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;Qué son las experiencias
memorables Confa?

Son intuitivas y cercanas desde el proceso, garantizando que se cumpla la
promesa de valor y generando siempre una conexion emocional durante la
vivencia, enmarcada en los vinculos de los atributos de nuestra marca: siendo
humanos, buscando siempre ayudar para que se sientan especiales; responsables
entregando seguridad para ofrecer a nuestros afiliados el respaldo necesario;
amigables, conociendo y entendiendo al otro, que nos perciban como una buena
compania; e innovadores, dando siempre un poco mas de nosotros para que se
sientan modernos.
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1. Objetivo @

Reflejar nuestros atributos de marca siendo humanos, amigables, responsables e
innovadores, entendiendo al ser humano como un ser integral desde la igualdad,
el respeto, el bienestar, la intimidad y la libertad, garantizando la participacion
plena y efectiva para aquellas personas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales, en cada contacto que se tenga con nuestros clientes de
manera que sientan a Confa como una verdadera aliada en el mejoramiento de su
calidad de vida.

2. Alcance Q

Orientar y lograr compromiso de todos los colaboradores de Confa para ofrecer una
atencidn rdpida, oportuna, amable y con enfoque inclusivo a través de todos los
canales de comunicacion establecidos por La Corporacion para tal efecto.

3. Definiciones Q

3.1 Servicio: conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible, que se
realiza a través de la interaccion, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad
en el momento y lugar adecuado, asegurando un uso correcto del mismo.

3.2 Cliente: es La persona mds importante para la organizacion, es nuestra
razon de ser. Es el usuario del producto y/o servicio que generamos y que espera
satisfaga sus necesidades.

3.3 Cliente interno: es aquel miembro de La Caja que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion.

3.4 Igualdad: trata a todas las personas sin ningun tipo de discriminacion.

3.5 Eficacia: impulsa todas sus actuaciones y procedimientos para cumplir con su
mision y objetivos.

3.6 Celeridad: actua con agilidad y dinamismo para obtener resultados dptimos y
oportunos, evitando dilaciones injustificadas.

3.7 Imparcialidad: comportamiento justo y trato uniforme.

3.8 Eficiencia: consigue tus objetivos utilizando los recursos correctamente y en la

menor cantidad posible.
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3.9 Principios: Los principios son innatos, no son negociables. Son leyes o normas
que deben cumplirse para el funcionamiento normal de un sistema.

3.9.1 Dignidad humana: nuestra organizacion propende por ambientes en
los que todas las personas tienen el derecho de ser respetados y valorados
como seres individuales y sociales, asi como reconocer su derecho al buen
nombre, desde el entendimiento del ser humano como un ser integral.

Elementos constitutivos:
» lgualdad.
» Respeto.
» Bienestar.
» Intimidad.
» Libertad.

3.9.2 Equidad: el marco de actuacion de nuestra Corporacion esta orientado
desde el acceso a las oportunidades a partir de un trato justo, el cual garantiza
La contribucion y aporte de quienes La integran; propendiendo por el
equilibrio y justo balance de sus decisiones.

Elementos constitutivos:
» Ragonabilidad.

» Proporcionalidad.
» Imparcialidad.

3.9.3 Transparencia: Confa desde su buen gobierno corporativo adopta
prdcticas organizacionales integras, manteniendo una comunicacion
abierta, clara y franca con sus diferentes grupos de interés, Lo que le permite
consolidarse como una Corporacion que piensa bien y actua bien.

Elementos constitutivos:
» Comunicacion.
» Responsabilidad.
» Confianza.

3.9.4 Legalidad: todas nuestras actuaciones estdn orientadas a proteger las
relaciones humanas y se sustentan bajo el cumplimiento de La Constitucion
Politica de Colombia y La Ley, bajo el marco de La honradez y La Lealtad.

Elementos constitutivos:
» Moralidad.

» Legitimidad.

» Buena fe.
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3.9.5 Reciprocidad: nuestras relaciones son de mutua correspondencia
porque se basan en el cumplimiento de deberes, derechos y el disfrute
de beneficios, haciendo un uso 6ptimo de los recursos, posibilitando
oportunidades a los diferentes grupos de intereés.

Elementos constitutivos:
» Compromiso.

» Solidaridad.

» Retribucion.

» Corresponsabilidad.

3.10 Transparencia: permite que La actuacion de La Corporacion sea sincera,
accesible y a la vista de todos.

3.11 Responsabilidad: responde con diligencia y cuidado por el desarrollo de

sus funciones, acepta las consecuencias de sus actuaciones y omisiones libre y
conscientemente.

3.12 Canales de atencion: diferentes medios de comunicacidn presencial, virtual

y telefonica habilitados para establecer contactos con Los clientes y poblacion en
general.

3.13 Atencion preferencial: atencién de mayor prioridad para poblacién
vulnerable como discapacitados, mujeres embarazadas, adulto mayor, y personas
con ninos en bragos en cumplimiento del marco legal que vigila el facil acceso de
los grupos poblacionales.

3.14 Discapacidad: aquellas personas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir su participacion plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demds.

3.15 Inclusion: es un proceso que asegura que todas las personas tengan las
mismas oportunidades y la posibilidad real y efectiva de acceder, participar,
relacionarse y disfrutar de un buen servicio o ambiente junto con los demds
ciudadanos, sin ninguna Limitacion o restriccion por motivo de discapacidad,
mediante acciones concretas que ayuden a mejorar la calidad de vida de las
personas en condicion de discapacidad.

3.16 Comunicacion asertiva: es la habilidad para exponer opiniones o

comentarios de forma respetuosa, clara y empatica evitando generar conflictos
con los pensamientos de los demas.
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3.17 Imagen corporativa Confa: es el conjunto de elementos que identifican a la
marca o empresa Y que generan una primera impresion al publico objetivo. Existe
un documento frente al correcto uso de la dotacion el cual se encuentra publicado
en La Confanet (intranet) en cédigos y manuales.

3.18 Personalidad de marca: somos una Caja de Compensacion humana,
solidaria y respetuosa. No solamente con nuestros afiliados y beneficiarios, sino
también con nuestros colaboradores, con las empresas que estan con nosotros,

con Los medios de comunicacion y con el gobierno. Somos responsables, confiables

y comprometidos. La gente sabe qué esperar siempre de nosotros y Las unicas
sorpresas que nos gustan son las buenas. Somos una Caja cercana y amigable, que
conoce Yy entiende al caldense y al manizalerio, a ese mismo que busca innovacion
sin perder La tradicion. Por eso se La damos siendo creativos y vigentes, desde los
subsidios que creamos hasta las instalaciones donde los recibimos. Desde el qué,
hasta el como. Desde el por qué, hasta el para qué.

3.19 Vision de La marca: “en Confa imaginamos un mundo en el cual el progreso

y el bienestar no sean temas medidaticos ni momentaneos, sino un modo de vida
perdurable y heredable de generacion en generacion. Soiamos con un mundo que
sea un mejor lugar para vivir, por eso nos levantamos todos Los dias a trabajar duro
y a conciencia, para construir una Caja que verdaderamente garantice el bienestar

de la gente. Confa siempre estara al lado de sus afiliados, empleados y empresas
acompandndolos, pues sabe y entiende que para ellos es mas importante el
proceso que el mismo fin.”

3.20 Valor de La marca: el valor de marca no monetiza la marca en el sentido
estricto de la palabra, sino que la vuelve invaluable desde algo que ni siquiera
tiene precio: La relacion que La gente tiene con Confa. Algunos Le dicen fidelidad,
otros TOM (Top Of Mind), otros TOH (Top Of Heart). Al final del dia, es ese vinculo
indescriptible que hard que los afiliados y clientes nos prefieran por encima de
Las demas Cajas de Compensacion y no importa que en este preciso momento no
tengamos competencia, pero mas temprano que tarde La tendremos.

3.21 Esencia de la marca: nuestra esencia de marca ha estado ahi desde siempre,
a veces la tenemos a flor de piel, otras no tanto, pero siempre ha sido La misma:
Estamos para ayudar.

Y Estamos para agyudar desde Lo que mejor sabemos hacer. No nos tenemos que
inventar La rueda pero si perfeccionarla. Estamos hablando del Subsidio. Esta
herramienta de equidad es la que vamos a perfeccionar. Vamos a Ayudar a través
de Subsidios bien pensados, hechos a la medida del caldense y del manizaleno.
EL subsidio serd un tema 100% transversal dentro y fuera de la Caja. Serd nuestro

discurso, nuestra bandera.
Confa
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4. Consideraciones generales 15

Saludo: el saludo de bienvenida siempre debe ser con sonrisa natural,

viendo al rostro de La persona, con disposicion para la atencion, con respeto,
haciendo sentir especial al usuario informando nuestro nombre y solicitando
el del usuario con el fin de que La conversacion sea cercana y amigable.

‘@,9 Tono de vo3: el tono de vog debe ser cortés, amable, no hablar demasiado
rapido ni demasiado despacio, debe ser natural y pausado pero no aburrido
y monétono, es importante controlar el volumen que permita claridad en la
conuersacion sin que resulte amenagador.

- Escucha activa: escuchar de manera activa, con atencion e intencion
@\ para generar conversaciones de valor con los usuarios, comprendiendo sus
necesidades y expectativas de tal modo que podamos atenderlos de manera
efectiva. Es importante establecer contacto visual y tener una ergonomia
adecuada de escucha que le permita al usuario sentirse respetado, seguro y
en buena compaiia.

=) La comunicacion verbal: debe ser con un lenguaje sencillo, utilizando

GAS) palabras correctas, adecuadas y respetuosas, con el objetivo de aportar
informacion y recibirla, garantizando que el usuario haya comprendido la
informacion entregada.

&7 &) Comunicacion no verbal: proceso de comunicacion a través de lenguaje
corporal, manifestada por medio de los gestos, las posturas, los movimientos
del cuerpo, esta debera ser coherente en todo momento y estar en sintonia
con el lenguaje verbal, demostrando seguridad y disposicion al momento de
atender a los usuarios.

Presentacion personal: La imagen proyectada representa La organizacién,
es por lo tanto de suma importancia lucir de manera pulcra, organizada
con la vestimenta adecuada para el ambito laboral, las personas que
usan uniforme no deben Lucirlo cenido, deberd permanecer limpio y bien
presentado. Ademds de ir en total armonia y convertirse en una perfecta
extension de Lla marca y el entorno, el uniforme debe hacer sentir comodo y
orgulloso a quien lo usa.

‘@,6 Despedida: cuando se termine la atencion independientemente del canal
<> debemos ser cordiales con una sonrisa natural y agradecer el contacto, por

ninguna razén debemos mostrar prisa ni impaciencia.
»
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5. Pauta de atencion de
acuerdo con el canal

5.1 Canal telefonico:

Consideraciones generales

» Alista el computador con los archivos necesarios y tu cuaderno de

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

notas.
La persona que se estd comunicando necesita de nuestra ayuda.
Tu disposicion en el teléfono transmite un mensaje positivo o negativo.

Usa un tono de vog adecuado, natural y amable, evitando gritar, ser
cortante, demasiado enérgico, estar acelerado o hablar muy bajo.

Adopta una posicion corporal correcta.

Habla con claridad, despacio, vocaliza correctamente y usa un lenguaje
claro y cercano.

No hagas visitas por teléfono, un cliente puede estar LLamando en ese
momento.

Escucha con atencion lo que te dice la persona a la que atiendes, no la
interrumpas.

Usamos el “tuteo” dependiendo del tipo de comunicacion que
requiramos.

Escucha lo que dice la persona, no la interrumpas.
Da una respuesta inmediata.

Sé claro y positivo.

Evita entregar informacion de mds y conversaciones innecesarias.

Confa
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N

»Utiliza un lenguaje respetuoso con la persona que esta hablando.

v

EL cliente debe colgar primero. Al colgar, haglo delicadamente. (Con esta
ultima parte nos referimos a que lo hagas de manera cortés cuando el
usuario se despida y eslés seguro de que ya haya colgado).

¥

Comunica los mensajes y devuelve las lLlamadas si adquiriste ese
compromiso.

M

Realiza con agrado Lla transferencia de llLamadas a otras dreas y hazte
responsable de las necesidades del cliente.

Jamads contestes o hables por teléfono, comiendo, masticando chicle,
teniendo algun objeto en La boca, como un boligrafo, hablando por otro
teléfono o con otra persona que esté cerca de ti, bostezando, riéndote.

M

¥

La impresion que produce en el interlocutor demuestra falta de respeto.

» Durante la conversacion Lllama al cliente por su nombre minimo dos
veces.

P

¥

En caso de ser necesario dejar esperando al cliente en linea, agradece su
tiempo de espera cuando retomes La LLamada.

P

¥

Si la espera es prolongada mientras se hace una consulta o
transferencia de LLamada, interactiia con el cliente informando el
motivo de la demora.

P

X

Evita utilizar apelativos y diminutivos en la conversacion. (Mami,
mamita, princesa, reina, mija, negrito, parcero, amiga, nenita, bebé,
muneca, etc.)

» Al despedirte, recuerda hacer mencion de nuestro eslogan si la
conversacion se da en términos adecuados: Gracias por comunicarte

con nosotros Yy recuerda que hablaste con .... en Confa estamos contigo,
con todo.

» Recuerda siempre indagar el problema de nuestro usuario y resolverlo
desde nuestra drea.

i
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» Recuerda incentivar por medio de La autogestion todos los servicios, tran-
sacciones y tramites, en especial Los servicios de:
-Compra de pasadia
-Reserva de alojamiento
-Gestion de citas
-Solicitud de créditos
-Reseruvas en auditorio
-Postulacion de vivienda

» No deben consumirse alimentos en el puesto de trabajo.

» EL break se debera tomar fuera del puesto de trabajo, aprouvecha y realiza
una pausa activa.

» Siempre debes tener puesta tu balaca puesta para que evitemos que ingre-
sen llamadas y en su momento no nos demos cuenta.

» Si debes realizar una consulta fuera de tu puesto de trabajo, recuerda que la

retoma de La Llamada es cada 40 segundos y que al otro Lado de La linea hay
un usuario a la espera.

» Al Lllegar cada lunes a tu puesto de trabajo deberds revisar cada uno de Las
herramientas que tienes a disposicion para la prestacion del servicio.

En confa la 50: Balaca, pantalla, mouse, teclado, LLave del cajon, si hay un
dano o falta alguna de las herramientas serd tu responsabilidad reportar a
primera hora al back office a cargo.

En puntos:Sera tu responsabilidad revisar que cada herramienta tenga su
funcionamiento correcto, y el espacio este en perfectas condiciones para

prestar el servicio,de Lo contrario se debera reportar a primera hora al back
office a cargo.

» Al finalizar la jornada deberds cerrar todos Los aplicativos, y apagar tu
computador.

i
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»

»

»

»

»

»

»

»

»

Si la lamada es de salud, ten en cuenta:

Indaga y verifica el motivo de la consulta, EPS o tipo de prestador del
usuario, si tienes alguna duda, no dudes en consultarlo.

Si el tipo de especialidad que el usuario te solicita necesita de autoriza-
cion, valida La fecha de vencimiento de La misma.

Actualizar datos del usuario.

Radicacion de cirugias se debe realigar de manera presencial en salud o

por medio de La pagina web de Confa, para este ultimo recuerda brindarle
La ruta al usuario:

-Ingresa/ingrese a www.confa.co

-En la parte superior derecha encuentras/encuentra el enlace Servicios
en linea

-Baja al banner “Nuestros servicios” y encontrards/encontrara el Link de
acceso a “Radica tu cirugia en confa salud”

Si el usuario te solicita tarifas de copago de La consulta, lo debemos dirigir
con su prestador de servicio debido a que nosotros no conocemos ni debe-
mos entregar proyecciones de dicho valor.

Todas las solicitudes de SOAT, Batalldn, Policia, procedimientos menores,
Fonoaudiologia, Radiografias deben ser solicitadas de manera presencial
en el servicio de salud.

Si el afiliado es de un Municipio diferente a Manizales y Villamaria solicita
ayuda al back office para que en La medida de Lo posible le podamos dar
solucion por teléfono. (Asi sean procedimientos que solo se pueda de
manera presencial).(Escalar dicha solicitud con tu back office)

Informale al usuario de manera correcta La conducta a seguir, el consumo
de medicamentos, las pruebas diagnésticas que se solicitan y Los contro-
Les posteriores (si Los requiere); indicale el sitio y La hora de la consulta;
recuérdale que debe Llegar 20 minutos antes con orden fisica (si aplica),
documento y tapabocas.

Si La cita que asignaste fue de SURA recuérdale al usuario que obteniendo

su clave y contrasena personal podrad realigar autogestion de citas por
medio de La pagina web de SURA.

Confa
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5.1.1 Guion telefonico:

Momento 1

(A) Confa Buenos dias/ Tardes/ Noches (Nombre del asesor) Ej: Hablas/habla
con Daniela Galuis, ;Con quién tengo el gusto?

(C) (Nombre del usuario) Ej: Hola mi nombre es Alejandra
(A) Sr./Sra (Nombre del usuario) Ej: Alejandra ;En qué puedo ayudarte/
ayudarle?

IMPORTANTE

Si en medio de La prestacion del servicio el usuario debe entregarnos datos
como (Nombre y cédula, direccion, Teléfonos, fecha de nacimiento, cual-
quier dato sensible que afecta la identidad de la persona).

Si el usuario te entrega alguno de estos datos, procederiamos de la siguien-
te manera:

1. Validaras en el aplicativo de Habeas data si el usuario cuenta con dicha
autorizacion.
2. Siel usuario no tiene Habeas data.

(A) Sr./Sra (Nombre del usuario) Ej: Alejandra Autoriza a Confa de manera
libre, previa, expresa e informada para que trate sus datos personales o sensi-
bles, para procesarlos, almacenarlos, suprimirlos, transmitirlos o transferirlos
de acuerdo a la politica de tratamiento vigente que podrad consultar en la
pdgina web , para la presentacion de Los seruicios propios, reportes a autorida-
des de control y vigilancia y para uso de fines administrativo, comercial, de
publicidad y contacto?

Esperas respuesta del usuario
SI/NO

Momento 2
Si no entiendes lo que el usuario dice:

Valida con el usuario si Lo que pregunta es Lo que tu estds entendiendo.
(A) Podrias/Podria repetirme nuevamente? No pude entenderte/entenderle /hay
mucho ruido/se entrecorta La lLamada.

Es importante que escuches de manera atenta sin interrupciones hasta que
el usuario termine de realizar La solicitud, si La informacion que te solicita es
general, procede a entregarla, si, por Lo contrario, es informacion especifica,
entonces solicitale los siguientes datos, siempre procurando que él te vaya
entregando la informacion.

Ej: (A) Podrias/Podria indicarme Los nombres de los beneficiarios?

Confa
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(A) Claro que si, puedes/puede indicarme por favor tu/su nombre completo y
nimero de documento (Recuerda confirmar Los datos, y tenerlo en tus apuntes
para evitar olvidar su nombre o estar preguntando su nimero de documento
constantemente).

O, por el contrario, si te estan solicitando informacion de otro afiliado,
responde:

(A) Disculpa/Disculpe Sr./Sra. (Nombre del usuario). Ej: Alejandra no podemos
brindarte/brindarle esa informacion por politica de tratamiento de datos,
debes/debe comunicarse directamente con el titular o beneficiario.

Momento 3
Si solicitan transferir la llLamada:

Debemos indagar primero que solicitud tiene el usuario para saber si
nosotros se La podemos resoluer, si no es asi, brindarle Los niimeros de las
extensiones del area solicitada:

(A) Transferiré tu/su LLamada al drea encargada, recuerda/recuerde que Las
extensiones son (revisa las extensiones) por si se corta La llamada o si en un
futuro requieres/requiere comunicarte/comunicarse con esta drea nuevamente.

Momento 4
Si necesitas buscar la informacion:

(A) Voy a revisar, permiteme/permitame unos minutos por favor.

(Se debe retomar cada 40 segundos para que el usuario no crea que se cort6
Lla lLlLamada, y decirle que seguimos validando la informacion)

Ej: (A) Sigo validando, por favor permiteme/permitame unos segundos mds
en linea.

(A) Gracias por la espera, te/le informo qué (y procedemos a entregar la
informacion).

Momento 5
Si estds entregando informacion donde el usuario deba tomar nota:

(A) ;Tienes donde tomar nota? (Siempre verifica que el usuario esté tomando
nota, habla despacio esperando que él te indique que esta escribiendo, ajq, si,
de acuerdo etc...; por Gltimo pidele que te confirme La informacion).

0,
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Momento 6
Si el usuario informa que desea esperar en Lla LLamada y no quiere colgar

Recuerda que debemos intentar resolver y estar con la llamada el menor
tiempo posible.

Identifica La solicitud del usuario, si ya es una tercera veg que esta consul-
tando y aln no se le ha dado respuesta, reporta a tu back office para escalar
el caso. (En la medida de lo posible hacerte cargo de la solicitud de dicho
usuario, seguimiento del caso, devolucion de La LLamada).

Hay solicitudes de los usuarios que sabemos se estan demorando ___ dias
habiles, sabemos que el proceso es esperar respuesta de subsidio sal correo
de donde se envid La solicitud; indicale cudntos dias aproximadamente se
esta demorando dicha respuesta y que si pasados esos dias el servicio no se
ha comunicado con éL, que puede voluver a contactarnos.

Ej:
(C) Lo que pasa es que envié unos documentos para afiliacion hace 8 dias y ain
no me dan respuestas.

(C) Sucede que enviamos una incapacidad/un certificado escolar/una licencia
de maternidad, y ain no nos han dado respuesta.

Si el usuario, por Lo contrario, estd siendo grosero, y definitivamente no
quiere colgar, recuerda que puedes aplicar el Momento 12 y por ulLtimo, si él
Lo deseaq, procede a radicarle una PQRSF.

Momento 7

Verifica que el usuario comprendié la informacion recibida:

(A)¢Fui claro (a) con la informacion brindada? o ;Me hice entender claramen-
te?.

Momento 8

Cerciorate que el usuario no necesite nada mds:

(A) ;Hay algo mas en Lo que pueda ayudarte/ayudarle?

Momento 9
Despedida:

i
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Momento 10

Si no puedo solucionarle la solicitud al usuario:

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, en el momento no puedo
resoluer tu/su solicitud, no me han dado respuesta del area encargada/la
persona encargada no se encuentra/ Estoy validando quién me puede
ayudar/;podrias/podria brindarme un niimero de contacto para devoluerte/-
devoluerle La Llamada en cuanto tenga La informacion?.

ilmportante! Si te comprometes a devolver La LLamada, haglo, sino, estaria-
mos perdiendo credibilidad con nuestros usuarios.

Momento 11
Si el usuario esta interponiendo una PQRSF:

Deberds formalizar La PQRSF (Felicitacion, Sugerencia, Solicitud/Peticion,
Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas data,
Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida La Corporacion a
través del aplicativo Almera y recuerda:

Felicitacion: Cuéntanos qué resaltas y/o qué aspectos impactaron de manera
positiva tu experiencia.

Sugerencia: Cuéntanos tus ideas o propuestas para mejorar nuestros servicios
y la forma en que los prestamos.

Solicitud/Peticion: Atenderemos tus solicitudes respetuosas orientadas

a satisfacer tus necesidades de informacion o atencion asociadas a la
prestacion de nuestros servicios.

Queja: Compartenos tu inconformidad o descontento ocasionados por un
momento de contacto no satisfactorio.

Reclamo: Cuéntanos si te incumplimos en la prestacion de nuestros servicios
o faltamos a la atencion de tus solicitudes.

Consulta de habeas data: Cuéntanos si tienes solicitud de informacion
personal,solicitud de datos personales, solicitud de finalidades del
tratamiento de datos, solicitud de copia de autorizacion para el tratamiento
de datos personales.

Reclamo de habeas data: Si necesitas correccion de datos personales,
Actualizacion de datos personales, Supresion de datos personales y
revocatoria de la autorigacién de tratamientos, Advertencia de presunto
incumplimiento de La ley de proteccion de datos.

Denuncia: Compdrtenos si has observado alguna conducta presuntamente
ilegal en nuestra organizacion en el siguiente correo: linea.etica@confa.co

(C) Quiero interponer una queja/ quiero expresar una felicitaciGii/ ;Me podria *‘vf
indicar donde se ponen las quejas? 2
)
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(A) Si, Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, con gusto yo puedo radicarla,
brindame/brindeme un momento por favor. Ingresas a la plataforma, al final
recuerda entregarle el nimero de radicado y aplicar el Momento 5.

(C) La verdad en el momento no tengo tiempo, podria indicarme ;como mads
puedo radicarla?

(A)Si, Sr./Sra.(Nombre del usuario) Ej: Alejandra, contamos en nuestras sedes
Versalles y San Marcel con bugones dénde puede radicarla fisicamente o por
medio de nuestra pagina web de la siguiente manera. jEsto sélo aplica si el
usuario dice que desea registrarla el mismo!.

Explicacion radicacion pagina web a usuarios:

(A)Si, Sr./Sra.(Nombre del usuario) Ej: Alejandra, te/le explicaré ;como puedes/
puede radicarla:

1. Si el usuario va a escribirlo: Aplica el Momento 5 y explica el paso a paso
de radicacion pdgina web:

» Ingresa/ingrese a www.confa.co

» Por favor dirigete/dirijase al final de la pdgina.

» Encontrards/encontrard una columna llamada “Enlaces externos”

» ALl como primera opcion dards/dara click en PQRSF: Tu opinion es
importante

» En esta nueva pestana que se habilité podrds/podra radicar tu/su PQRSF,
recuerda/recuerde tomar nota de tu/su radicado y dejarnos tu/su correo
y teléfono de contacto, La respuesta te/le Llegard en los proximos dias no
olvides/olvide revisar tu/su bandeja de Spam o correos no deseados.

2. Si el usuario esta en frente de un computador:
(A)Si, Sr./Sra.(Nombre del usuario) Ej: Alejandra,

» Ingresa/ingrese a www.confa.co

» Por favor dirigete/dirijase al final de la pdgina.

» Encontrards/encontrard una columna llamada “Enlaces externos”

» Alli como primera opcion daras/dara click en PQRSF: Tu opinion es
importante

» En esta nueva pestana que se habilité podrds/podra radicar tu/su PQRSF,
recuerda/recuerde tomar nota de tu/su radicado y dejarnos tu/su correo
y teléfono de contacto, La respuesta te/le Llegara en los proximos dias no
olvides/olvide revisar tu/su bandeja de Spam o correos no deseados.

(A) Es clara la informacion que te/le he brindado?

(C) Si/ no /podria repetirme nuevamente.... confa
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(A) Es clara la informacion que te/le he brindado?
(C) Si/ no /podria repetirme nuevamente....

(A) Gracias por comunicarte/comunicarse con Confa, Hasta pronto.

Recuerda que puedes recibir PQRSF por experiencia en la prestacion del
servicio o asociada a la proteccion de datos personales. Para este Gltimo

cuando Lo registres no oluides seleccionar en la clasificacion proteccion de
datos:

PQRSF

£ usuario

) Estado [ Fecha registro

Daniela Galvis Barco Registrado 2022-11-23

+ Felicitacién: Cuéntanos qué resaltas y/o qué aspectos impactaron de manera positiva tu experiencia.
* Sugerencia: Cuéntanes tus ideas o propuestas para mejorar nuestros servicios y la forma en que los prestamos.
Solicitud/Peticién: Atenderemos tus solicitudes respetucsas orientadas a satisfacer tus necesidades de informacion o atencidn asociadas a la prestacion de nuestros servicios.
+ Queja: Compartenos tu inconformidad o descontento ocasionades por un momento de contacto no satisfactorio.
+ Reclamo: Cuentanos si te incumplimos en la prestacion de nuestros servicios o faltamos a |a atencidn de tus solicitudes.

« Consulta de habeas data: Cuéntanos si tienes solicitud de informacion personal,solicitud de datos personales, solicitud de finalidades del tratamiento de dates, solicitud de copia
de autorizacién para el tratamiento de datos personales.

+ Reclamo de habeas data: Si necesitas correccion de datos personales, Actualizacion de datos personales, Supresion de datos personales y revocatoria de la autorizacién de
tratamientos, Advertencia de presunto incumplimiento de la ley de proteccion de datos.
« Denuncia: Compartenos si has observado alguna conducta presuntamente ilegal en nuestra organizacion en el siguiente correo: linea.etica®confa.co

Tu solicitud esta

asociada | Proteccion de datos v

con: *

éTu solicitud esta

asociada| ¥
a Confa Salud?
Ten en cuenta que también puedes recibir PQRSF que afecten o incidan la
reputacion de la caja (Quejas y reclamos que afecten La reputacion de La caja,
insite una posible demanda o se convierta en una conuersacion con varios
actores.), en este caso no olvides registrarlo y notificarlo a

rel_sandraa@confa.co (Sandra Milena Alzate Paez), o al auxiliar de servicio
al cliente asignado.

Recuerda ingresar por:
https://sgi.almeraim.com/sgi/index.php?conid=sgiconfaesredirect=a

Momento 12
Si el usuario es grosero:

Al atender a este usuario debemos tener en cuenta que, en este tipo de
situaciones, posiblemente todo Lo que desea en ese momento es poder
manifestar su enfado y suprimir la causa que lo ha provocado.

» Escuichalo atentamente y sin interrupciones.

» Empatiza, procura ponerte en sus zapatos, tratar de entender sus
sentimientos.

i
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Debes tener cuidado al expresarte: nunca digas que el problema es poco
importante ya que si el usuario se queja es porque lo considera importante.

Confa
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Recuerda formalizar la inconformidad (Felicitacién, Sugerencia, Solicitud/
Peticion, Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas data,
Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida La Corporacion a
través del aplicativo Almera de acuerdo a la informacion suministrada en el
Momento 11.

(A) ;Podrias/podria explicarme cudl fue tu/su situacion?
Si el usuario tiene La ragon disculpate y trata de solucionar su problema,
muéstrale empatia.

(A) Nos disculpamos por los inconuenientes ocasionados, ya estamos buscando
La informacion para poder darte/darle una solucion.

Si por el contrario el usuario sigue siendo grosero y no atiende a tus
soluciones, escala con tu jefe inmediato escribiéndole por chat para que se
dirija a ti y se entere del proceso y cuando tu pases la lLlamada ya esté al
tanto de La situacion y evitemos indisponer mds al usuario.

Momento 13
Si el usuario habla un idioma diferente al espanol:

Recibes la LlLamada de acuerdo al Momento 1, al identificar que el usuario te
habla en otro idioma hards Lo siguiente:

Sr./Sra. ;Hablas ta inglés?
(A) Mr./Mrs ;Do you speak English?
(C) Yes, | speak English / No, | don’t speak English.

¢ Podrias brindarme ti niimero de contacto para que un companero que
hable inglés te LLame?

(A) Can you give me your phone number and in a few moments an English
speaking person will contact you.

(C) My number is...

AL final por favor confirma el nimero, y si es posible su nombre.

Puedes utilizar Las siguientes frases de ayuda.
» Can you give me number by number. (Me puedes dar niimero por nimero)
» Sorry, | can’t listen very well. (Lo siento, no puedo escucharle muy bien)

» Can you repeat?. (Me podrias repetir)

Al finalizar la llamada procede inmediatamente a activar tu jefe inmediato
para que se encargue de solicitar la ayuda de alguno de nuestros

companeros del area.
Confa

Contigo, con todo
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Momento 14
Si el usuario no esta de acuerdo con la informacion:

Nivel de gestion inconformidad:

1. Trata de dar solucion con las herramientas dispuestas para la atencion
utilizando estos medios (Hangout, telefonico, correo, presencial).

2. Sino puedes dar solucion acude a tu jefe inmediato.

3. Formaliza de la siguiente manera:

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, entendemos tu/su
inconformidad, si deseas/desea podemos formalizar tu/su solicitud a través
de nuestro sistema dispuesto para ello, y en Los proximos dias te/le estard
Llegando respuesta del drea encargada. (Felicitacion, Sugerencia, Solicitud/
Peticion, Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas dataq,
Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida la Corporacion a
través del aplicativo Almera de acuerdo a la informacion suministrada en el
Momento 11.

Momento 15
Si el usuario esta siendo vulgar:

Inicia manejando La situacion de La siguiente manera:
Asume una actitud de distanciamiento, sigue hablando con calma y fijandote
de manera permanente en no elevar tu tono de vo3.

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, Le solicito por favor que nos
centremos en su solicitud. (Evitando los malos términos).

Sé cortés y paciente siempre, no permitas que el usuario te desestabilice.

Si por el contrario el usuario sigue siendo vulgar, escala con tu jefe inmediato
escribiéndole por chat para que se dirija a ti y se entere del proceso y cudndo
kG pases La Llamada ya esté al tanto de La situacion.

Momento 16
Si estamos teniendo problemas de conexion:

Si detectamos fallas en la comunicacion inmediatamente solicita el nimero
de contacto y explica que es para retornar La llLamada en caso que se pierda
La comunicacion.

(A) Sr. Usuario, me podrias/podria brindar tu/su numero de contacto para

i
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devolverte/devolverle Lla Llamada en caso de que se pierda La comunicacion.

(A) Buenos dias/ Tardes/ Noches (Nombre del asesor) Ej: Hablas/habla con
Daniela Galvis, asesora integral de Confa, con quien tengo el gusto de hablar?

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra estoy devolviendo la llamada,
debido a las fallas que presentamos en nuestro sistema ;ya pudiste/pudo
resolver t(/su solicitud?

Si el usuario responde que si:

(A) de acuerdo Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, nos disculpamos

por las fallas presentadas. Recuerda/Recuerde que hablaste/hablé con Daniela
Galvis. Hasta pronto.

Si el usuario responde que no, procede a indagar su solicitud:

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra ;En qué puedo ayudarte/
ayudarle?

5.2 Canal presencial:
Consideraciones generales
Siempre se debe tener en cuenta:
» No utilices expresiones como: ;A la orden?, ;Qué necesita?, ;A quién

busca?, ;Cuénteme senor?. Recuerda que la expresion adecuada es: ;En
qué te/le puedo ayudar?

>

» EL puesto de trabajo debe estar limpio y ordenado, no debe haber
comidas en él y debe estar con Llos materiales necesarios para Lla
prestacion del servicio.

M

EL puesto de trabajo debe ser elegante y sobrio (tu Labor sera vigilar
que Las instalaciones estén en buen estado, que no haya contaminacion
visual con mucha publicidad, si es asi, por favor reportarla).

M

Mantén el cabello Llimpio y peinado,si usas maquillaje, aplicalo
suavemente y procura que sea armonioso con tu uniforme.
Si eres mujer utiliza como maximo tres accesorios, maquillaje suave, no

LLlamativo y acorde con el uniforme en el caso de Los hombres maximo
dos accesorios.

i
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»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Para los hombres, afeitarse diariamente; en caso de tener barba,
mantenla organizada.

Mantén el contacto visual y sonrie de manera natural.
Mantén un tono de vogz adecuado, no grites ni levantes la voz.

Mantén una postura adecuada, siempre de frente al cliente y con
disposicion a atenderlo.

En La atenciodn el cliente debe notar que estas presente en ese momento,
por eso es importante mantener una actitud de escucha y contacto
visual, evitando distractores como: celulares, revistas y computador.

En el caso de necesitar usar el celular para una consulta, informar al
usuario para evitar malentendidos.

Sé puntual en el horario de atencion (Recuerda que esto obedece a
lineamientos de reglamento interno de trabajo).

Si estds en atencion con un usuario, no debes contestar el teléfono
personal.

Da atencion preferencial a aquellos usuarios que presenten una
situacion de discapacidad, embarazo o sean adultos mayores. En caso
de que en La sede haya un vigilante, este debera colaborar en este
aspecto, debido a que él puede ser La primera persona en identificar a
un cliente con necesidad de atencion preferencial.

Procura adoptar una actitud comprensiva y paciente respecto a las
dificultades del otro.

Recuerda incentivar por medio de La autogestion todos Los servuicios,
transacciones y tramites, en especial los servicios de:

-Compra de pasadia

-Reserva de alojamiento

-Gestion de citas

-Solicitud de créditos

-Reseruas en auditorio

-Postulacion de vivienda

No deben consumirse alimentos en el puesto de trabajo

Confa
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” ELl break se deberd tomar fuera del puesto de trabajo, aprovecha y
realiza una pausa activa.

» Al llegar cada lunes a tu puesto de trabajo deberds revisar cada uno
de Las herramientas que tienes a disposicion para la prestacion del
servicio.

En confa La 50: Balaca, pantalla, mouse, teclado, LLave del cajon, si
hay un daro o falta alguna de Las herramientas sera tu responsabili-
dad reportar a primera hora al back office a cargo.

En puntos: Sera tu responsabilidad revisar que cada herramienta
tenga su funcionamiento correcto, y el espacio este en perfectas
condiciones para prestar el servicio,de lo contrario se debera repor-
tar a primera hora al back office a cargo.

» Al finaligar La jornada deberds cerrar todos Llos aplicativos, y apagar
tu computador.

Si es una solicitud de salud, ten en cuenta:

» Indaga y verifica el motivo de La consulta, EPS o tipo de prestador
del usuario, si tienes alguna duda, no dudes en consultarlo.

» Sieltipo de especialidad que el usuario te solicita necesita de autori-
zacion, valida La fecha de vencimiento de La misma.

,, Actualizar datos del usuario.

» Radicacion de cirugias se debe realizar de manera presencial en
salud o por medio de La pdgina web de Confa, para este tltimo
recuerda brindarle La ruta al usuario:

-Ingresa/ingrese a www.confa.co
-En la parte superior derecha encuentras/encuentra el enlace Servicios en
linea
-Baja al banner “Nuestros servicios” y encontrards/encontrard el link de
acceso a “Radica tu cirugia en confa salud”
(En Lla medida de Lo posible mostrar en pantalla el paso a paso al
usuario)

» Si el usuario te solicita tarifas de copago de la consulta, Lo debemos
dirigir con su prestador de servicio debido a que nosotros no conoce-
mos ni debemos entregar proyecciones de dicho valor.

Confa
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» Todas Las solicitudes de SOAT, Batallon, Policia, procedimientos meno-
res, Fonoaudiologia, Radiografias deben ser solicitadas de manera
presencial en el servicio de salud.

» Informar al usuario de manera correcta la conducta a seguir, el consumo
de medicamentos, Las pruebas diagnoésticas que se solicitan y Los contro-
Les posteriores (si Los requiere); indicale el sitio y La hora de la consulta;

recuérdale que debe Llegar 20 minutos antes con documento y tapabo-
cas.

» Enfatizar a los usuarios de las consultas y procedimientos que pueden

realizar por medio de la pdgina web de su prestador, incentivar La auto-
gestion.

Momento 1
Saludo

(A) Muy buenos dias/ Tardes. Bienuenido a Confa (Nombre del asesor) Ej: Mi

nombre es Daniela Galvis. A quién tengo el gusto de atender? /Con quién tengo
el gusto?

(C) (Nombre del usuario) Ej: Hola mi nombre es Alejandra
(A) Sr. Sra. (Nombre del usuario) Ej: AlejandrazEn qué te/le puedo ayudar?

IMPORTANTE

Si en medio de La prestacion del servicio el usuario debe entregarnos datos
como (Nombre y cédula, direccion, Teléfonos, fecha de nacimiento, cual-
quier dato sensible que afecta la identidad de La persona).

Si el usuario te entrega alguno de estos datos, procederiamos de la siguiente
manera:

1. Validaras en el aplicativo de Habeas data si el usuario cuenta con dicha
autorizacion.
2. Siel usuario no tiene Habeas data.

(A) Sr./Sra (Nombre del usuario) Ej: Alejandra Autorizga a Confa de manera libre,
previa, expresa e informada para que trate sus datos personales o sensibles , para
procesarlos, almacenarlos, suprimirlos, transmitirlos o transferirlos de acuerdo a
La politica de tratamiento vigente que podrad consultar en Lla pagina web, para la
presentacion de Los servicios propios, reportes a autoridades de control y vigilancia
y para uso de fines administrativo, comercial, de publicidad y contacto?
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Esperas respuesta del usuario
SI/NO
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Momento 2
Actualizacion de datos en los diferentes aplicativos

Proceso de registro (Enrolamiento)
Recuerda actualizar los datos de usuario en:

» Consulta de Habeas data para saber con qué datos cuenta ya el usuario

» Sino cuenta con validacion de registraduria, procede a realizarla.

» Actualiza los datos del usuario (teléfono, correo electrénico)

» Una veg validado el usuario, que nos autorice el tratamiento de datos
(Firma en habeas data), solicitando también La autorizacion de
menores.

» Capturar el registro facial/actualizalo segun sea el caso.

» Enrolar palma de la mano (Recuerda que este paso solo es para
mayores de edad).

Actualizacion datos digiturno
» Primer nombre

Primer apellido

Tipo de documento

Dar clic en actualizar

M

M

M

Momento 3
Entender lo que el usuario te solicita:

Es importante que escuches muy bien Lo que el usuario te esta solicitando, si
La informacion que te solicita es general procede a entregarla demostrando
seguridad, si, por lo contrario, es informacion especifica, solicitalo los

siguientes datos, siempre procurando que él te vaya entregando la
informacion.

(A) Claro quessi, Sra. Alejandra, por favor brindame/brindeme ti/su niimero de
documento.

O por el contrario si te estan solicitando informacion de otro afiliado
responde:

(C) La informacion que me estds/esta solicitando sélo puede ser entregada al
beneficiario por politica de tratamiento de datos.

Confa

Contigo, con todo
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Momento &
Si necesitas buscar la informacion:

(A) Voy a validar con el drea encargada, permiteme/permitame unos segundos.
(Mientras te responden, puedes interactuar con el usuario, manteniendo
contacto visual).

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, debemos esperar unos minutos
a que el drea encargada me brinde La respuesta.

(A) Si deseas/desea puedes/puede tomar asiento y esperar La respuesta del area
(En este momento puedes seguir atendiendo otros usuarios). O brindarme

un nimero de contacto donde pueda llamarte/llamarle en el momento en que
tengamos respuesta.

ilmportante! Si te comprometes a devoluer la llamada, haglo, sino,
estariamos perdiendo credibilidad con nuestros usuarios.

Momento 5
Verifica que el usuario comprendio La informacion recibida:

(A)¢Fui claro (a) con La informacion brindada? o ;Me hice entender claramente?.

Momento 6
Cerciorate que el usuario no necesite nada mas:

(A) ¢Hay algo mds en lo que pueda ayudarte/ayudarte?

Momento 7
Despedida:

(A) Gracias por Visitarnos.

Recuerda/recuerde que también puedes/puede realizar tus/sus solicitudes por
medio de Los diferentes canales que Confa tiene dispuestos para ti/usted.
Entregar volante de nuestros canales.

Momento 8
Si no puedo solucionarle la solicitud al usuario:

(A) En el momento no puedo resolver tu/su solicitud, no me han dado respuesta
del drea encargada/la persona encargada no se encuentra/ Estoy validando
quién nos puede ayudar/. Si deseas/deseq, puedes/puede tomar asiento
mientras nos dan respuesta o brindarme un niimero de contacto donde pueda

Confa
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llamarte/llamarle en el momento en que tengamos respuesta.
ilmportante! Si te comprometes a devolver la llamada, haglo, sino,
estariamos perdiendo credibilidad con nuestros usuarios.

Momento 9
Si el usuario esta interponiendo una PQRSF:

Deberds formaligar la PQRSF (Felicitacién, Sugerencia, Solicitud/Peticion,
Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas data,

Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida la Corporacion a
través del aplicativo Almera y recuerda:

(C) Quiero interponer una queja/ quiero expresar una felicitacion/ ;Me podria
indicar donde se ponen las quejas?

(A) Si, Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, con gusto yo puedo radicarla,
brindame/brindeme un momento por favor. (Ingresas a la plataforma, al final
recuerda entregarle el nimero de radicado).

(C) La verdad en el momento no tengo tiempo, podria indicarme jcémo mds
puedo radicarla?

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra contamos con:

» Bugones en nuestras sedes Versalles y San Marcel.
» Codigos QR en cada sede, que Lo direccionaron a radicar en la pdgina web.
» Ingresando directamente por la pagina web de la siguiente manera: (si es
posible, mostrarle en la pantalla la ruta):
» Ingresa/ingrese a www.confa.co
» Debes/debe dirigete/dirigirte al final de la pagina.
» Encontrards/encontrard una columna llamada “Enlaces externos”
» ALl como primera opcion dards/dara click en PQRSF: Tu opinion es
importante
» En esta nueva pestana que se habilité podras/podra radicar tu/su
PQRSF, recuerda/recuerde tomar nota de tu/su radicado y dejarnos
tu/su correo y teléfono de contacto, La respuesta te/le Llegard en los
proximos dias no olvides/olvide revisar tu/su

(A) Es clara la informacion que te/le he brindado?
(C) Si / no /podria repetirme nuevamente....

Momento 10
Si el usuario es grosero:

Confa

Contigo, con todo
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Al atender a este usuario debemos tener en cuenta que, en este tipo de
situaciones, posiblemente todo Lo que desea en ese momento es poder
manifestar su enfado y suprimir la causa que lo ha provocado.

» Escucha con atencion.
» Séempadtico.

» Manteén la calma.

» Analiza La situacion.

» Ofrece alternativas.

Si el usuario Lo solicita, o tu detectas que es necesario porque no hay solucion

en el momento formaliza su inconformidad (Felicitacion, Sugerencia,
Solicitud/Peticion, Queja, Reclamo, Consulta de Habeas Data, Reclamo de
Habeas Data, Denuncia), de acuerdo con el proceso que tiene establecida
La Corporacion a través del aplicativo Almera de acuerdo a la informacion

suministrada en el Momento 8.

(A) ;Podrias/Podria explicarme cudl fue tu/su situacion?

Si el usuario tiene La ragon disculpate y trata de solucionar su problema,

muéstrale empatia.

(A)Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, nos disculpamos por Los
inconuenientes ocasionados, ya estamos buscando La informacién para poder

darte/darle una solucion.

Si por el contrario el usuario sigue siendo grosero y no atiende a tus

soluciones:

» Sicuentas con apoyo de vigilancia acude a él/ella para que te ayude

con el usuario.

» Llama a tu jefe inmediato para que te apoye y trate de calmar al

usuario.

» Por ultimo, ten presente La ubicacion del boton de pdnico de tu sede y

utilizalo de ser conueniente.

Momento 11
Si el usuario no esta de acuerdo con la informacion:

Nivel de gestion inconformidad:

1. Trata de dar solucion con las herramientas dispuestas para la atencion
utilizando estos medios (Hangout, telefénico, correo, presencial).

2. Sino puedes dar solucion acude a tu jefe inmediato.

Confa
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3. Formaliza de la siguiente manera:

(A) Sr./Sra (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, entendemaos tu/su inconformidad,
si deseas/desea podemos formalizgar tu/su solicitud a través de nuestro sistema
dispuesto para ello y en los proximos dias te/le estara llegando respuesta del
drea encargada. (Felicitacion, Sugerencia, Solicitud/Peticion, Queja, Reclamo,
Consulta de Habeas Data, Reclamo de Habeas Data, Denuncia) de acuerdo
con el proceso que tiene establecida la Corporacion a través del aplicativo
Almera de acuerdo a la informacion suministrada en el Momento 8.

Momento 12
Si el usuario esta siendo vulgar

Inicia manejando la situacion de la siguiente manera:
Asume una actitud de distanciamiento, sigue hablando con calma y fijandote
de manera permanente en no elevar tu tono de vog.

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, Le solicito por favor que nos
centremos en su solicitud. (Evitando los malos términos).

Si por el contrario el usuario sigue siendo vulgar:

» Sicuentas con apoyo de vigilancia, acude a él/ella para que te apoye.

» Sino tienes apoyo de vigilante, llama a tu jefe inmediato si te puede
brindar una solucion.

» Por Ultimo, ten presente La ubicacion del boton de pdnico de tu sede y
utilizalo de ser conueniente.

Momento 13
Si estamos teniendo problemas de conexion

Si detectamos fallas en el sistema, inmediatamente informa a los usuarios
que deben esperar un momento hasta que el sistema se restablezca o indaga

cudl es su necesidad y guialos a los diferentes canales de atencion que Confa
tiene dispuesto.

(A)Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, en el momento estamos
presentando fallas en nuestro sistema, me puedes/puede informar cudl es tu/su

solicitud y datos de contacto para devolverte/devolverle la lLlamada en cuanto
el sistema se restablezca.

(A)Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, en el momento estamos
presentando fallas en nuestro sistema, me puedes/puede informar cual es tu/su

Confa
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solicitud para saber si puedo guiarte/guiarlo a otro canal.

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, en el momento estamos
presentando fallas en nuestro sistema, te/lo invitamos a contactarnos por
medio de los diferentes canales que Confa tiene dispuestos para ti:

Chat web, Lineas telefénicas y redes sociales.

Entregar volante de nuestros canales.

Aplica para zonas

Momento 14
Si el usuario solicita postulacion a beneficio de desempleo MPC

(A) Muy buenos dias/ Tardes. Bienuenido a Confa (Nombre del asesor) Ej: Mi
nombre es Daniela Galvis. ;A quién tengo el gusto de atender?

(C) (Nombre del usuario) Ej: Hola mi nombre es Alejandra

(A) Sr. Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra;En qué te/le puedo ayudar?
(C) Necesito postularme al beneficio de desempleo.

(A) Claro que si, indicame/indiqueme su nimero de documento por favor.

1. Procede a verificar si el usuario cumple con las condiciones. (Tiempo en
aportes, que se encuentre desafilado al momento de La postulacion)

2. Sicumple con Las condiciones, solicita los documentos para La
postulacion.

(Tienes dos opciones, ayudarle en oficina a realigar la postulacion,
cargdndolos a la plataforma o si el usuario solicita él mismo realigar el
tramite, indicandole por dénde lo debe realigar).

Recuerda indicarle al usuario de qué consta el beneficio.

Momento 15
Si el usuario solicita un crédito

Perfilar la solicitud del usuario:
1. Para pignoracion de subsidio

» Valida si la empresa tiene conuenio con Confa (Recuerda que los
topes que se prestan para pignoracién dependen de si La empresa

tiene convenio o no)
Confa
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» Indicale los documentos que se requieren para iniciar el proceso.

2. Crédito de consumo/compra de cartera

» Verificacion que la empresa posea conuenio con Confa.

» Si tiene convenio indicar los documentos que necesita para realizar
La solicitud dependiendo del crédito. (Si no tiene conuenio se le
informa que La empresa lo debe solicitar).

» Cuando el usuario te traiga los documentos, revisalos, radicalos
y envialos a estudio. (Indicale que en cudnto te den respuesta del
area de créditos te estards comunicando nuevamente con él/ella,
toma datos del usuario).

ilmportante! Si te comprometes a devolver la llamada, hagzlo, sino,
estariamos perdiendo credibilidad con nuestros usuarios.

5.3 Canal virtual

Consideraciones generales

(Correo electronico, Chat web, Facebook, Twitter, Instagram, Youtube)
Siempre se debe tener en cuenta:

» Tu disposicion en el chat también transmite un mensaje positivo o negati-
vo.

» Usa un tono de comunicacion adecuado, esto se refleja en el buen uso de
Llas palabras y las formas de escritura. Escribe las palabras completas,
sin diminutivos ni fonemas Ej: (Letras solas, ej: q, ps,cc,bn).

» Transmite el mensaje con claridad, verifica que cada palabra esté escrita
correctamente y que estds siendo claro con La informacion que entregas.

» Lee siempre con atencion Lo que dice Lla persona, si no te queda claro,
preguntale nuevamente qué requiere para que puedas entregarle la
informacion correcta y completa.

» Da una respuesta inmediata. En caso de no tenerla, solicita al cliente un
momento de espera para solucionar su necesidad.

» Evita entregar informacion de mas y generar conuersaciones innecesa-
rias.

Confa
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»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Utiliza un lenguaje respetuoso con la persona que estd hablando.

Si La espera se prolonga mientras se hace una consulta, interactta con
el cliente informando el motivo de Lla demora.

Evita utilizar apelativos y diminutivos en La conuersacion. (mami,
mamita, princesa, reina, mija, negrito, parcero, amiga, nenita, bebe,
muneca, etc.)

Responder con precaucion de revisar puntuacion, ortografia, redaccion,
extension de la informacion (no muy densa).

No usar mayusculas sostenidas.

Si no estds seguro de como se escribe una palabra, indaga con tus
compaiieros o buscala en el navegador.

Si te equivocas al escribir, recuerda que puedes corregir. Ej: Bienunido,
corriges en el siguiente renglon asi: Bienvenido*).

Los Chats de pagina web deben ser atendidos con prioridad, debido a
que estos usuarios se pueden desconectar con mayor rapidez.

Al iniciar la jornada recuerda darle prioridad a Los chats No Leidos
debido a que son Los usuarios que buscaron contactarse con nosotros en
horarios fuera de la franja Laboral y estan a espera de respuesta.

Cuando validemos en Los No leidos/citas médicas donde el usuario
responde niimero equivocado o nos actualizan el nimero del usuario,
recuerda actualizarlo en el archivo de Gestion citas y control pos opera-
torios.

Recuerda incentivar por medio de La autogestion todos Los servicios,
transacciones y tramites, en especial los servicios de:

-Compra de pasadia

-Reserva de alojamiento

-Gestion de citas

-Solicitud de créditos

-Reseruas en auditorio

-Postulacion de vivienda

2N

No deben consumirse alimentos en el puesto de trabajo

Confa
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P

~

»

»

»

»

»

»

EL break se deberd tomar fuera del puesto de trabajo, aprovecha y
realiza una pausa activa.

Si debes realizar una consulta fuera de tu puesto de trabajo, recuerda
que la retoma de la llamada es cada 40 segundos y que al otro lado de
La Llinea hay un usuario a la espera.

Al llegar cada lunes a tu puesto de trabajo deberas revisar cada uno de
Las herramientas que tienes a disposicion para la prestacion del seruvi-
cio.

En confa la 50: Balaca, pantalla, mouse, teclado, LLave del cajon, si hay
un dario o falta alguna de Las herramientas serd tu responsabilidad
reportar a primera hora al back office a cargo.

En puntos: Serd tu responsabilidad revisar que cada herramienta tenga
su funcionamiento correcto, y el espacio este en perfectas condiciones
para prestar el servicio,de Lo contrario se debera reportar a primera
hora al back office a cargo.

Al finalizar la jornada deberds cerrar todos los aplicativos, y apagar tu
computador.

Si es una solicitud de salud, ten en cuenta:

Indaga y verifica el motivo de la consulta, EPS o tipo de prestador del
usuario, si tienes alguna duda, no dudes en consultarlo.

Si el tipo de especialidad que el usuario te solicita necesita de autoriza-
cion, valida La fecha de vencimiento de la misma.

Actualizar datos del usuario.

Radicacion de cirugias se debe realigar de manera presencial en salud o
por medio de La pdgina web de Confa, para este tltimo recuerda brin-
darle la ruta al usuario:

-Ingresa/ingrese a www.confa.co

-En la parte superior derecha encuentras/encuentra el enlace Servicios en
linea

-Baja al banner “Nuestros servicios” y encontraras/encontrard el link de
acceso a “Radica tu cirugia en confa salud”

(En la medida de lo posible mostrar en pantalla el paso a paso al
usuario)

Confa

Contigo, con todo

i

Vigilado Supersubsidio r@




»

»

»

»

»

»

Si el usuario te solicita tarifas de copago de la consulta, Lo debemos
dirigir con su prestador de servicio debido a que nosotros no conoce-
mos ni debemos entregar proyecciones de dicho valor.

Todas las solicitudes de SOAT, Batalldn, Policia, procedimientos
menores, Fonoaudiologia, Radiografias deben ser solicitadas de
manera presencial en el servicio de salud.

Si el afiliado es de un Municipio diferente a Manizales y Villamaria
solicita ayuda al back office para que en la medida de lo posible le
podamos dar solucion por chat. (Asi sean procedimientos que solo se
pueda de manera presencial).(Escalar dicha solicitud con tu back office)

Informar al usuario de manera correcta la conducta a seguir, el
consumo de medicamentos, Las pruebas diagndsticas que se solicitan y
Los controles posteriores (si Los requiere); indicale el sitio y La hora de
La consulta; recuérdale que debe Llegar 20 minutos antes con orden
fisica (si aplica), documento y tapabocas.

Recordarle al usuario que Le estard Llegando un correo de confirma-

cion de su cita medica por medio de whatsapp al nimero telefonico
que nos actualizo.

Enfatigar a los usuarios de las consultas y procedimientos que pueden

realizar por medio de La pdgina web de su prestador, incentivar La
autogestion.

Momento 1
Saludo retomando chat whatsapp:

Verifica el nombre del usuario y dirigete por su nombre, lee La conversacion
que el usuario ha tenido con el bot y responder de acuerdo a ello:

(A)Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra. Bienvenid@ al canal virtual de
Confa, te/le atiende (Nombre del asesor) Ej: Paula Andrea Cardona, hoy te/le
estaré ayudando a resolver tus/sus dudas .

»

»

»

Valido que necesitas/necesita informacion de....
Cuéntame qué tipo de informacion necesitas.....
Me confirmas/confirma por favor si estds/esta buscando informacion de...

Si por el contrario no identificas que informacion busca el usuario procede a
preguntarle:

(A) ¢En qué te/le puedo colaborar?.

Si el mensaje Llega desde La pdgina web/Facebook messenger...

Confa
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Lee la conuersacion del usuario para tener contexto de lo que él esta
preguntando

(A)Bienvenid@ al canal virtual de Confa, te/le atiende (Nombre del asesor)Ej:
Paula Andrea Cardona, ;Con quién tengo el gusto de hablar?.

(C) Buenos dias, mi nombre es Alejandra.

Y aplica nuevamente La retoma de conuersacion segun Lo que el usuario ya
estaba indagando en el bot, si no entiendes su peticion indaga ;como puedes
ayudarle.

IMPORTANTE

Si en medio de La prestacion del servicio el usuario debe entregarnos datos
como (Nombre y cédula, direccion, Teléfonos, fecha de nacimiento, cualquier
dato sensible que afecta la identidad de La persona).

Si el usuario te entrega alguno de estos datos, procederiamos de La siguiente

manera:

1. Validaras en el aplicativo de Habeas data si el usuario cuenta con dicha
autorizacion.

2. Siel usuario no tiene Habeas data.

(A) Sr./Sra (Nombre del usuario) Ej: Alejandra Autoriza a Confa de manera libre,
previa, expresa e informada para que trate sus datos personales o sensibles,
para procesarlos, almacenarlos, suprimirlos, transmitirlos o transferirlos de
acuerdo a la politica de tratamiento vigente que podra consultar en la pdgina
web, para la presentacion de Los servicios propios, reportes a autoridades de
control y vigilancia y para uso de fines administrativo, comercial, de publicidad
y contacto?

Esperas respuesta del usuario
SI/NO

Momento 2
Entender lo que el usuario te solicita:

Es importante que leas muy bien lo que el usuario te esta solicitando, si

La informacion que te solicita es general procede a entregarla, si por Lo
contrario es informacion especifica entonces solicitale Los siguientes datos,
siempre procurando que éL te vaya entregando La informacion.

(A) iClaro, Sra. Alejandra con mucho gusto! por favor me puedes/puede brindar
tu/su nimero de documento para realizar la consulta.

Confa
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O por el contrario si te estan solicitando informacion de otro afiliado
responde:

(A) La informacion que me estds/esta solicitando sélo puede ser entregada
directamente al beneficiario por politica de tratamiento de datos.

Momento 3
Si necesitas buscar la informacion:

(A) Voy a revisar, permiteme/permitame unos minutos.
(A) Sigo validando, por favor permiteme/permitame unos segundos mas.

(A) Gracias por la espera, te/le informo qué
informacién). (y procedemos a entregar la

(Se debe retomar Lla conuversacion cada minuto para que el usuario no crea
que se cayo La conexion, y decirle que seguimos validando La informacion)

Momento 4
Verifica que el usuario comprendio La informacion recibida

(A) ¢Fui claro (a) con la informacion brindada?.

Momento 5
Cerciorate que el usuario no necesite nada mds:

(A) Sra. Alejandra ;Hay algo mas en lo que pueda ayudarte/ayudartle.

Momento 6

Validar actividad del usuario
(A);Sigues ahi? .
(A);Continuamos.

De no obtener respuesta, procede a activar el Momento 7.

Momento 7
Inactividad del usuario

Si en el chat validas que estaba solicitando el usuario, enviale La informacion
y cierra el chat por inactividad.

(A) Han pasado mds de 20 minutos sin ninguna conuersacion, por Lo tanto,
procederé a cerrar este chat .
Recuerda que Confa. Contigo, con todo.

iNos vemos pronto!

Confa
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Momento 8
Despedida:

Tuteo:
(A)iFue un gusto ayudarte! Recuerda qué Confa. Contigo, con todo.

Una veg vueluas a escribir, iniciaremos una nueva conuversacion para resolver
tus inquietudes

*iTe espero de regreso!*

Sin tuteo:
(A)iFue un gusto ayudarle! Confa su caja de compensacion de caldas!

Una veg vuelua a escribir, iniciaremos una nueva conversacion para resolver sus
inquietudes

*iHasta pronto!*

Después de despedirte, espera 1 minuto para liberar el chat, y evitar que el
usuario vuelva a preguntar algo y no alcancemos a resolver su solicitud.

Momento 9

Si no puedo solucionarle la solicitud al usuario y el chat es desde la pagina
web:

(A) En el momento no puedo resolver tu/su solicitud, no me han dado respuesta
del drea encargada/la persona encargada no se encuentra/ Estoy validando
quién me puede ayudar/;podrias/podria brindarme un nimero de contacto
para devolverte/devolverle La LLamada en cuanto tenga La informacion?.
ilmportante! Si te comprometes a devolver la llamada, haglo, sino,
estariamos perdiendo credibilidad con nuestros usuarios.

Datos a solicitar:
Nombre completo:

Cc
Teléfono:

Confa

Contigo, con todo
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Momento 10
Si el usuario esta interponiendo una PQRSF:

Deberads formaligar La PQRSF (Felicitacion, Sugerencia, Solicitud/Peticion,
Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas data,

Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida La Corporacion a
través del aplicativo Almera y recuerda:

(C) Quiero interponer una queja/ Quiero expresar una felicitacién/ ;Me podria
indicar donde se ponen las quejas?

(A) Si, Sr./Sra. Alejandra con gusto yo puedo radicarla, me regalas/regala por
favor los siguientes datos:

Nombre Completo:
Documento de identificacion:
Celular:

Correo electrénico:
Direccion:

Ciudad:

Por Gltimo ;Puedes/puede indicarme por favor cudl fue la situacion?

(Los datos faltantes los Llenas ti dependiendo del acontecimiento del
usuario).

(A)Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, ti/su radicado es
en los proximos dias te/le estard Llegando La respuesta al correo electrénico
recuerda/recuerde validar la bandeja de correos no deseados o spam.

Solamente si el usuario te pide que le indiques como se radica la PQRSF
porque él no tiene tiempo/o en otro momento va a montarla, procederas a
explicarle de la siguiente manera:

(C) La verdad en el momento no tengo tiempo, podria indicarme ;cémo mds
puedo radicar?

-(A)Si, Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, contamos en nuestras sedes
Versalles y San Marcel con bugones donde puedes/puede radicar fisicamente o
por medio de nuestra pagina web de la siguiente manera.

iEsto sdlo aplica si el usuario dice que desea registrarla éL mismo!.

i
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Explicacion radicacion pdgina web a usuarios:
(A)Si, Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, te/le explicaré el paso a paso.
» Ingresa/ingrese a www.confa.co
» Por favor dirigete/dirijase al final de La pagina.
» Encontrards/Encontrard una columna llamada “Enlaces externos”
» ALLi como primera opcion daras/dara click en PQRSF: Tu opinion es
importante.
» Es esta nueva pestana que se habilitd, podrds/podra radicar tu/su PQRSF,
recuerda/recuerde tomar nota de tu/su radicado y dejarnos tu/su correo
y teléfono de contacto, La respuesta te/le Llegard en Los proximos dias no
olvides/olvide revisar tu/su bandeja de Spam o correo no deseados.

(A) Es clara la informacion que te/le he brindado
(C) “Si” 0 “no” /podria repetirme nuevamente....

Momento 11
Si el usuario es grosero:

Al atender a este usuario debemos tener en cuenta que, en este tipo de
situaciones, posiblemente todo lo que desea en ese momento es poder
manifestar su enfado y suprimir la causa que lo ha provocado.

» Espera a que el usuario te narre lo sucedido.

» Empatiza, procura ponerte en sus zapatos, tratar de entender sus
sentimientos.

Debes tener cuidado al expresarte: nunca digas que el problema es poco
importante debido a que si el usuario se queja es porque Lo considera
importante.

(A) ;Podrias/podria explicarme cudl fue la situacion?

Si el usuario tiene La ragon disculpate y trata de solucionar su problema,
muéstrale empatia.

(A) Nos disculpamaos por los inconuenientes ocasionados, ya estamos buscando
La informacion para poder darte/darle una solucion.

Si por el contrario el usuario sigue siendo grosero y no atiende a tus
soluciones, escala con tu jefe inmediato, escribiéndole por chat para que

cuando se dirija a ti ya esté al tanto de la situacion y evitemos indisponer
mds al usuario.

Confa
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Momento 12
Si el usuario habla un idioma diferente al espanol

Si tienes un compaiero cerca que hable inglés o eres capaz de manejar la
situacion, hazlo, de lo contrario hag lo siguiente:

JPodrias brindarme tu ndmero de contacto para que un companero que hable
inglés te llame y resuelva tu situacion?

(A) Can you give me your name and your phone number and in a few moments
an English speaking person will contact you and resolve your situation.

(C) My nameiis...

(A)Thanks for contact with Confa, in a while a colleague from the area will be
contacting you.

Al finalizar el chat procede inmediatamente a activar a tu jefe inmediato
para que se encargue de solicitar la ayuda de alguno de nuestros
compaiieros del drea.

Momento 13
Si el usuario no esta de acuerdo con la informacion:

Nivel de gestion inconformidad:

1. Trata de dar solucion con las herramientas dispuestas para la atencion
utilizando estos medios (Hangout, telefonico, correo, presencial).

2. Sino puedes dar solucién acude a tu jefe inmediato.

3. Formaliza de la siguiente manera:

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra, entendemos tu/su
inconformidad, si deseas/desea podemos formalizgar tu/su solicitud a través

de nuestro sistema dispuesto para ello, y en Los préximos dias te/le estard
Llegando respuesta del area encargada. (Felicitacién, Sugerencia, Solicitud/
Peticion, Queja, Reclamo, Consulta de habeas data, reclamo de habeas data,
Denuncia) de acuerdo con el proceso que tiene establecida La Corporacion a
través del aplicativo Almera de acuerdo a la informacion suministrada en el
Momento 10. '

i

Vigilado Supersubsidio I'@

Confa

Contigo, con todo




Momento 14
Si el usuario esta siendo vulgar

Inicia manejando la situacion de la siguiente manera:

(A) Sr./Sra. (Nombre del usuario) Ej: Alejandra. Le solicito, por favor, que nos
centremos en su solicitud (Evitando malos términos).

Sé cortés y paciente siempre, no permitas que el usuario te desestabilice.

Si, por el contrario, el usuario sigue siendo vulgar, escala con tu jefe
inmediato escribiéndole por chat para que ya esté enterado de La situacion
cuando se dirija a ti.

Momento 15
Si estamos teniendo problemas de conexion

Si detectamos fallas en La comunicacion inmediatamente solicita Los datos

de contacto y explica que es para retornar su solicitud en cuanto tengamos
comunicacion.

(A) Sr. Usuario en el momento estamos presentando fallas en nuestro sistema,
en cuanto se restablezca nos comunicaremos contigo nuevamente/con usted
nuevamente .

(A) Sr. Usuario, en el momento estamos presentando fallas en nuestro sistema,
te/lo invitamos a realizar autoconsulta navegando en esta pagina web https://
confa.co/ o contactandonos por medio de nuestras lineas telefonicas
8783111 - 3009125080-este ultimo solo LLlamadas.

Confa
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6. Pautas de atencion
poblacion LGBTIQ+

Conceptos clave?

iQué es LGBTIQ#+?

La L corresponde a las mujeres Lesbianas, es decir a aquellas mujeres que
su orientacion sexual es homosexual; la G corresponde a los hombres gay,
es decir, a aquellos hombres cuya orientacion sexual es homosexual. La
letra B, corresponde al grupo de mujeres y hombres bisexuales, para
quienes su orientacion sexual estad dirigida tanto a hombres como a muje-
res. La letra T hace referencia al grupo de personas transgeneristas (tra-
vestis, transformistas y transexuales) cuya identidad de género no corres-
ponde a su sexo bioldgico. Por ultimo, La Letra | corresponde a Las personas
intersexuales, es decir, a aquellos seres humanos que por su condicion
bioldgica no pueden ser clasificados dentro de La construccion Hom-
bre-Mujer. La Letra 9 para La palabra queer hace referencia a aquellas
personas que quieren vivir Libremente sin etiquetas, sin esconderse y sin ser
discriminadas por ello.EL simbolo + hace referencia a Las minorias dentro
del colectivo LGBTIQ+.

Sexo

Cuando hablamos del sexo de Las personas hacemos referencia a aspectos
fisicos y fisioldgicos, caracteres sexuales de nuestros cuerpos que aparen-
temente nos permiten diferenciarnos entre hombres y mujeres.

Identidad de género

Cuando hablamos de género nos referiremos a Los roles, comportamientos,
actividades y atributos sociales y culturalmente construidos y producidos
en torno a cada sexo bioldgico y al significado social y cultural que se les
atribuye a esas diferencias bioldgicas; en este sentido se nos define como
hombre, mujer y en algunos contextos especificos, personas de tercer
genero.

Expresion de género

Es la manera como expresamos o manifestamos de forma externa nuestra
identidad de género; La manera como somos percibidos/as por Los demds,
nuestros nombres, forma de vestir, La expresion de roles y la conducta en
general. En muchas ocasiones esta expresion no estd en sintonia con la
linealidad sexo-género asignada al nacer.

1 Conceptos tomados de: Sin Fronteras, un mundo de diversidad(es). Guia para funcionarios/as ‘ on a
sobre derechos y atencion a personas refugiadas y migrantes LGBTI+ en Argentina, Brasil,
Colombia, Chile, Ecuador y Per(. Red Regional de Proteccidn de Personas LGBTI+ refugiadas,

) Contigo, con todo
solicitantes de asilo y migrantes de América Latina y el Caribe. Margo, 2020.
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Lo LU CUpPUCIddU guc COMOU pParoornas weriermos dc qcalidr una aune
nal, afectiva y sexual por personas de un sexo o género difere
heterosexuales) o de un mismo sexo o género (personas homo
mds de un sexo o género (personas bisexuales o pansexuales),
tener relaciones intimas y sexuales con esas personas.

Prdcticas sexuales

Todas las personas elegimos, tenemos gustos y experiencias |
el ejercicio de nuestra sexualidad y que no necesariamente se
categorias determinadas ni en roles o lugares tradicionalmen
determinismo sexo-género y al fin de La reproduccion.

Siempre se debe tener en cuenta

» Atencion respetuosa y sin discriminacion.

» Garantiza confidencialidad y genera confianza.

» Evita gestos y expresiones discriminatorios.

» Ten actitudes que produzcan confianza a la persona LGE
tal que se sienta reconocida, no juzggada y bien tratada, p
comoda en Los servicios.

» Recuerda que Las personas LGBTIQ+ deciden si expresan
identidad de género.

» Las personas LGBTIQ+ son sujetos de derecho y en tal se
iguales a todos, por eso debes respetar y darles un trato c
se puede afectar por tus propias creencias y valores.

Al momento de La atencion
1. Usa un lenguaje neutro
(A);Me puedes indicar La cédula de tu pareja:

2. No se deben tratar a las personas de La comunidad LGBTI+
diferenciada, debido a que todos nuestros usuarios son iguale
tratarlos con la misma calidad y calidegz.

3. Si se me acerca una persona con apariencia de hombre, per
acerca me doy cuenta de que es una mujer, identifica si el usu
manera masculina o femenina, segun este abordaras La atenc
vos, calificativos y/o pronombres femeninos o masculinos.
Pero si no tienes seguridad puedes proceder a preguntar:

(A) Disculpa ;como quieres que te trate, ;como quieres ¢
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7. Pautas para la adecuada
atencion a las personas con
discapacidad

Discapacidad sensorial

Dentro de la discapacidad sensorial, se encuentran la discapacidad visual y
La discapacidad auditiva, caracterizadas por la pérdida total de La vision o la
audicion. Asi mismo, existen otros tipos de discapacidades relacionadas con
La disminucion de algunos de los sentidos, como por ejemplo La baja vision y
La hipoacusia (disminucion en la sensacion de la audicion).

Por su parte, la sordoceguera es la discapacidad que resulta de la
combinacion de dos deficiencias sensoriales (visual y auditiva) que

se manifiestan en mayor o menor grado, provocando dificultades de
comunicacion particulares y necesidades especiales derivadas de Los
obstdculos para percibir y desenuoluerse en el entorno.

Con las personas con discapacidad visual, personas con baja vision o
personas ciegas:

» Preséntate e identificate. No empieces a hablar sin haberte presentado
primero.

¥

Intenta ser Lo mas descriptivo posible en la comunicacion.

M

» Para saludar, si la persona no extiende la mano, puedes tomar la suya
para hacerle saber que quieres saludarle.

M

Ofrécele ayuda si vacila, o bien si existe algun obstdaculo o peligro.
Ofrece tu brazo y no tomes el suyo directamente. La regla de oro para
ofrecer ayuda es preguntar si la necesita antes de actuar.

Indicale si hay otra u otras personas presentes. Avisa al usuario cuando
te ausentes.

M

i
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» Evita utilizar palabras como aqui, alli, esto o aquello.

» Utiliza términos que apunten directamente a La orientacion espacial,
como a su igquierda, a su derecha, adelante, atrds, etc.
» No sustituyas el lenguaje verbal por gestos.

» Utilizamos normalmente las palabras ver o mirar, sin considerarlas
como términos tabues.

» Evita exclamaciones que puedan provocar ansiedad al usuario, tales
como jay!, jUf! o cuidado, cuando veamos un peligro para la persona
ciega.

M

Vidente o no vidente son términos incorrectos. Podemos decir persona
que ve o persona ciega, respectivamente.

Personas con discapacidad auditiva:

» Ubicate de manera que tu cara esté iluminada y permanece quieto
mientras ambos se ubican.

>

» Habla de frente, La persona necesita ver tus Labios. Modula con
naturalidad. Repite Las indicaciones o La informacion si es necesario.

>

» Evita algar exageradamente la voz, a menos que te lo soliciten. Verifica
si Lla persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje.

M

Por el solo hecho de Lleuar audifono, no significa que escuche
claramente ni que debas gritarle.

M

Las personas sordas, son personas cuyo canal de acceso a la realidad
es preferentemente visual. La lengua natural desarrollada por las
personas sordas es la lengua de senas colombiana.

» Sise presentan dificultades para Lla comprension, conéctate con el
Centro de Relevo, que esta disponible en cada entidad.

» Sirequieres lLamar su atencion, puedes dar un par de leves golpes en su
hombro o brago.

» Sila persona estd acompanada de un intérprete de lengua de signos,
dirigete a La persona, no al intérprete.

Confa
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Ruta de atencion a personas con discapacidad auditiva.

» Si La atencion preferencial se esta brindando a una persona con discapaci-
dad auditiva, notificar al usuario que se va a establecer comunicacion con un
intérprete en linea para su atencion e inmediatamente debes verificar La
disponibilidad del servicio en Linea en el chat dispuesto por cada sede, una
veg verificado informa por este medio La ocupacion del mismo y procede a
establecer comunicacion con el intérprete,al finalizar el servicio debes cerrar
sesion para que quede disponible para otro uso.

» Debes tener en cuenta que la conuversacion con el intérprete puede tener
una duracion maxima de 45 min continuo, después de esto hay que finalizar
la llamada y volver a contactar el servicio.

» Para la prestacion del servicio debes contar con un equipo con conexion a
internet,acceso a la credencial establecida por sede,la cual debera quedar
fija en tu equipo para mayor agilidad del servicio,ademds debes tener habili-
tadas Las ventanas emergentes y contar con accesorios periféricos como
diadema auricular y cdmara.

» En caso de presentar fallas o dificultades con el acceso al servicio en linea
deberas activar soporte con el proveedor Servir.

» Los horarios de atencion del proveedor para interpretacion en linea son de
Lunes a viernes de 8:00 a am-7:00 pm y sGbados de 9:00 am a 4:00 pm y para
soporte es de Lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm y sabados de 9:00 am a
4:00 pm.

Discapacidad fisica o motora:

Es aquella que tiene una limitacion del movimiento, ausencia o paradlisis

de una, dos, tres o Las cuatro extremidades. Esta discapacidad puede
presentarse como secuela de enfermedades como La poliomielitis, Lla

artritis, la pardlisis cerebral o de alguin accidente. Puede manifestarse

como paraplejia (pardlisis de las piernas), cuadriplejia (pardlisis de las cuatro
extremidades) o amputacion (ausencia de una o varias extremidades).

La talla baja también es una discapacidad fisica. Esta hace referencia a
aquellas personas cuya estatura estd por debajo de los estandares que

Le corresponden para su edad. Las personas con discapacidad motora se
desplagzan de manera diferente, pueden tener algunas dificultades para
alcangar o manipular objetos, caminar y/o requerir de apoyos como: muletas,
bastones, caminador, ortesis, protesis, sillas de ruedas u otras ayudas
especiales. (Personas que usan silla de ruedas, bastones, andadores, etc...).

Confa
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Personas con discapacidad fisica o motora:
» Preguntale el nombre a el afiliado y dirigete por el mismo.

» Preguntale si necesita ayuda y como se Le debe ayudar con La movilidad,
especialmente si hay problemas de accesibilidad. En caso de que su respuesta
sea positiva, es éL o ella quien debe dirigir La ayuda.

» La silla de ruedas también es parte del espacio de La persona con discapaci-
dad. No te apoyes en ella, ni La muevas sin su permiso.

» Si desconoces el manejo de La silla de ruedas, pregunta al usuario cémo
ayudarle.

» No empujes la silla de ruedas o tomes el brago de alguien que camina con
dificultad sin preguntarle si puedes ayudarle.

» Si estan de pie, busca en qué sentarte o ponte en cuclillas. Es dificil para la
persona en silla de ruedas mirar hacia arriba, ademas puede marcar una
relacion jerdrquica.

Importante a tener en cuenta en puntos integrales y front.

» Si el asesor identifica que el afiliado llega desde el digiturno, con turno de
atencion preferencial: Estara atento a el afiliado que se acerque a el front de
atencion, para identificar si es una persona con discapacidad fisica o motora.

» Una veg el asesor identifique que el afiliado es una persona con discapaci-
dad debe ponerse a disposicion de La atencion, salir del front, preguntar el
nombre del afiliado, dirigirse por el mismo e invitar a el afiliado a un espacio
donde pueda dar la atencion adecuada.

» Si estan de pie, busca en qué sentarte o ponte en cuclillas. Es dificil para
La persona en silla de ruedas mirar hacia arriba, ademas puede marcar una
relacion jerdrquica.

» EL asesor escuchara el requerimiento del afiliado atentamente, pedira al
afiliado esperar mientras gestiona su requerimiento, estarda atento, dando
acompanamiento e informacion del avance de su solicitud.
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Discapacidad cognitiva o intelectual:

La discapacidad cognitiva inicia antes de los 18 anos y se caracteriza por la
presencia de limitaciones significativas en el funcionamiento intelectual,

es decir, en el razonamiento, La solucion de problemas, el pensamiento
abstracto y La planificacién. En cuanto a la respuesta a las diferentes
situaciones de la cotidianidad (conducta adaptativa), hay limitaciones o
tarda un poco mas de lo habitual. Las personas con esta discapacidad poseen un
potencial de desarrollo importante y capacidad de aprendizaje. Si disponen de

Los apoyos Y ajustes pertinentes, su desempeiio serda funcional y socialmente
apropiado.

Con las personas con discapacidad cognitiva o intelectual:

M

»

»

»

»

»

»

»

Si la persona tiene dificultades para comunicarse, ten paciencia y dale el
tiempo que necesita para que no se ponga nerviosa.

Evita el lenguaje técnico y complejo y usa frases directas y bien
construidas. Evita Los circunloquios (dar rodeos, enrollarse).

Asegurate de que La persona comprendio La atencién e informacion
entregada.

Entrega la informacion de manera sencilla y lenta.
No hables de su Limitacion con calificaciones ni juicios.

Si Lla persona no se expresa oralmente (casos mds severos), se puede
permitir La asistencia de un tercero.

No ignoramos a las personas con discapacidad intelectual. Saluda y
despidete normalmente, como con cualquier persona.

Discapacidad mental o psiquica:

Las personas con discapacidad mental presentan una alteracion bioquimica
que afecta su forma de pensar, sus sentimientos, su humor, su habilidad
derelacionarse con otros y su comportamiento. Ejemplos de este tipo
de discapacidad son: los Trastornos Depresivos, Los Trastornos Bipolares,

Los Trastornos de Ansiedad (de angustia, obsesivo/compulsivo, por estrés
postraumadtico y otros) y los Trastornos de Personalidad, entre otros.
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Con las personas con discapacidad mental o psiquica:

» Es probable que no resulte evidente al momento de La atencion,
sobre todo si se trata de una persona que se encuentra en proceso de
rehabilitacion y que se mantiene compensada con sus medicamentos.

~

» Es un mito que sean siempre personas alteradas o violentas.

v

Si llegara a suceder que la persona eleva la vog o se altera, no hagas lo
mismo, mantente sereno y evalua La situacion. Evita discusiones.

Busca soluciones concretas y reales a la situacién que se plantea, no
dilates La situacion.

M

M

Ten paciencia: puede ser que La persona no pueda expresarse al mismo
ritmo que piensa y eso le dificulte el nivel de expresion.

M

Somos empadticos: Hagle notar que Le entiendes y puedes ponerte en su
lugar.

M

No hables de su limitacion con calificaciones ni juicios.

Protocolos de atencidn. Version 4. Febrero 2024 o f
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