
Cuantitativo 

(Absoluto o 

Cobertura a 

Demanda) 

Proceso        

(Componente 

Simple o 

Secuencial 

Simple)

I II III IV I II III IV

Dar tramite 

oportuno a las 

solicitudes,

peticiones, quejas, 

reclamos, 

sugerencias y/o 

felicitaciones que 

llegan a la oficina 

de protección al 

usuario dentro de 

los término legales.

No de PQRSF  

atendidas en el 

período en 

términos de ley 

(15) días / No total 

de PQRSF 

recibidas en el 

período.

100%
Cobertura a 

Demanda
100% 100%

100% 100% 100%
Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Aplicar encuesta de 

satisfacción del 

servicio a la 

ciudadanía 

atendida a través 

del canal de 

atención 

personalizada   por 

la Oficina de 

Protección al 

Usuario.

Promedio = A la 

sumatoria del nivel 

de satisfacción de 

las encuestas 

aplicadas a los 

Usuarios en la 

OPU, Ferias y 

otros Eventos / No 

total de encuestas 

aplicadas.

100% Absoluto 80% 80% 80% 80% 80%

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Aplicar una  

encuesta  anual 

que evalúe la 

satisfacción del 

servicio prestado a 

las Cajas de 

Compensación 

Familiar por parte 

de las Áreas de la 

Superintendencia 

del Subsidio 

Familiar.

Encuestas 

realizadas a las 

Cajas de 

Compensación en 

el periodo  / 

encuestas 

programadas a las  

Cajas de 

Compensación a la 

SSF por la 

prestación de 

servicios en el 

periodo

100% componente simple 2

1. Envío de la 

encuesta a las 

Cajas de 

Compensación 

Familiar a nivel 

nacional.

2. Recepción de la 

encuesta aplicada 

por parte de las 

Cajas de 

Compensación 

Familiar a nivel 

nacional, tabulación 

e informe a las 

áreas de la entidad.

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Indicador de la 

Actividad
Responsables

Objetivo 

Institucional  

Clase y Tipo  de Indicador

Objetivos 

Específicos de  

Dependencia      

Proyecto      o 

Área Temática
Actividad

Recursos presupuestales por Actividad y/o indicador por 

Trimestre

OFICINA DE 

PROTECCIÓN AL 

USUARIO

MATRIZ DE PROGRAMACIÓN 

PLAN DE ACCIÓN 2015- OFICINA DE PROTECCIÓN AL USUARIO

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

OBJETIVO GENERAL DEPENDENCIA:   Acercar al ciudadano colombiano al Sistema del Subsidio Familiar a través de los canales de atención dispuestos por la Superintendencia del Subsidio Familiar.

Objetivo Sectorial

(AT) 

Transparencia, 

participación y 

servicio al 

ciudadano

. Tener un mercado 

laboral incluyente, 

que proteja a toda 

la población 

ocupada de los 

riesgos derivados 

de la realización de 

sus labores y que 

le permita unos 

niveles de vida 

dignos

Mejorar el proceso 

de cumplimiento 

del decreto 2482 

del 2012, en el 

marco del proceso 

de democratización 

de la función 

pública, buscando 

la eficiencia y 

transparencia de la 

SSF

Brindar atención 

oportuna y de

calidad a las 

solicitudes, 

peticiones,

quejas, reclamos, 

sugerencias y/o 

felicitaciones que 

se reciben de la 

ciudadanía a través 

de los distintos 

canales de 

atención. Logrando 

así un 

fortalecimiento en 

la atención al 

ciudadano por los 

distintos medios 

con que cuenta la 

entidad.

Ponderación 

Indicador

(Peso porcentual 

que tiene cada 

indicador por 

cada actividad en 

cada objetivo 

especifico)

Meta     Anual

Cantidades o productos programados por Trimestre

Código: FO-PIN-PSPA - 005 Versión: 0



Realizar un informe 

trimestral 

cuantitativo y 

cualitativo de las 

PQRS tramitadas a 

través de los 

distintos canales de 

atención 

manejados por la 

Oficina de 

Protección al 

Usuario .

Numero de 

Informes 

trimestrales

100% Absoluto 4 1 1 1 1

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Llevar el control el 

registro  de  la 

participación  de  

Ferias y/o Eventos

No de Consultas 

atendidas en la 

OPU, 

en Ferias y/o 

Eventos / No Total 

de Consultas 

presentadas *100   

100% Absoluto 85% 85% 85% 85% 85%

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Realizar 

actividades de 

difusión de los 

servicios de la SSF 

en los Centros de 

atención al 

ciudadano de las 

CCF.

Número de 

material de difusión 

distribuido al 

usuario

100% Absoluto 17545 10159 3000 2193 2193

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

(PI) Implementar 

un sistema integral 

de difusión SSF

Participar en las 

ferias nacionales 

de atención al 

ciudadano 

organizadas por el 

DNP, la alcaldía 

Mayor de Bogotá, 

en seminarios y 

congresos 

convocados por los 

gremios 

económicos y 

sectoriales. 

No de Eventos de 

difusion con 

participacion de la 

SSf realizados 

/Total de eventos 

programados.

100% Absoluto 8 2 2 2 2

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

OFICINA DE 

PROTECCIÓN AL 

USUARIO

Desarrollar 

acciones que 

permitan el 

fortalecimiento de 

los servicios que 

presta la entidad en 

el marco de la 

atención al 

ciudadano

 $50,000,000 

(AT) 

Transparencia, 

participación y 

servicio al 

ciudadano

. Tener un mercado 

laboral incluyente, 

que proteja a toda 

la población 

ocupada de los 

riesgos derivados 

de la realización de 

sus labores y que 

le permita unos 

niveles de vida 

dignos

Mejorar el proceso 

de cumplimiento 

del decreto 2482 

del 2012, en el 

marco del proceso 

de democratización 

de la función 

pública, buscando 

la eficiencia y 

transparencia de la 

SSF

Brindar atención 

oportuna y de

calidad a las 

solicitudes, 

peticiones,

quejas, reclamos, 

sugerencias y/o 

felicitaciones que 

se reciben de la 

ciudadanía a través 

de los distintos 

canales de 

atención. Logrando 

así un 

fortalecimiento en 

la atención al 

ciudadano por los 

distintos medios 

con que cuenta la 

entidad.



(PI) Mejoramiento y 

Fortalecimiento 

Institucional de la 

gestión de la SSF

Realizar el 

sostenimeinto, 

mantenimiento y 

monitoreo del 

sistema  para las 

peticiones, quejas, 

reclamos y/o 

sugerencias 

mediante buzones 

virtuales a la CCF.

Incluir las metas 

(productos)

Mantenimiento y 

monitoreo de 

sistema del 

sistema  para las 

peticiones, quejas, 

reclamos y/o 

sugerencias 

mediante buzones 

virtuales a la CCF

100% componente simple 3

INFORME DE 

MANTENIMIENTO 

DE BUZONES 

VIRTUALES

INFORME DE 

MANTENIMIENTO 

DE BUZONES 

VIRTUALES

INFORME DE 

MANTENIMIENTO 

DE BUZONES 

VIRUTALES

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Tercerizar los 

canales de 

atención al 

ciudadano: Call 

Center y Chat

Informe final de 

resultados   

trimestral

100% componente simple 4

Inicio del 

proceso 

contractual 

 INFORME 

TRIMESTRAL 

 INFORME 

TRIMESTRAL 

 INFORME 

TRIMESTRAL 

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Realizar un 

encuentro anual 

con las CCF a nivel 

nacional, cuyo fin 

es profundizar en la 

Atención y servicio 

al Cliente.

Seminario Nacional 100% Absoluto 1 1

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

Dar cumplimiento 

al decreto 2482 de 

2012.

(AT) -Desarrollo 

administrativo

Implementar las 

políticas de 

desarrollo 

administrativo

Número de 

actividades 

solicitadas / 

número de 

actividades 

programadas

100%
Cobertura a 

demanda
100% 100% 100% 100% 100%

Jefe Oficina y 

Funcionarios  

Protección al Usuario

$ 19.570.000 

OFICINA DE 

PROTECCIÓN AL 

USUARIO

Desarrollar 

acciones que 

permitan el 

fortalecimiento de 

los servicios que 

presta la entidad en 

el marco de la 

atención al 

ciudadano

$ 89.088.000 

$ 15.000.000 

. Tener un mercado 

laboral incluyente, 

que proteja a toda 

la población 

ocupada de los 

riesgos derivados 

de la realización de 

sus labores y que 

le permita unos 

niveles de vida 

dignos

Mejorar el proceso 

de cumplimiento 

del decreto 2482 

del 2012, en el 

marco del proceso 

de democratización 

de la función 

pública, buscando 

la eficiencia y 

transparencia de la 

SSF


