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(_Objetivo )

* Promover una cultura de
humanizacion en Compensar
basada en la confianza, cercania,
empatia, diversidad, inclusion,
equidad y pertenencia.

* (Conectar y fidelizar a nuestros
usuarios a traves de
experiencias excepcionales,
convirtiendo las interacciones en

relaciones de largo plazo.

Politica

Humanizacion y Experiencia

(Alcance )

__La politica debe permear los
diferentes niveles de la organizacion

en todos sus negocios y procesos
front y back, adicionalmente, debe

incluir publicos externos y aliados
(desarrollo proveedores, buenas
practicas), guiando el
comportamiento diario para lograr un
impacto positivo en la experiencia de
cada persona.
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(_Promesa de servicio )

Compensar se compromete a reconocer y respetar
la individualidad y la diferencia en cada persona,

para comprenderlos integralmente (biologica,
psicologica, social, espiritual, ambiental y cultural)
y acompanarlos de manera sensible y honesta en
sus necesidades, ofreciendo

experiencias excepcionales que
permanezcan en la mente y corazon,

fortaleciendo relaciones solidas y sostenibles
a largo plazo, con reciprocidad en el

cuidado y mejoramiento de su
calidad de vida y bienestar integral
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Evolucion

Ejes Estrategicos
Integridad
Empatia Resolutividad
y conexion y agilidad
Compromiso como institucion y su cumplimiento en el actuar | ._
a nivel operativo, tactico y estratégico para ofrecer una @ ' %
experiencia excepcional a nuestros usuarios. bienestar
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— (_ Atributos & Comportamientos )
- Comunicacion
E m pat|a @@  Escuchar activamente. . o
* (Comunicacion asertiva, abierta y calida.
y coneXIon - * Escuchar con paciencia y sin interrumpir.
Reconocimiento
\g ,_@) * Personalizar la atencion.
| » (Comprender de manera neutral.
* Momentos de atencion unicos.
Amabilidad
\@ * Gestos calidos.
@ * J[rato respetuoso.
* Respetar los tiempos v privacidad.
*
bienestar
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Ejes Estratégicos
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* Actuar con etica y transparencia.

* Asegurar un trato digno que
valore la diversidad, equidad,
inclusion y pertenencia (DEIP).

* Promover el respeto por el otro y
el bienestar colectivo.

s
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(_ Atributos & Comportamientos )

DEIP

L
=
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Ofrecer atencion sin discriminacion.
Respeto a la diversidad cultural, de género y de
capacidades de las personas.

Deberes y Derechos

El ejercicio de cada rol es un deber por cumplir y

no un favor.
Ser garante de los derechos de los usuarios.

Promover los deberes de |los usuarios.

Etica y valores

Actuar de tal forma que los comportamientos y

palabras sean coherentes, respetuosos, honestos
y confiables.

Ser transparente en tus decisiones y acciones. @ J )K.
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(_ Atributos & Comportamientos )
o Facilidad
:@: * No demores la atencion y evita reprocesos.
@ * Busca siempre dar respuestas claras y rapidas.
= = * Asegura que el usuario reciba sin complicaciones la
RESO'Uth'dad atencion esperada.
F @
y agilidad satisfacién
O * Ofrecerles opciones ajustadas a los requerimientos
* Ofrecer experiencias limpias, del usuario.
resolutivas y humanizadas. _ : : i | ;
e FEficiencia y calidad. Demuest(a Interes en cumplir con las expectativas
“—. * Anticiparnos a las necesidades del del usuario. .
— usuario. * Cumple la promesa de servicio.
* Compromiso con la innovacion,
priorizando %'eplgofaﬁggo se L UL ;\ Anticiparse a las necesidades
S PN ‘&
o Cﬁfgggg‘; 'é’esl’igf_fgg%‘;"an . Q) —— Generar un entendimiento de las necesidades y
atencion de principio a fin. N preferencias. del usuario. .
S * Ofrecer opciones que se ajusten a lo que espera
el usuario. (G ;K
* Usa las lecciones aprendidas de otras atenciones,_ ~
bienestar
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o Satisfaccion
del usuano

* Minimo esperado.
» Experiencias que sorprenden.

- - -

‘emocionales Oferta g excepcionales Fidelizarse con Compensar
Observar, escuchar d l T —— en una interaccion que
e Valor

responder | perdure en el tiempo

~ responder
asertivamente a las
necesidades de
nuestro usuario.

U Reduccion
de esfuerzo

..——-——...—-—.

Minimo esperado.
Experiencias que sorprenden.
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PT Ciclo

0 del servicio
D 3D D
INFORMACION TRANSACCI()N PRESTACION EVALUACION
Positivo g = ——
Negativoo
Momentos de verdad
(. Cadena continua de acontecimientos por la cual pasan los usuarios )

El ciclo de servicio en Compensar no debe ser visto como un simple conjunto de tareas. Es un diseno

iIntencional que asegura de principio a fin las sinergias entre l0os equipos y procesos, generando @
experiencias excepcionales y aportando al bienestar integral del cliente y a su fidelizacion con Compensar. — *
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: Esfuerzos del Usuario

( Emocional ) ( Cognitivo ) ( Tiempo )

Afectacion del usuario en Dificultad para entender Tiempo adicional
sus estados de animo los procedimientos, diferente al esperado por
que impactan sus procesos € informacion el usuario para acceder a
emociones durante el requeridos en las fases los servicios. .
journey. del ciclo de servicios. (/"'..--‘(Tf}{'
P
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¢Que puedo
hacer distinto?

Explora nuestra landing
de humanizacién(y descubrelo)

bienestar
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( Lider

« ) Ejemplo y gestion de equipos.

Interiorizar y poner en practica
) lineamientos de la politica.

\ Experiencias limpias,
’ humanizadas y resolutivas.

Impacto en el servicio y |a
v 3 N
sostenibilidad de Compensar.

en colaboradores y procesos

’ " vn F e B P
' . 2 | » a ¢ :'..' (¥ ’ ," i
— W W _r n W

Aseguramiento de la politica

¢ ) Detecta fallas que afecten la experiencia

del usuario, esta en la OBLIGACION de
escalarlo e informar oportunamente al

superior inmediato.

¢ ) En laintranet si es un tema relacionado
directamente con informacion o en la
landing de humanizacion para temas de
comportamientos.

Ser sensores para asegurarse de ofrecer
servicios humanizados y experiencias
excepcionales.

v )

) El no gestionar oportunamente fallas en

la prestacion de un servicio puede
impactar a nivel reputacional, economico

v legal a la organizacion.

3
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Consecuencias

. PQRS
Cliente incognito

Landing humanizacion
. Indicador de
humanizacion
Momento de verdad

Jefe o cabeza de equipo

Monitoreo, Interve ﬁm: on y Retrc

INS-PEC- Retrato del buen ‘lTrat‘o.(D‘arumaj

0,

Consecuenc

(Identificar el nivel de impacto )

Complejidad media

Son aguellas situaciones en
las que los involucrados
manifiestan agresiones
verbales en estados de enojo,
frustracion o el uso de
palabras soeces.

Complejidad baja
No personalizacion del
servicio, falta de informacion

clara para el usuario, falta de
cercania y empatia.

Complejidad alta
Cuando existe una intimidacion,
agresion fisica, amenazas o
comportamientos que alteren la
estabilidad emocional y/o que
vulnere la salud, integridad y
seguridad de |la persona.
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Ofrecer retroalimentacion buenas pré ticas y cc rregir
Establecer estandares de oomport""" ';;‘,ﬂ. a "- Utos Cl

HHHHH

Escucha de la voz del colaboradar

Incenftivos

* PQRS
Plataformga de
~ Desarrolio

cliente incognito

Evento reconocimiento,
® externo.

Gestion del reconocimiento
® al colaborador, interno.

C Reconocimientos)

¥ bienesta
Nnos lngpﬂﬂw
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¢Qué nos aleja
de la humanizacion?

Apatia y La mala

isplicencia) ( atencion )

No

lugar del usuario.

ponerse en el Enviar al usuario de un
lado a otro y no darle
respuesta a su necesidad.

Los aires de superioridad

C

y actitudes retadoras )

Utilizar lenguaje técnico para
confundir y poner a espera al

usuario sin razon alguna.

Las falsas

C L ) Cpromesas yexcusas)

CEI “robotismo’D

Seguir los protocolos
estrictamente sin
escuchar la necesidad
puntual del usuario.

No mirar a los Dar informacion
ojos cuando nos errada o poco clara.
estan hablando.

Las normas, reglamentos
Cy procedimientos “inamovibles” )

Usar los procedimientos como |
excusa para no dar una ( (N 1
respuesta a un requerimiento. i *-
bienestar
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Gracias

Por favor
Registra tu asistencia
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