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Yopal, 27 de Enero de 2018

INFORME DE ATENCION AL CLIENTE
CUARTO TRIMESTRE 2017

El instituto financiero de Casanare, aprobo el proceso de atencion al cliente y comunicaciones y lo
incorporo como proceso de apoyo dentro del sistema de gestion por procesos, dentro del cual se
contempla los procedimientos de ATENDER DIRECCIONAR Y HACER SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES y MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE, con los cuales se realiza
direccionamiento y seguimiento a las diferentes peticiones, quejas, reclamos, sugerencias 6
solicitudes de informacion que realicen los clientes interno o externos a través de los diversos
mecanismos con los que cuenta la entidad; asi como a la percepcion de los clientes sobre nuestros
servicios y operacion y de las oportunidades de mejora.

1. MECANISMOS DE ATENCION AL CLIENTE

1.1. ATENCION PERSONAL

El Instituto cuenta con personal para atender al ciudadano que se acerca a las instalaciones del
IFC, brindando informacion que esté al alcance de ellos o direccionandolo a la dependencia que
corresponden una vez identificada su necesidad, adicionalmente para el desarrollo de su objeto
misional dispone de asesores distribuidos en todo el departamento de Casanare por zonas, para
la captacién de usuarios en la colocacion del crédito, acompafiamiento en la elaboracién del
proyecto a financiar y gestion de cartera.

Adicionalmente, con la implementacién del proceso de atencion al cliente y comunicaciones, se ha
designado un funcionario para la atencion y seguimiento a las PQRS, también en los casos en que
el cliente o peticionario considere que fue insuficiente la informaciéon suministrada, puede dirigirse
directamente a la atencion por parte de los Subgerentes, gerente, oficina de Control Interno y lider
de atencion al cliente.

1.2. BUZON DE PQRS

Se cuenta con 3 buzones ubicados uno en la entrada principal, otro al interior del primer piso y el
tercero en el segundo piso, al frente de las escaleras, en los cuales se encuentran disponibles
formatos para realizar encuesta de servicio y recepcion de PQRS y encuesta de satisfacciéon de
cliente interno .

1.3.  VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA
En ésta ventanilla se radican las solicitudes presentadas por los usuarios y los clientes internos,
asi como las PQRS recibidas a través de correos electrénicos, buzén y correos electronicos, una

vez radicadas se suben al aplicativo QFDocument y el lider de atencion al cliente realiza el
direccionamiento a través de éste aplicativo indicando el plazo para la oportuna respuesta, asi
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como seguimiento al tramite de respuesta, los derechos de peticidn se distribuyen al area
competente para proyectar respuesta 'y con copia a la oficina juridica y Control Interno.

1.4. PAGINA WEB

El Instituto cuenta con una pagina web www.ifc.gov.co y alli un link para que los clientes presenten
solicitudes, queja, reclamos,
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Actualmente la entidad adelanta proceso de actualizacién de la informacién de la pagina y del
dominio de la misma.

1.5. CORREO INSTITUCIONAL

Se cuenta con un correo institucional, el cual va incorporado en todos los formatos utilizados en
calidad en el pie de pagina, instituto@ifc.gov.co, alli pueden igualmente hacer llegar todas las
solicitudes y PQRS que el ciudadano necesite exponer ante el Instituto, éste correo es atendido
por la secretaria de Gerencia, quien direcciona hacia las dependencias los correos recibidos para
el tramite y respuesta respectiva, ademas con la aprobacion del proceso de atencién al cliente y
comunicaciones, se creo el correo atencioncliente@ifc.gov.co, con el cual se realiza seguimiento
al tramite de las PQRS.

1.6. LINEA TELEFONICA.
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Se recepcionan llamadas a través de las lineas telefonicas: 6357057, 6356755 y 6358942, a través
de éste medio se trata de dar respuesta inmediata, estas lineas son atendidas por la secretaria de
Gerencia, direccionando las llamadas al area que corresponda y consignando en formato de
registro de llamadas.

2. ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIA RECIBIDAS EN EL
PERIODO OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017.
21. RECEPCION DE PQRS.
Durante éste periodo se recepcionaron tramites y quejas y reclamos a través de los diferentes

mecanismos implementados por el Instituto un total de 516 solicitudes, recibidas en el trimestre,
siendo 46 menos que el trimestre anterior, asi:

RECEPCION DE PQRS IV TRIMESTRE
2017
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

2.2. MECANISMOS DE RECEPCION DE PQRS.

Estas peticiones, tramites, quejas y reclamos, se recepcionaron a través de los diferentes medios
con que cuenta la entidad, siendo la ventanilla unica de correspondencia, el principal mecanismo
utilizado, recibiendo el 94% que corresponde a 483 comunicaciones, del 6% restante, 33 fueron
recibidas por otros medios, correo electronico que corresponde al 3.1% con 16, por pagina web
siendo el 3.3% con 17 y 0 a través del buzon.

Para el mecanismo de correo electrénico, se continua con la socializacién al personal, de la
actividad de impresion y entrega a la ventanilla Unica con el fin de llevar registro y control de las
comunicaciones que se reciben por éste medio; durante el trimestre y de acuerdo a la socializacion
realizada en la reinduccion se ha visto que las dependencias estan llevando las comunicaciones a
recibidas por éste medio a la ventanilla unica.
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MECANISMOS DE RECEPCION DE PQRS
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Ademas de lo anterior y con el fin de facilitar la retroalimentacion del ciudadano, se ha socializado
con el personal de la entidad, el formato RAC01-02 RECEPCION DE PQRS, con el fin de que a
través de éste se presenten las posibles quejas, reclamos o sugerencias que tengan los clientes;
éste formato se encuentra disponible en cada buzén de la entidad, con el fin de facilitar su
recepcion.

2.3. TIPOS DE PQRS

Dentro del registro RCA01-01 RECEPCION Y SEGUIMIENTO A PQR’S, se han establecido los
siguientes tipos de PQRS, asi:

Peticion

Queja

Reclamo

Sugerencia

P | Derecho de Peticion
C | Arreglo de Cartera
RTA | Respuesta a solicitud

>IOWw |0 O|T

Durante el IV trimestre de 2017, en lo que respecta a tipos de PQRS, recibidos, 236 que equivalen
al 46% correspondio a peticiones de cliente externo, pues desde el trimestre | se implementé las
comunicaciones internas para los tramites internos que se realizan entre las dependencias de la
entidad; 136 que equivale al 26% son solicitudes de arreglo de cartera; el 14%, correspondio a 72
respuestas derivadas de solicitudes externas e internas; el 6% derechos de peticion, con 33
comunicaciones, siendo 18 menos que el trimestre anterior, el 6% que represento 29 solicitudes
fueron sugerencias principalmente invitaciones, y el 3% para quejas y reclamos siendo 5 y 8,
siendo 19 menos que el trimestre anterior, respectivamente, asi:
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TIPOS DE PQRS

m OCTUBRE

H NOVIEMBRE

117

DICIEMBRE

De las quejas recibidas, se encontraron temas relacionados con respuesta a peticiones y tramites
contractuales, reportes a centrales de riesgo y quejas ciudadanas, los reclamos corresponden a
tramites de gestion de cobro, asuntos administrativos, contractuales y renovacion de crédito

FESCA.

2.4.

RECEPCION DEL PQRS POR DEPENDENCIAS

De acuerdo a la asignacion de responsables, durante el IV trimestre de 2017, se recibieron
peticiones, quejas y reclamos, por dependencias, asi:

PROGRAMAS
ADMINIS Y
CARTERA FESCA JURIDICA TRATIVA PROYECTOS |GERENCIA |COMERCIAL
OCTUBRE 49 46 56 13 4 2 16
NOVIEMBRE 71 35 43 12 6 13 3
DICIEMBRE 49 25 32 6 11 6
TOTAL 169 106 131 31 21 21 28
% 33% 21% 25% 6% 4% 4% 5%
CONTROL
PLANEACION | INTERNO
OCTUBRE 3
NOVIEMBRE 2
DICIEMBRE 2
TOTAL 7 2
1,4% 0,4%
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PQRS POR DEPENDENCIA

PLANEACION

COMERCIAL

GERENCIA

PROGRAMAS Y PROYECTOS
ADMINISTRATIVA
JURIDICA

FESCA

CARTERA 169

Durante el IV trimestre de 2017, la dependencia con mayor recepcion, fue la de cartera con el 33%
del total que corresponde a 169 solicitudes, seguido del area de juridica, con el 25% que
corresponde a 131 comunicaciones, FESCA 21% con 106, siendo estas principalmente
relacionadas con arreglos de cartera, solicitudes de condonacion, tramites de otorgamiento de
crédito educativo y levantamientos de prenda e hipoteca, asi como notificaciones sobre procesos.

Las demas dependencias recibieron un total de 110 comunicaciones distribuidas por dependencias
asi: administrativa 6%, programas y proyectos 4%, gerencia 4%, comercial 5%, planeacién 1.4%,
y control interno 0.4%, siendo estas principalmente, requerimientos externos para los procesos
gue se adelantan en la entidad.

2.5. CIERRE DE PQRS

De acuerdo al procedimiento PAC01-00 ATENDER DIRECCIONAR Y HACER SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES., se establecié que trimestralmente y una vez culminado el tiempo otorgado para
la oportuna respuesta, segun lo contemplado en la resolucion 163 de 2016, se realizara informe
de seguimiento a respuesta de las PQRS, En los casos que los servidores designados no tramiten
oportunamente la respuesta se realizara notificacion a través de correo electrénico y se registrara
en el formato RAC01-01 recepcion y seguimiento a PQR’S.
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CIERRE DE PQRS

OCTUBRE m NOVIEMBRE DICIEMBRE

6 14 24

ATENDIDAS NO ATENDIDAS

Las PQRS no atendidas, pueden ser el reflejo de dos situaciones una que efectivamente no hayan
sido tramitadas y la segunda que siendo tramitadas los funcionarios no hayan reportado su cierre,
lo anterior debido a que en algunas dependencias se registra bajo compromiso por parte de los
funcionarios para reportar al correo de atencion al cliente o registrar en el aplicativo Qf document,
el cierre de la PQRS, esta situacion se presenta principalmente en el area de Juridica;
adicionalmente se encontré que algunas de las PQRS se responden extemporaneamente, por lo
que se recomienda continuar con el seguimiento a tiempos de respuesta a fin de prestar un servicio
oportuno a los clientes de la entidad.

De acuerdo a lo anterior para el mes de octubre se atendieron el 97% de las solicitudes, en el mes
de noviembre el 92%, y 83% en el mes de Diciembre; en total durante el IV trimestre se registraron
44 peticiones sin evidencia de respuesta que son 2 menos que en el trimestre anterior y
representan el 4% del total de PQRS, estando por encima del 90%, por lo que se refleja una mejora
en este desempeno respecto al trimestre anterior en el cual el 8% PQRS no tenian evidencia de
cierre; de las PQRS no atendidas, el 14% son del mes de octubre, con 6 comunicaciones, 32% el
mes de Noviembre, 14 comunicaciones y 55% el mes de septiembre con 24 comunicaciones.

Con el objeto de mejorar el flujo de informacion, se han adelantado jornadas de socializacién, sobre
el procedimiento de cierre de la PQRS y su reporte por medios electronicos; adicionalmente a los
trabajadores oficiales y empleados publicos, se les remite correo recordando las PQRS que tienen
pendiente su cierre y se registran las evidencias de cierre aportadas al qf document o correo
electrénico.
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PQRS PENDIENTES DE CIERRE POR
) DEPENDENCIAS

1

De acuerdo a las comunicaciones pendientes de respuesta, se encontré que se originan
principalmente en Juridica y programas y proyectos 18 y 9 pendientes, estas corresponden a
tramites de levantamiento de hipotecas, prendas, procesos de cobro y tramites de cuentas en
participacién principalmente, dentro de las otras dependencias que no tramitan o registran el cierre
de estas peticiones estan fesca con 4, adm. Y financiera con 4, comercial 4, cartera con 3, y
gerencia 2; es de resaltar la labor adelantada por todas las dependencias, pues se disminuy6 el
numero de peticiones sin cierre en el presente trimestre.

De acuerdo a lo anterior, se consolido que de las PQRS pendientes de evidencia de tramite, el
41% corresponde a juridica , 20% al area de programas y proyectos, 9% a administrativa y 9%
comercial y 9% fesca, lo que representa el 88% de las PQRS sin atencion, el restante se distribuyo
en menor proporcion en las demas areas del IFC, como lo muestra la siguiente figura.

PQRS PENDIENTES DE CIERRE POR
DEPENDENCIAS
41%
20%

9% 7% 9% 9% oo
D 2% | am am 4
c)(?’ (33‘ < \gy“ \Oé OA . <<\$ 0?& %CY
¢ ¥ @Q\Q . \y&vc Q\OQ*Q% \9@* (,O“\& @“3&

Q
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2.6. DINAMICA DE LA PRESENTACION DE PETICIONES POR TIPO.

De acuerdo al seguimiento que se viene realizando a la presentacion de peticiones, se ha
presentado la siguiente evolucion, por afo.

CONSOLIDADO PQRS POR ANO

128 153
13 23 38 16 25 38 72
V4 ATy
PETICION QUEJA RECLAMO DERECHOS DE P

w2015 m2016 m2017

Al verificar la informacién recaudada se observa claramente una tendencia a la baja en cuanto a
peticiones, motivada principalmente por la exclusion de las peticiones internas, y a su vez
tendencia al incremento en los histéricos de quejas, reclamos y derechos de peticién, siendo 38
quejas, 38 reclamos y 153 derechos de peticion, para el presente ano.

En cuanto a la evolucidon de la presente vigencia, se refleja una leve tendencia al incremento
durante los tres primeros trimestres y a la baja en el ultimo trimestre de los tipos de peticiones
analizados, asi:

PRESENTACION DE PQR POR TRIMESTRE ANO 2017

51
43

33

26
21

| Il Il v | Il Il v | Il ] v

QUEJA RECLAMO DERECHO DE PETICION
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2.7. TIEMPO DE RESPUESTA

De acuerdo al seguimiento realizado en el presente trimestre se obtuvo un promedio de 9.71 dias
para el tramite y respuesta de las peticiones el cual es Mayor 0.48 dias frente al trimestre anterior,
durante el mes de Octubre el tiempo promedio de respuesta fue de 9.50, Noviembre 10.50 y
septiembre de 9.18; es importante sefalar que el tiempo solo se mide de las peticiones atendidas
y registradas su cierre, pues como ya se expuso el 8% de las radicadas no fueron atendidas, siendo
44 comunicaciones, por lo que este tiempo corresponde al 92% de las PQRS; del andlisis realizado
por dependencias se encontré que durante el trimestre se incrementé un 5% el tiempo de
respuesta, sin embargo, 3 dependencias que se encuentran por encima del promedio de 10 dias,
siendo del area misional cartera y comercial, por lo que se debe analizar tanto el tiempo de
respuesta como el numero de peticiones no atendidas, en especial las relacionadas con las areas
misionales como crédito, cartera, programas y proyectos y fesca, pues de estas dependera en
proporcion la imagen de la entidad ante el ciudadano; igualmente se recomienda analizar el
numero de revisiones y tiempo para la generacion de documentos o de lo contrario replantear las
metas de tiempos de respuesta, aunque estas se encuentra definidas por ley, por lo que se deben
generar acciones para disminuir el tiempo de respuesta de las PQRS.

Sin embargo es importante resaltar que durante este trimestre y con las acciones emprendidas de
socializacion, notificacion, asi como el compromiso de los diferentes lideres y responsables para
dar con mayor celeridad las respuestas y cierres a las PQRS, a la vez que se denota el compromiso
el cual se ve reflejado en la mayor atencion. Sin embargo se sugiere que en el area de Juridica,
se reporte el cierre con evidencia e igualmente se reporte las respuestas para cerrar las PQRS
recibidas a través de pagina web cartera se registre la fecha de respuesta al usuario, pues
actualmente no se conoce si se cierra con la fecha del acta o de la respuesta al cliente, igualmente
se recomienda que se proyecte respuesta por escrito.

TIEMPO DE RESPUESTA POR
TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A TRIMESTRE ANO 2017

PQRS
18

18,4 16
14
12
10

9,71

A O

TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE IlITRIMESTRE IV
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3. SOLUCION A QUEJAS Y RECLAMOS

Dentro del sistema de PQRS se identifican las quejas y reclamos, las cuales son de mayor
relevancia, pues reflejan directamente la percepcién del cliente sobre nuestros servicios, por lo que
se a continuacion se realiza un analisis separado del comportamiento de estas durante el trimestre.

3.1. QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS.

Durante el trimestre de las 516 PQRS registradas, 13 fueron quejas y reclamos lo que corresponde
a un 2.5%, valor inferior 2.4% al trimestre anterior; siendo 5 quejas y 8 reclamos, los cuales fueron
recibidos a través de la ventanilla Unica y pagina web, asi:

QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS IV

TRIMESTRE 2017 MEDIOS DE RECEPCION

12
13
8 0 1
5 ﬂ _—— A7
rl v S < &
N O o)
®V§ QJS\/ OQgS/ VQ\%V“
QUEJAS RECLAMOS TOTAL QQ/ © R
3.2 INCIDENCIA Y RESPUESTA
PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMOS RESPUESTA A QUEJAS Y
POR MES RECLAMOS
DICIEMBRE '
1

voviewere (R 1
ocrupre ()

B ATENDIDAS m NO ATENDIDAS

Durante éste trimestre, se disminuyo el nUmero de quejas y reclamos presentados frente al trimestre
anterior paso de 32 a 13, 39% menos, sin embargo frente al total de comunicaciones procesadas las
quejas y reclamos represento el 2.5% menor al trimestre anterior.

De las quejas y reclamos presentados 4 que representa el 31% fueron de cartera, 3 es decir el 23%
de las recibidas corresponden al area administrativa y juridica cada una, y 1 en cada area de
comercial, fesca y programas y proyectos, lo que representa el 8% en cada area; de acuerdo a lo
anterior el 47% correspondi6 a areas misionales, incluido FESCA y el 53% para areas de apoyo. En
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cuanto a atencién de las quejas se registro cierre de 5 quejas presentadas, y para los reclamos se
atendieron 7 de 8 presentados, es decir atencién y cierre fue del 92.% del total presentado, la
respuesta oportuna se registré en 9 de ellas, es decir oportunidad del 69%,

En cuanto al tiempo de atencion de las quejas y reclamos se determiné que el tiempo promedio de
respuesta fue de 8.25, lo cual se encuentra por debajo del programado de 10 dias, durante el
trimestres registré un incremento del tiempo de respuesta de 1.83 dias sin embargo aun no damos
respuesta oportuna y total, lo que se reflejé en 3 quejas y reclamos respondidos extemporaneamente
y 1 no cerrados.

QUEJAS Y RECLAMOS POR ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS
DEPENDENCIA
4
3 3
e 2 @ & @ 2
&“‘6& & \0“60 & &ooffQ
N 9
,bb@ N B OPORTUNA m EXTEMPORANEA m NO ATENDIDOS

4. DERECHOS DE PETICION

Durante éste trimestre se recepcionaron, 37 derechos de peticion, siendo 14 menos que en el
trimestre anterior y distribuidos por meses como se muestra en la figura, de los recibidos se
atendieron los 37, lo que representa el 100%, de estos 3 se respondieron después del plazo fijado
de 15 dias y los restantes 34 tuvieron respuesta oportuna, lo que representa un porcentaje de
atencion oportuna del 91.8%, lo cual es 7.8% mayor al trimestre anterior. De los recibidos en octubre
3 se clasificaron como quejas y reclamos, de noviembre 1 fue reclamo.

RECEPCION DE DERECHOS DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION
PETICION
17
18 12
12 5
-|7 > B s
OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEMBRE
OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEMBRE W OPORTUNO M EXTEMPORANEO
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De los derechos de peticion presentados en el trimestre, 12 se direccionaron a fesca que representa
el 32%, 10 al area juridica con 27% de participacion, 7 con el 19% de participacion del area de
cartera, 5 a comercial que es el 14% y 3 al area administrativa y financiera, con 8% . Los derechos
de peticion por dependencias del trimestre se observan en la siguiente figura:

DERECHOS DE PETICION POR DEPENDENCIAS
12

W FESCA  mJURIDICA CARTERA' mADMYFIN mCOMERCIAL

5. ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO

Con el fin de conocer la percepcidon de nuestros clientes sobre la prestacion de los servicios de la
entidad, a través del procedimiento de PAC02-00 MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, a partir
del mes de mayo se inicié la actividad de entrega de encuestas de satisfaccion a los clientes externos
de acuerdo a la siguiente programacion, aunque desde el mes de marzo se habia iniciado la
realizacion de encuestas a los clientes de crédito en el momento del desembolso:

4.1 POBLACION OBJETIVO Y MUESTRA.
Cliente externo: De acuerdo a lo aprobado en comité MECI — Calidad, se realizé medicién a clientes

que se les brinda el servicio de otorgamiento de crédito, servicios de gestion de cobro y arreglos de
cartera, fesca y programas y proyectos asi:

e 100% de los clientes a quienes el Instituto Financiero realice otorgamiento de crédito nuevo
durante la presente vigencia

e 50% de los clientes a quienes se les realice devolucion de documentacion de crédito.

o 50% de los clientes a quienes se les brinde informacién de la obligacién y arreglos de cartera,
u otros servicios en los que se acerquen de forma personal al IFC.

Durante este periodo se continu6 aplicado el formato de encuestas tanto de cliente crédito como
de satisfaccién del servicio, con el fin de conocer el indice de percepcion de los clientes, respecto
al servicio, la imagen institucional, el personal, las instalaciones, tiempo de tramites, entre otros.
Los formatos aplicados son:
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SISTEMA DE GESTION DE

CODIGO : RGD00-06

CALIDAD
[ |
3¢ < FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOC U M E NTAL VERSI ON 01
Encuesta cliente crédito
” IfC SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO : RAC02-03
. SATISFACCION DEL :
PROCESO ATENCION AL CLIENTE CLIENTE -CREDITO 13/07/2015
VERSION:02
Respetado usuario, beneficiario o cliente, lo invitamos a diligenciar la presente encuesta, nos interesa
Conocer su opinion sobre nuestra entidad y servicio.
FECHA: SI CASI SIEMPRE A VECES NO
1 El personal que lo atendid6 demostré cortesia vy
amabilidad
) El personal concentra su atencidn en el cliente y sus
asuntos
3 Ante cualquier duda los empleados dan explicaciones
claras
4 El personal que lo atendié demostrd conocimiento y
dominio del tema
La informacidon que recibié sobre el tramite para
5 otorgamiento del crédito fue completa, indicando los
riesgos, pro y contras
6 El tiempo de atencidn fue oportuno
7 Se encuentra conforme con los papeles y garantias
solicitadas por la entidad
3 Los productos ofrecidos cumplen con sus expectativas y
necesidades
9 Consideraria referir nuestros servicios a otras personas?
(familiares o amigos)
Considera que la presentacion del personal de la entidad
10 es adecuada
Considera que las instalaciones de la entidad se
11 encuentran aseadas, ventiladas y el nivel de ruido es
adecuado
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
12 Como califica nuestro servicio
13 La tasa de interés otorgada para su crédito es
14 La imagen que tiene usted de nuestra entidad es
Mer:j?;‘sa 20 entre 20 y 30 dias entrzl?;z y 40 ma{;;: 40
| 15 | El tiempo de desembolso de su crédito fue
Ha tenido crédito anteriormente con nosotros? | NO

Que aspectos considera usted que se deben mejorar en nuestra entidad y/o servicio

Gracias, su opinion es muy importante para nosotros

Encuesta de servicio

Cra 13C No. 9-91 Yopal, Casanare
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Esta encuesta se disefio para evaluar la percepcion del cliente en general del Instituto, pues se aplica
a clientes de crédito, y a clientes del FESCA, y del area de programas y proyectos, asi como de
servicios relacionados con el area administrativa o juridica; adicionalmente contiene un espacio en el
cual se puede diligenciar los aspectos de mejora, que el algunos casos se usa también para
manifestar inconformidades quejas o reclamos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO : RAC02-02

o
6 If‘ ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO 553;:/2\0[1)5 CION:
PROCESO ATENCION AL CLIENTE

VERSION:04

El Instituto Fii iero de C. , b def 7 su grado de satisfaccion con r fo al servicio prestado y al limiento de sus

P p

expectativas, con el fin de identificar oporfunidades de mej ienfo en la calidad de {ro servicio.

Por favor t6 unos instantes para letar la siguiente infe i6

FECHA HORADE AT ENCION:

Por favor marque solo una casilla:
A qué tipo de servicio esta accediendo

IFC - CREDITO DE FOMENTO O CARTERA O
PROGRAMAS Y PROYECTOS O FESCA O
FONAN O OTRO

POCAS
SIEMPRE CASI SIEMPRE VECES NUNCA

¢ Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar
a nuestra entidad?

¢ Cree que el Personal fiene un buen conocimiento de
nuestros productos y senicios?

£ Su solicitud o senicio fue tramitado y atendido o respondido
de manera oportuna?

ZLos espacios de atencion al cliente estan aseados,
ventilados y el nivel del ruido es adecuado.?

ZLos canales de comunicacion del IFC, son adecuados y
funcionan comrectamente ?

Definitivamente si Probablemente Talvez Definitivamente no

¢ Utilizaria nuevamente nuestros servicios?

ZRecomendaria nuestro senvicio a amigos o familiares?

Muy buena buena regular mala

£ Cual es la referencia u opinion personal que tiene sobre el
IFC?

Observaciones para mejorar nuestro servicio:

Nombre: Tel:

E-mail:

GRACIAS POR SUS APORTES
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4.2 VARIABLES DE ANALISIS

Dentro de las variables a analizar se presentan las siguientes:

1. VARIABLES RELACIONADAS CON EL PERSONAL

Cortesia y amabilidad. Con el fin de conocer la percepcion de los clientes sobre la
aplicacion del manual de atencion al cliente.

Tiempo de Atencién. Atencion oportuna a los clientes que requieren servicios de la
entidad.

Conocimiento del personal: Evaluar los perfiles y conocimiento sobre los
procedimientos que rigen la entidad y la prestacion del servicio

Informacion suministrada por el personal: Conocimiento y pertinencia en la
informacion sobre los tramites y servicios que presta la entidad.

Presentacion del personal: Conocer la percepcion de los clientes frente a los
atuendos del personal

Instalaciones adecuadas: Comodidad y aseo para la prestacion del servicio

2. VARIABLES RELACIONADAS CON EL SERVICIO:

Calificacién del servicio. Percepcion del cliente sobre nuestros servicios
Tiempo en la prestacién de servicios y crédito: Percepcion del cliente sobre la
oportunidad de nuestros servicios.

3. VARIABLES RELACIONADAS CON EL PRODUCTO:

Conformidad con la documentacion exigida
Tasa de interés

Cumplimiento de expectativas

Referencia a otras personas

4. VARIABLES RELACIONADAS CON LA IMAGEN:

e Reputacion, confiabilidad y solidez

4.3 CRITERIOS DE TABULACION

Teniendo

en cuenta que existen unos aspectos de mayor relevancia sobre la percepcion del

cliente sobre los servicios prestados se otorgé ponderacién a cada una de las preguntas
realizadas, dando mayor relevancia a las relacionadas con el servicio y con el producto, asi:

Encuesta crédito:

Pregunta % Ponderacion
El personal que lo atendié demostré cortesia y amabilidad 5
El personal concentra su atencién en el cliente y sus asuntos 5
Ante cualquier duda los empleados dan explicaciones claras 5

Cra 13C No. 9-91 Y
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El personal que lo atendié demostré conocimiento y dominio del tema 5
La informacién que recibid sobre el tramite para otorgamiento del crédito fue
completa, indicando los riesgos, pro y contras
El tiempo de atencidn fue oportuno
Se encuentra conforme con los papeles y garantias solicitadas por la entidad 5
Los productos ofrecidos cumplen con sus expectativas y necesidades 10
Consideraria referir nuestros servicios a otras personas? (familiares o
amigos) 5
Considera que la presentacion del personal de la entidad es adecuada 5
Considera que las instalaciones de la entidad se encuentran aseadas, ventiladas
y el nivel de ruido es adecuado 5
Como califica nuestro servicio 15
La tasa de interés otorgada para su crédito es 5
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es 5
El tiempo de desembolso de su crédito fue 15
100
Encuesta servicio:
SERVICIO
Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a nuestra entidad 10

Cree que el personal tiene un buen conocimiento de nuestros productos y
servicios 15

Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido de manera

oportuna 10

Los espacios de atencion al cliente estan aseados ventilados y el nivel de ruido

es adecuado 10

Los canales de comunicacion del IFC son adecuados y funcionan correctamente? 10

IMAGEN

Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 15

Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 10

Cual es la referencia u opinidén personal que tiene sobre el IFC? 20
100

4.4 RESULTADOS DE TABULACION.

De acuerdo a la actividad aprobada se recepcionaron y tabularon las siguientes encuestas:
384 de crédito, 184 mas que el mes anterior, y 82 de servicio 31 menos que el mes anterior,
de acuerdo a su tabulacion se obtuvieron los siguientes resultados:

e CREDITO

PROM.
VARIABLE PERCEPCION | PROMEDIO |ANTERIOR
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PERSONAL
El personal que lo atendié demostré cortesia y amabilidad 99,13
El personal concentra su atencion en el cliente y sus asuntos 98,64
Ante cualquier duda los empleados dan explicaciones claras 95,26
El personal que lo atendié demostré conocimiento y dominio del tema 97,99 97.24 97.02
La informacidn que recibid sobre el tramite para otorgamiento del crédito fue
completa, indicando los riesgos, pro y contras 97,45
Considera que la presentacidn del personal de la entidad es adecuada 97,77
El tiempo de atencién fue oportuno 94,46
PRODUCTO
Se encuentra conforme con los papeles y garantias solicitadas por la entidad 94,97
Los productos ofrecidos cumplen con sus expectativas y necesidades 97,64 93.39 92.20
Consideraria referir nuestros servicios a otras personas? (familiares o amigos) 98,48
La tasa de interés otorgada para su crédito es 82,48
SERVICIO
Considera que las instalaciones de la entidad se encuentran aseadas, ventiladas
y el nivel de ruido es adecuado 98,48 85.93 83.91
Como califica nuestro servicio 89,44
El tiempo de desembolso de su crédito fue 69.88
IMAGEN 91.48 85.95
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es 91,48

Se observa que las variables relacionadas con el personal son las que presentan mayor
porcentaje de favorabilidad y aprobacion por parte de los clientes, obteniéndose un porcentaje
de satisfaccion del 97.24%, siendo las de mayor aceptacion la cortesia y amabilidad en la
atencion.

En segundo lugar de favorabilidad, esta el producto con 93.39% de admision, aunque la variable
de tasa de interés tuvo menor aceptacion con 82, 48%; la imagen se ubico en el tercer lugar
con 91.48 de favorabilidad, todos los valores se mantienen respecto al trimestre anterior

La menor favorabilidad se presento en el servicio, el cual aunque obtuvo un indicador de 85.93%
de favorabilidad, lo cual fue un 2.02% mas que el trimestre anterior, el tiempo de desembolso
fue la variable con menor aceptacion y muy por debajo de la meta fijada con 69.88%.

En total se obtuvo una satisfaccién del 93.57%, la cual es superior 1.19 respecto al trimestre
anterior, para las encuestas realizadas siendo los aspectos de atencion y personal los mejor
calificados, y el servicio la de menor puntaje.

De acuerdo a la informacion consignada en las encuestas se encontrd la siguiente favorabilidad,
en las variables consideradas mas incidentes en producto, servicio e imagen:
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INDICE DE FAVORABILIDAD

El tiempo de desembolso de su crédito fue

11% |85

La imagen que tiene usted de nuestra entidad es e 0%

La tasa de interes otorgada para su crédito es % — 0%

Como califica nuestro servicio %— 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

H excelente M bueno regular Emalo

De acuerdo a lo anterior, la variable con mayor favorabilidad es el servicio, pues el 71% de los
encuestados lo consideran excelente, a su vez la favorabilidad frente a la imagen es de 73% superior
15 puntos frente al trimestre anterior , la tasa de interés se ubicé en 52% de encuestados que lo
considera excelente y el 46% que piensan que es bueno, la variable con menor aceptacion fue la del
tiempo de desembolso presenta 44% de aceptacion como excelente, 37% de los encuestados lo
consideran bueno, 11% considera que es regular y 8% piensa que es malo, es decir supero 40 dias
0 mas; se resalta que las variables de mayor impacto tiempo de servicio y tasa de interés, a su vez
son las de menor favorabilidad, o negativa por lo que se debe continuar con acciones tendientes a la
disminucién del tiempo de otorgamiento del crédito, asi como la socializacion de las tasas de interés.

e SERVICIO

En lo que respecta a las encuestas de servicio, se iniciaron a partir del mes de abril, a corte 30 de
Septiembre se han realizado un total de 242 encuestas, siendo de estas 123 del presente trimestre y
23 realizadas a través de encuesta telefonica, durante el presente trimestre se ajusto la encuesta de
servicio a través de comité MECI y su implementacion se realizé a partir del mes de septiembre, por
lo que se presentan resultados separados asi:

SERVICIO

Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a
nuestra entidad 99,05
Cree que el personal tiene un buen conocimiento de nuestros 95.96
productos y servicios 94,72
Los canales de comunicacion del IFC son adecuados y
funcionan correctamente? 94,13
PRODUCTO
Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido 91.54
de manera oportuna 91,54
AREA 97.34
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Los espacios de atencion al cliente estan aseados ventilados y
el nivel de ruido es adecuado 97,34
IMAGEN
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 92,25
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 92,77 91.66
Cual es la referencia u opinidn personal que tiene sobre el
IFC? 89,96

De acuerdo a la anterior informacion, existe un 95.96% de favorabilidad entre los encuestados para
las variables de servicio, 91% para producto e imagen, y 97% esta conforme con las instalaciones,
por lo que se supera en cuanto a servicio la meta establecida para la satisfaccion, del 90%e anterior.

De acuerdo a lo anterior se obtuvo una satisfaccion del 93%a nivel general respecto a las encuestas
de servicio, por lo que en términos generales los clientes se encuentran satisfechos con los servicios
prestados en la entidad, durante el trimestre se incremento la favorabilidad un 6% respecto al anterior.

Es importante sefalar que el numero de encuestas se incrementd considerablemente de acuerdo a
las dos estrategias implementadas, que fueron las encuestas telefénicas y la designacioén de una
persona para la realizacion de las mismas, con funciones de atencién al cliente, se espera continuar
con este crecimiento y buscando que dentro de las dependencias también se realice la encuesta y
se recomienda establecer estrategias para la realizacion de las encuestas en areas como fesca,
cartera y juridica

Se analizan resultados de favorabilidad para las siguientes variables:

INDICE FAVORABILIDAD

Utilizaria nuevamente nuestros servicios 6 0%

Tramite oportuno 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

M excelente ®bueno regular EMmalo
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La variable de menor indice de favorabilidad, es la imagen que los clientes tiene de nuestra entidad,
aunque se ubica en el rango fijado del 90% con un 89%; en cuanto a la agilidad y oportunidad del
servicio efi 86% consideran que siempre, y un 75% estan de acuerdo en utilizar nuevamente nuestros
servicios.. En general se incrementé la favorabilidad y se sugiere continuar encaminando acciones
para agilizar la prestacion del servicio tanto de crédito como de recaudo.

3.5 OBSERVACIONES.

Adicionalmente producto de las encuestas se obtuvieron las siguientes observaciones, las cuales se
clasifican por area o tipo:

En la encuesta de crédito

PRODUCTO

Cra 13C No. 9-91 Y

la falta de informacidn a los clientes y oportuna respuesta al estudio de crédito

Agilizar los créditos

el tiempo que trascurre desde el momento que se entrega toda la papeleria al IFC hasta el
momento del desembolso deberia ser mas rapida

yo fui usuario de un crédito mayor nueve millones solicite uno de veintiséis millones y me
aprobaron seis millones que para la proxima se tenga en cuenta la historia crediticia

la agilidad en los créditos me siento inconforme con el descuento final de ciento ochenta
mil que nos informaron para sostenimiento del IFC para eso se pagan los intereses

mas rapidez en el momento para dar respuesta de aprobado muy costoso el proceso
desde la consulta cifin muchos documentos para soporte capacitacion y viaje a Yopal

que el estudio de crédito sea mas rapido

mejor comunicacién interna

mucha demora para el otorgamiento de crédito y los interés muy altos

Con e fin de apoyar a la gente casanarefia deberian bajar un poco mas la tasa de interés
teniendo en cuenta la situacién de nuestro departamento

El proceso de solicitud pues es muy lento

Que los documentos a que haya lugar sean probados también con la cantidad que uno
haya solicitado para que el desembolso sea la cantidad necesaria.

todo esta bien perfecto lo Unico es que el desembolso o aprobado fue un poquito menor
pero bien estd bien

Atencion al cliente

Yo opino que deberian otorgar la oportunidad de invertir en varias cosas

Me parece que exigen muchos requisitos

mejor facilidad de crédito

Menos papeles

Que la aprobacién sea mas rapida ya que se estd demorando mas de 30 dias

Difundir la informacién a través de las juntas de accidn comunal para llegar a todos

todo me parece muy bien

mayor informacién en asesores y documentos

Los asesores deben mantener una comunicacién constante con los clientes e informar de
todo requerimiento del Instituto
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Que los créditos fluyan mas rapido para que asi el desembolso sea mds rapido en mi caso
hubo un poco de demora

Menos tramites después del crédito haber quedado bien en el siguiente bajarle a tantos
tramites y mas fdcil para obtener y seguir con estos créditos

Ampliaciéon de créditos de fomento a cultivos y proyectos productivos

Mucha demora en la aprobacion

Que a medida que vayan llegando las personas se vaya atendiendo

Agilizar los créditos pedir documentacién completa y a tiempo

Los estudios de los créditos

Fuera bueno que los prestamos no se demoraran fuera menos a 20 dias

Para mi esta bien el personal es eficiente de pronto agilizar mas la aprobacién de los
créditos

como menos tiempo de resto todo bien

favor avisar el dia de la visita de control de inversion

gue no se demore para el desembolso ya que tenemos proyectos y la demora nos
perjudica

pedir menos requisitos para un monto minimo que no exijan fiadores

Agilizar el proceso

Pienso que la informacién respecto a los descuentos que le hacen al valor solicitado, pues
deberian decirle respetuosamente al inicio de la solicitud

considero que el descuento de colocacion de acuerdo al monto solicitado

menor papeleo

mayor agilidad en el desembolso de los créditos

Cuando el asesor esta ofreciendo el crédito debe ser claro con todos los requisitos y no en
el transcurso del crédito, estar solicitando eso hace dispendioso el proceso

el plazo de pago para ganado de ceba es demasiado corto, 6 meses realmente el animal
no se ve el progreso y la ganancia en 1 afio minimo

la tasa de intereses

una informacién completa para no perder tiempo

necesito la cuenta para pagar en linea desde mi aplicativo

seguir atendiendo como siempre lo han hecho con las misma amabilidad

trabajemos para que los intereses se puedan ofrecer a mejores tasas

analizar que el descuento de colocacidn sea porcentual al monto de crédito aprobado

mi inconformidad es porque a mi esposo se le presento una calamidad familiar y yo
comente el caso con muchas personas y ninguno me ayudaba con ese caso

mas claridad en cuanto a la documentacion

el monto aprobado fue muy bajito

SERVICIO -
DESEMBOLSO

Cra 13C No. 9-91 Y

debe mejorar la demora en el desembolso

Tiempo del desembolso debe ser mas rapido

Que el desembolso sea mas rapido

Mejorar el tiempo de desembolso del crédito
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Al final de afio si se van a desembolsar créditos tener mas orden mas preparacion,
estuvimos esperando 3 horas mas de 25 personas para firmar pagare

Mas orden en la manera de atender

Mas agilidad en el momento del desembolso

hacer los cursos de crédito en el municipio que lo aprueban para no tener que desplazar la
persona

Que ofrecieran cursos de capacitacidon en la tarde para que las personas que trabajan en la

ESCUELA DE | tarde puedan asistir

NEGOCIOS minimizar capacitaciones
mas publicidad en pueblos y veredas
debe darse mas propaganda y venta de servicios

PUBLICIDAD |hacer mas publicidad
considero injustificado el pago del valor del desembolso es la Unica entidad con este tipo
de descuento
No se deberia cobrar tanto por el estudio de crédito
Anticipar las tablas de amortizacion para saber cudles son las cuotas de manejo del crédito
y monto solicitado
mucho costo en los requisitos y no hay relacién en costos y cantidad del crédito

COSTOS los costos de colocacidon deberia ser de acuerdo al préstamo
PRESENTACION | Que las personas estén vestidas adecuadamente hay unos con rotos y otros con mucho

PERSONAL escote
que el avaluador presente prontitud en los avaltos
en caso de los créditos antiguos considerando que todas las garantias que se reunen para
este crédito se deberia suspender el avalud de los inmuebles por que ocasionan mds

AVALUOS gastos que el evaluador impone a su antojo

AREA La ventilacion de los espacios utilizados para oficinas-bienestar del empleado

En la encuesta de servicio:

Deberian pedir menos documentos cuando el crédito es menor a $ 20 millones con esto beneficiara a las
personas de bajos recursos

Agilizar mas rapido los créditos para ganaderia

Se recomienda tener mas asesores puesto que una sola persona es muy poco

Mas técnicos para el campo

Mi observacién es que de demora mucho el procedimiento

por favor agilizar el proceso de crédito

gue sea mas rapido al solicitar el préstamo

FELICITACIONES

lo que tengo que decir es que tienen un buen servicio

nada que decir totalmente satisfecha

Me parece que es una entidad muy organizada aprendi mucho en el curso

para mi hasta el momento me parece bien

Cra 13C No. 9-91 Y

opal, Casanare Tel: (8) 635 6755 - 635 8942 instituto@ifc.gov.co www.ifc.gov.co




SISTEMA DE GESTION DE .
CALIDAD CODIGO : RGD00-06
u
FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCUMENTAL VERSION01

Estoy conforme con la entidad

Me parece excelente el servicio como tal
todo me parece muy bien

Hasta el momento el servicio me parece excelente al igual que el personal que me ha atendido

Todas las exigencias son necesarias para demostrar confiabilidad
todo estd bien

todo muy bueno

para mi ha sido bueno el servicio

me parece muy bueno

Todo excelente

Para mi estd bien
Para mi ha sido muy bueno no cambiaria nada

me parece un buen servicio

todo excelente

Ninguno todo perfecto

esta perfecto

es bueno

ninguna todo esta muy bien antes ha ido mejorando

SUGERENCIAS

‘ Difundir la informacion a través de las juntas de accién comunal

3.6 SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Para conocer la percepcion de los clientes internos, respecto a las demas dependencias de la entidad,
se aprobo la realizacidon de encuestas de satisfaccion a los trabajadores que requieren de servicios o
informacion de otras dependencias, para lo cual se utilizé el formato:

SISTEMA DE GES 110N DE CALIDAD T ENCUESTA DE SATISFACCION D TODIGO - RAGOZ_ 01
CLIENTEN FECHA DE APROBACION: 27/03/2015
INTERNO
VERSIONOO

s [
> IfC | PROCESO ATENCION AL CLIENTE

Fecha
Respetado funcionario, lo invitamos a diligendiar la presente encuesta, nos interesa conocer su opinion sobre nuestra servicio.

Dependencia:

St CASI SIEMPRE A VECES NO

1. éConsidera usted que los funcionarios de ésta dependencia,
tuvieron buena disposicién ante sus requerimientos?

2. éLas solicitudes presentadas por usted ante esta dependencia,
son gestionadas de forma oportuna?

(En términos de calidad, sus requerimientos son atendidos
satisfactoriamente?

iConsidera que los servicios ofrecidos por esta dependencia,
satisfacen sus necesidades y expectativas?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

[ s Jcomo califica el _servicio de la dependencia
| 6 |Eltiempo de respuesta a su requerimiento fue

Que cree que se debe 77 en ésta de ia y/o servicio

Gracias, su opinion es muy importante para nosotros
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Se evaluan variables como la disposicion a atender requerimientos, gestion oportuna y satisfactoria,
aplicacion de sistema de calidad, asi como la satisfaccion de necesidades y expectativas, la
tabulacién de la informacién, dando prioridad a los elementos relacionados con el servicio, utilizando
la siguiente ponderacion:

PREGUNTA % PONDERACION

1. ¢Considera usted que los funcionarios de ésta dependencia,

tuvieron buena disposicion ante sus requerimientos? 15

2. ¢Las solicitudes presentadas por usted ante esta dependencia,

son gestionadas de forma oportuna? 15

¢(En términos de calidad, sus requerimientos son atendidos

satisfactoriamente? 15

¢ Considera que los servicios ofrecidos por esta dependencia,

satisfacen sus necesidades y expectativas? 15

Como califica el servicio de la dependencia 20

El tiempo de respuesta a su requerimiento fue 20
100

Durante el presente trimestre no se realizé una jornada de percepcion.
4. CONCLUSIONES

El Instituto cuenta con los mecanismos para la recepcién de PQRS como son Atencion
personalizada, ventanilla unica, buzones, correo institucional, pagina web, en cumplimiento al
articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y la atencién a estas solicitudes se centra en la oficina de
planeacion, a través de lider del proceso de atencion al cliente y comunicaciones.

El sistema QF document, es una herramienta adecuada para garantizar la custodia de la
informacion, el recibo de las comunicaciones direccionadas, y el seguimiento al tramite y
respuestas, y ademas durante el | trimestre se implementaron las comunicaciones internas,
lo cual facilita él envioé de solicitudes y tramites, a la vez que ahorra papel; sin embargo se
observa que en algunos casos no se da cumplimiento y se solicita la radicacion de
correspondencia interna como recibida o enviada, a su vez no se esta dando cumplimiento a
la directiva de comunicaciones, y en algunos casos personal diferente a la gerente gnera
comunicaciones externas.

Con la implementacion del registro para seguimiento de PQRS, se centralizan las
comunicaciones, lo que permite realizar direccionamiento y seguimiento, y evaluar variables
como tiempo de respuesta y efectividad por area.

Con la implementacion del PAC01-00 PROCEDIMIENTO ATENDER DIRECCIONAR Y HACER
SEGUIMIENTO A SOLICITUDES, se asignan responsables para el direccionamiento,
seguimiento, elaboracién de informes, lo que favorece la respuesta oportuna y tramite de las
PQRS radicadas en la entidad.
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Se observa un alto nivel de compromiso del personal, para la oportuna respuesta de las
peticiones, sin embargo, aun existen funcionarios que no realizan la revisién y lectura del
aplicativo QF document, o no registran el tramite o cierre de las peticiones, en especial lo
relacionado con PQRS de la pagina web, lo cual afecta la prestacion del servicio, generando
inconformidad tanto en cliente interno como externo.

La percepcion del cliente externo sobre las variables encuestadas relacionadas con el
personal y las instalaciones, es altamente satisfactorio, y ha venido incrementandose,
perciben buena atenciéon y amabilidad, sin embargo existen observaciones frente a la demora
en el tramite de crédito y de los desembolsos, asi como la atencién en el desemboilso, y la
informacion sobre costos y los costos como tal, son variables que han disminuido la
percepcion favorable de los clientes frente al servicio.

El cliente externo se encuentra satisfecho con nuestro servicio, durante el trimestre se
incrementd la favorabilidad, especialmente en lo que respecta a producto, sin embargo, los
clientes consideran que se debe disminuir el tiempo de colocacion de créditos, reducir la
documentacion, dar informacién clara sobre requisitos y tramite y tener claridad en los
conceptos entre dependencias, y mejorar el tiempo y atencion en el tramite de desembolsos,
entre otras.

La presentacion de quejas y reclamos correspondié al 2.5% del total de comunicaciones,
disminuyendo 3 puntos respeto al trimestre anterior, se presentaron 13, 20 menos que el
trimestre anterior, aunque aun no se atiende el total este trimestre solo 1 no se cerraron
satisfactoriamente

El tiempo de respuesta total presento un promedio de 9.71 dias, incrementandose en un 7.8%
respecto al trimestre anterior, por lo que se cumple con la proyeccion de 10 dias, durante
este trimestre algunas areas como comercial, cartera y planeacion, estuvieron por encima del
tiempo asignado, lo cual afecta el desempefio del indicador y por ende afecta la percepcion
de los clientes..

Durante este trimestre se observa mejora en el porcentaje de comunicaciones atendidas 92%,
estando por encima de la meta de 90% de las comunicaciones tramitadas, del total recibidas
516, 44 no registraron cierre lo que corresponde a un 8.5% y son 2 menos que el trimestre
anterior, sin embargo la atencién oportuna ha disminuido y en diciembre solo el 60% de las
comunicaciones fue respondida en los 10 dias habiles asignados..

Durante el trimestre se recibieron 37 derechos de peticion que son 14 menos que el trimestre
anterior, lo cual representa un 27% menos, de los cuales se tramitaron todos por parte de las
diferentes dependencias de la entidad, y a su vez 34 fueron tramitados oportunamente y 3
extemporaneamente, por lo que se debe establecer acciones para lograr el 100%.
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Se reasigno el funcionario para la atencion de los clientes, en especial quejas y reclamos, lo
cual debe mantenerse, con el fin de obtener mayores datos y observaciones de mejora de
nuestros clientes.

5. RECOMENDACIONES

Se recomienda incluir en el programa de induccién y reinduccion el manual de atencion al
usuario nuevamente con el fin de afianzar algunos conceptos y procedimientos.

Se recomienda realizar induccion especifica al personal cuando se reasignan funciones, con
el fin de evitar traumatismos y retrasos en la operacion.

Se recomienda establecer dentro del manual de funciones o guias de cargo, las relacionadas
con la orientacion de usuarios dentro de la entidad, asi como para el diligenciamiento de
encuestas y radicacion de PQRS.

Aunque se ha mejorado significativamente, se recomienda socializar y realizar observaciones
o llamados de atencion al personal que presenta demoras o ausencia de tramites de sus
PQRS, para motivarlos a registrar en el aplicativo o correo electrénico la evidencia de
respuesta.

Se recomienda dar cumplimiento a la directiva de gerencia, para ajustar y actualizar la
informacion de la pagina web de la entidad, principalmente en lo relacionado con la Ley de
Transparencia la cual es de obligatorio cumplimiento para la entidad y delegar un funcionario
para que verifique estas actualizaciones..

Se recomienda realizar capacitacion para las comunicaciones internas a través del aplicativo
QF document y no radicar en ventanilla las que no se hagan por este medio.

Se recomienda que para tramite de respuesta, se establezca como requisito que las
comunicaciones indiquen el radicado de la PQRS que se esta respondiendo.

Se recomienda solicitar informe de tramite de PQRS, para ser tenido en cuenta en la
valoracién de desempefio y eleccion de empleados del mes.

se recomienda continuar con el seguimiento a tiempos de respuesta a fin de prestar un
servicio oportuno a los clientes de la entidad.

Se recomienda analizar las observaciones presentadas por los clientes en las encuestas de
satisfaccion, asi como en las quejas y reclamos, y con estas generar acciones correctivas
frente a los temas de menor satisfaccion como la oportunidad en el tiempo de crédito, y
solicitud de documentos.
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- Se sugiere implementar acciones conducentes a medir el tiempo total de tramite de los
créditos, asi como para reducir los tiempos de colocacién pues es la variable que menos
favorabilidad tiene.

Se sugiere implementar acciones para coordinar los desembolsos, a fin de evitar largos
periodos de espera por parte de los clientes, y a su vez de acuerdo al numero de clientes
contar con un area de atencion con condiciones de comodidad.

- Se recomienda analizar la situacion de FESCA, pues los clientes manifiestas las debilidades
en cuanto a espacio, ventilacién, temperatura, privacidad y comodidad para la atencion.

+  Se recomienda continuar con las encuestas de cliente interno para obtener observaciones de
mejora y establecer acciones frente a las mismas.

Se recomienda analizar los tiempos de respuesta para el desembolso, pues se ha constituido
en una queja reiterativa.

Se recomienda disponer de personal asesor visible para la orientacion de los clientes
potenciales.

Se recomienda establecer tarifa de avallos y publicar en lugar visible

Se recomienda establecer plan de choque o directriz que evite la acumulacién de créditos
para desembolso, con el fin de evitar largos periodos de espera y acumulacién de trabajo en
el area de tesoreria, se sugiere continuidad en el proceso independientemente del numero de
créditos.

Se recomienda analizar la posibilidad de ajustar costos de crédito de acuerdo al monto de
crédito aprobado.

Se recomienda realizar encuestas de servicio en las areas de cartera, fesca y juridica.

Finalmente se recomienda realizar la reinduccién a todo el personal sobre el proceso de
atencion al cliente, con el fin de disminuir los casos de PQRS no cerradas en el sistema.
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MATRIZ DE ANALISIS DE CAUSA Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS

TIPO - LTl e RS | T PROBLEMA O | FECHA DE GESTION DE EVIDENCIA DE | TIEMPO DE
SITUACION EXPUESTA | RESPUESTA | RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA
No respuesta sobre Se contesto
reclamacion de seguro negativamente de
vu
de vida radicada hace 3 acuerdo a respuesta de
QUEJA OCTUBRE | 2017031734 PRODUCTO S| meses 05/10/2017 | c.e. 2017022255 aseguradora 3
Usuario se le hace gestion
PQ%';A de cobro manifiesta no ser
QUEJA NOVIEMBRE 2358 SERVICIO NO deudor
Imposibilidad de Se respondio explicando
VU comunicarse con lineas situacion y exponiendo
QUEJA NOVIEMBRE | 2017032043 SERVICIO si telefdnicas 24/11/2017 | c.e. 2017022884 canales de contacto 2
Tema tratado en
U Maltrato de funcionario comité de relaciones
CLIENTE hacia compafieros de laborales, acta 06 del
QUEJA NOVIEMBRE | 2017032060 INTERNO Si trabajo 05/12/2017 | 05-12-2017. 7
Tema tratado en
VU Maltrato de funcionario comité de relaciones
CLIENTE hacia compafieros de laborales, acta 06 del
QUEJA NOVIEMBRE | 2017032077 INTERNO si trabajo 05/12/2017 | 05-12-2017. 5
VU Inconvenientes con giro c.e. 2017022387y La respuesta no estd
RECLAMO | OCTUBRE | 2017031740 PRODUCTO no fesca 24/10/2017 | cce dirigida a la peticionaria 14
Se soportan las
VU Seguimiento plan de decisiones de acuerdo a
RECLAMO | OCTUBRE | 2017031750 PRODUCTO si inversion alianzas 21/11/2017 | c.e. 2017022839 CDA 31
VU Reporte con deuda Reporte por sancion de
RECLAMO | OCTUBRE | 2017031752 PRODUCTO si cancelada 10/10/2017 | c.e. 2017022297 mora 4
se expedido
certificacion del
VU estado actual del
acuerdo de pago con |Se expide certificacion
RECLAMO | OCTUBRE | 2017031866 PRODUCTO Si Reporte como codeudor | 23/10/2017 | fecha 23/10/2017. de deuda al dia 1
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Se responde solicitando
VU Respuesta reclamacion documentacion para
RECLAMO | OCTUBRE | 2017031914 PRODUCTO si aseguradora 16/11/2017 | c.e. 2017022512 tramite 10
U Se responde solicitando
RECLAMO | NOVIEMBRE | 2017031935 ADMINISTRATIVO | Si Descuentos libranzas 05/12/2017 | c.e. 2017022926 plazo para tramite 19
se envia respuesta
por correo
VU -
electrdnico.
RECLAMO | NOVIEMBRE | 2017032036 ADMINISTRATIVO | Si Respuesta incompleta 20/11/2017 | 20/11/2017 1

Cordialmente,

SARA NAYIVE VACA GALEANO
Prof. Oficina de Planeacion.

Proceso de Atencion al cliente y comunicaciones.
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