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Atendiendo la funcion establecida en el numeral 4° del articulo 7o del Decreto 2150 de
1992, de instruir a las entidades vigiladas sobre la forma como deben cumplir las
disposiciones que regulan su actividad, fijar criterios técnicos y juridicos que faciliten el
cumplimiento de las normas y sefnalar los procedimientos para su cabal aplicacion,
este Despacho convoca de manera especial a los Directores Administrativos y Jefes
responsables de los Programas de Atencion e Interaccion con el Ciudadano, a
participar en el Cuarto Encuentro Nacional de Atencion e Interaccion con el
Ciudadano "“Servicio con Responsabilidad Social"”, a celebrarse en el municipio de
San Gil Santander, durante los dias 19, 20 y 21 de septiembre de 2012, en las
instalaciones de la Caja Santandereana de Subsidio Familiar Cajasan, Hotel Guarigua,
kilometro 3, Via a San Gil - Socorro.

El objetivo central del evento consiste en proporcionar un espacio de integracion para
los lideres de Gestion al Cliente de las Cajas de Compensacion Familiar, mediante un
encuentro enfocado en el servicio con responsabilidad social, brindado elementos y
herramientas que permitan impactar en nuestros grupos de interés.
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objetivos especificos se busca concientizar a los asistentes en la importancia de:

Compartir experiencias de las Cajas de Compensacion Familiar, mediante el
conocimiento de buenas practicas y herramientas de servicio al cliente, de forma
que contribuyan a la mejora del servicio.

Identificar las oportunidades para las Cajas de Compensacion Familiar, frente a
la dinamica y cambios propuestos por la Ley anti-tramites y Ley del Consumidor.

Incorporar la innovacion como aspecto clave en el servicio al cliente ofrecido a
los afiliados y sus familias.

Posicionar el servicio al cliente como un proceso estratégico de las Cajas de
Compensacion Familiar y su integralidad con el mejoramiento continuo,
impactando en los grupos de interes.

Obtener una visién integral del servicio mediante los conocimientos aplicados de
responsabilidad social inmerso en la calidad y servicio al cliente.

Para el logro de estos objetivos se desarrollara el siguiente programa.

MIERCOLES 19 DE SEPTIEMBRE DE 2012

5.00 — 6.00 pm Llegada y registro de los participantes.

6.00 — 7.00 pm Entrega de escarapelas y material.

7.00 —8.00 pm Cena

JUEV

ES 20 DE SEPTIEMBRE:

7.00 — 8.00 am Desayuno

8.00 — 10.00 am Instalacion del Evento

10.00

10.15

Superintendencia del Subsidio Familiar

Dr. Cesar Augusto Guevara Beltran
Director Administrativo Cajasan.

—10.15am Refrigerio

_ 12.30 am Innovacién para generar satisfaccion al cliente, desarrollando la
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siguiente tematica:

1 Una Nueva vision del Servicio al Cliente.

_Del Servicio a la Gerencia de Clientes.

_Las nuevas tecnologias y el Servicio al Cliente.

Qe acabé el concepto tradicional de servicio al cliente?

Nuevas opciones y alternativas.

5. La creatividad y la innovacion del servicio al cliente.
Experiencias que sorprenden.

6. Cuales son las estrategias futuras en el servicio al cliente "
Construir relaciones de largo Plazo”

7. Estrategias para crear valor para el Cliente. EI Nuevo desafio.

8. Cierre y Conclusiones

Dr. Humberto Serna Goémez

2
3
4

12.30 — 2.00 pm  Almuerzo

2.00 — 3.30 pm Presentacion de buenas practicas en el servicio al Cliente de las
Cajas de Compensacion presentado por las zonas

3.30 — 5.00 pm La Responsabilidad Social integrada al servicio al cliente
Ingeniera Maria Isabel Tolosa Sarache

Icontec
5.00 - 5.15 pm Refrigerio

7.00 — 8.00 pm Cena de integracion en el Café “El Hormiguero”

VIERNES 21 DE SEPTIEMBRE:

7.00 - 8.00 am Desayuno

8.00 — 9.00 am El servicio al cliente como proceso estratégico liderado por la
Direccidn en las Cajas de Compensacion Familiar.
Dr. Cesar Augusto Guevara Beltran.
Director de Cajasan

900 - 11.00 am Impacto del Estatuto del Consumidor en los procesos de las Cajas
de Compensacion Familiar
Dr. Juan Carlos Melo
Asocajas.

11.00 —11.15 am Refrigerio
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11.15—-1.00 pm  Presentacion de buenas practicas en servicio al Cliente de las
Cajas de Compensacion presentado por las zonas

1.00 — 2.00 pm Almuerzo

2.00 - 3.30 pm Continuacioén presentacion de buenas practicas en servicio al
Cliente de las Cajas de Compensacion presentado por las zonas

3.30 - 3.45 pm Gobierno en Linea web
Dr. Jhon Gaviria Marin
Coordinador Grupo de Prensa, Supersubsidio Familiar

3.45—-4.00 pm Gobierno en Linea web
Ingeniera Clara Inés Martinez Bornacelly
Jefe Oficina de Informatica, Supersubsidio Familiar

4.00-4.15pm Gobierno en Linea web. Canales de servicio al ciudadano.
Dra. Clara Inés Martinez Pinilla
Coordinadora Grupo de Atencion e Interaccion con el Ciudadano,
Supersubsidio Familiar.

4.15-4.30 pm Refrigerio

4.30-5.15 pm Informe del Comité de Atencién al Ciudadano
Dr. José Edison Echeverry
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda Comfamiliar
Risaralda.

5.15-6.00 pm Panel para resolver inquietudes y sugerencias.

6.00 - 6.15 pm Clausura del evento.

Se recomienda que cada una de las Cajas de Compensacion Familiar prepare una
presentacion de las buenas practicas en el servicio al cliente en el sistema del subsidio
familiar, la cual se realizara durante el encuentro por cada una de las zonas que
conforman el Comité de Atencion e Interaccion con el Ciudadano.

Las inscripciones se deberan realizar a través de la funcionaria Yuli Marcela
Maldonado, area de gestion al cliente de Cajasan, teléfono 6434444 extension 4265,
4284, celulares 3013879343 y 3004992391.

Cualquier informacion adicional sera atendida por el Grupo de Atencion e Interaccion
con el Ciudadano de la Superintendencia del Subsidio Familiar, con la doctora Clara
Inés Martinez Pinilla, teléfono 3487777 de Bogota.
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Finalmente se informa que el desplazamiento terrestre de la ciudad de Bucaramanga a
San Gil, se efectuara el miércoles 19 de septiembre de 2.00 PM a 3.00 PM.

Cordialmente,

wﬁ(;w&
UNDO CONDE ZAMORAN

f
{
Folios 1 Por: Clara Ines Martinez Consecutivo : 2012-008351

Pinilia
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