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INFORME DE ATENCION AL CLIENTE
PRIMER TRIMESTRE 2018

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 ENERO A MARZO DE 2018.
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 484 solicitudes, recibidas en el trimestre,
siendo 32 menos que el trimestre anterior, asi:

RECEPCION DE PQRS | TRIMESTRE
2018
ENERO FEBRERO MARZO

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 90% que corresponde a 435 comunicaciones, del 10% restante, 49 fueron
recibidas por otros medios, correo electronico que corresponde al 7.4% con 36, por pagina web
siendo el 2.7% con 13 y 0 a través del buzodn. Es importante sefialar que se ha incrementado la
recepcion por correo electrénico durante los ultimos trimestres siendo para este el doble de
comunicaciones respecto al anterior.

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
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realizada en la reinduccion se ha visto que las dependencias estan llevando las comunicaciones a
recibidas por éste medio a la ventanilla unica.

MECANISMOS DE RECEPCION DE PQRS

B ENERO 180 mFEBRERO 162 MARZO 142

fo) fo) fo) 5 5 3 10 14 12

VENTANILLA UNICA BUZON PAGINA WEB CORREO
ELECTRONICO

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

> 0w A O|T

Durante el | trimestre de 2018, en lo que respecta a tipos de PQRS, de los recibidos, 257 que
equivalen al 53% correspondio a peticiones de cliente externo, pues desde el trimestre | de 2017
se implementd las comunicaciones internas para los tramites internos que se realizan entre las
dependencias de la entidad; 97 que equivale al 20% son solicitudes de arreglo de cartera; el 16%,
correspondié a 76 respuestas derivadas de solicitudes externas e internas; el 5% derechos de
peticién, con 24 comunicaciones, siendo 9 menos que el trimestre anterior, el 3% que represento
13 solicitudes fueron sugerencias principalmente invitaciones, y el 4% para quejas y reclamos
siendo 4 y 13, siendo 2 menos que el trimestre anterior, respectivamente, asi:
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TIPOS DE PQRS

B ENERO mFEBRERO

MARZO

107

PETICION

RECLAMO SUGERENCIA  DERECHO DE

PETICION

ARREGLO DE
CARTERA

RTAA
SOLICITUDES

QUEJA

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 | trimestre de 2018, se recibieron
peticiones, quejas y reclamos, por dependencias, asi:

PROGRAMAS
ADMINIS Y
CARTERA FESCA JURIDICA TRATIVA PROYECTOS |GERENCIA |COMERCIAL
ENERO 27 27 54 15 44 5 5
FEBRERO 36 60 23 13 20 5 4
MARZO 34 48 26 12 8 5
TOTAL 97 135 103 40 72 18 14
% 20% 28% 21% 8% 15% 4% 3%
CONTROL
PLANEACION |INTERNO
ENERO 2 1
FEBRERO 1
MARZO 1
TOTAL 4 1
0,8% 0,2%
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PQRS POR DEPENDENCIA

CONTROL INTERNO
PLANEACION

COMERCIAL

GERENCIA

PROGRAMAS Y PROYECTOS
ADMINISTRATIVA

JURIDICA

FESCA

CARTERA

135

Durante el | trimestre de 2018, la dependencia con mayor recepcion, fue la de FESCA con el 28%
del total que corresponde a 135 solicitudes, seguido del area de juridica, con el 25% que
corresponde a 131 comunicaciones, FESCA 21% con 103, y el area de cartera con 97
comunicacion que representan el 20% del total recibido, siendo estas principalmente relacionadas
con arreglos de cartera, solicitudes de condonacién, tramites de otorgamiento de crédito educativo
y levantamientos de prenda e hipoteca, asi como notificaciones sobre procesos.

Las demas dependencias recibieron un total de 148 comunicaciones distribuidas por dependencias
asi: administrativa 8%, programas y proyectos 15%, gerencia 4%, comercial 3%, planeacion y
control interno 1%, siendo estas principalmente, requerimientos externos para los procesos que
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

ENERO mFEBRERO MARZO

e

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 enero se atendieron el 98% de las solicitudes, en el mes
de febrero el 99%, y 89% en el mes de Marzo; en total durante el | trimestre se registraron 21
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 mantenimiento en la
tendencia respecto al trimestre anterior en el cual el 4% PQRS no tenian evidencia de cierre; de
las PQRS no atendidas, el 14% son del mes de enero, con 3 comunicaciones, 10% el mes de
Febrero, 2 comunicaciones y 76% el mes de septiembre con 16 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.

Cra 13C No. 9-91 Yopal, Casanare Tel: (8) 635 6755 - 635 8942 instituto@ifc.gov.co www.ifc.gov.co




SISTEMA DE GESTION DE .
CALIDAD CODIGO : RGD00-06
, N
g FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERSION01

PQRS PENDIENTES DE CIERRE POR DEPENDENCIAS
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De acuerdo a las comunicaciones pendientes de respuesta, se encontré que se originan
principalmente en Juridica y cartera 9 vy 3 pendientes, estas corresponden a tramites de
levantamiento de hipotecas, prendas, procesos de cobro y tramites de arreglos de cartera
principalmente, dentro de las otras dependencias que no tramitan o registran el cierre de estas
peticiones estan Adm. y financiera con 3, prog y proy con 2, fesca, gerencia, comercial y planeacion
con 1 pendiente cada una; es de resaltar la labor adelantada por todas las dependencias, pues se
disminuyo 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
43% corresponde a juridica, 14% al area de administrativo y financiera y cartera cada una, 10% a
programas y proyectos y 5% fesca, planeacién, comercial y gerencia como lo muestra la siguiente
figura.

PQRS PENDIENTES DE CIERRE POR
DEPENDENCIAS
43%

5% pc 5% 10% X % 5%
c)(_,?‘ (33“ \O\(y“ ©$ Qp\ <<\$ 0@' éo?’
¢ ‘§‘$ \QQ\ Q\Eﬁ%vg Q\OC’?\Q \}0\&* (‘o@& @‘8&

Q

2.6. DINAMICA DE LA PRESENTACION DE PETICIONES POR TIPO.
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De acuerdo al seguimiento que se viene realizando a la presentacion de peticiones, se ha
presentado la siguiente evolucion, por ano.

CONSOLIDADO PQRS POR ANO 2015 a 2018

128 153
13 23 38 4 16 25 38 13 22 4
A ey __b
PETICION QUEJA RECLAMO DERECHOS DE P

m 2015 m2016 w2017 m2018

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 historicos de quejas, reclamos y derechos de peticién, siendo 4
quejas, 13 reclamos y 24 derechos de peticion, para el presente afio aunque solo se describe el |
trimestre.

En cuanto a la evolucién de la presente vigencia, se refleja una leve tendencia al incremento de
los reclamos, disminucidon de quejas y de derechos de peticion de los tipos de peticiones
analizados, asi:
PRESENTACION DE PQR POR TRIMESTRE ANO 2017 Y | ANO
2018

51

43
33
) 26 24
W 13
4 5
| Il Il v | | Il Il v | | Il n 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 7.9 dias
para el tramite y respuesta de las peticiones el cual es Mayor 1.8 dias frente al trimestre anterior,
durante el mes de Enero | tiempo promedio de respuesta fue de 6.86, febrero 7.9 y marzo de 9.03;
es importante sefalar que el tiempo solo se mide de las peticiones atendidas y registradas su
cierre, pues como ya se expuso el 4% de las radicadas no fueron atendidas, siendo 21
comunicaciones, por lo que este tiempo corresponde al 96% de las PQRS; del analisis realizado
por dependencias se encontr6 que durante el trimestre se disminuyé un 18% el tiempo de
respuesta, estando todas las dependencias por debajo de 10 dias cumpliendo en promedio,
aunque en el indicador se refleja que no todas se responden en ese lapso, siendo del area misional
cartera y comercial, por lo que se debe analizar tanto el tiempo de respuesta como el niumero 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 nimero 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 PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA POR

RESPUESTA A PQRS TRIMESTRE ANO 2017 Y |
TRIMESTRE 2018

9,4 9,7
8,4

16,13

63 64

® 7,9

& \v? 0$ & QS’ Q A
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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 484 PQRS registradas, 17 fueron quejas y reclamos lo que corresponde

a un 3.5%, valor superior en 1.0% al trimestre anterior; siendo 4 quejas y 13 reclamos, los cuales
fueron recibidos a través de la ventanilla unica y pagina web, asi:

QUEJAS Y RECLAMOS
PRESENTADOS | TRIMESTRE 2018 MEDIOS DE RECEPCION
13
: ;.
1 1
A ﬁ l a =~
> N < &
© a° o
QUEJAS  RECLAMOS  TOTAL
3.2 INCIDENCIA Y RESPUESTA
PRESENTACION DE QUEJAS Y RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS

RECLAMOS POR MES

1
varzo () ©

FEBRERO _3
enero () ¢
EATENDIDAS m NO ATENDIDAS
0 2 4 6 8

Durante éste trimestre, se incrementé el nimero de quejas y reclamos presentados frente al trimestre
anterior paso de 13 a 17, 30% mas, frente al total de comunicaciones procesadas las quejas y
reclamos representaron el 3.5%, que fue 1% mayor respecto al al trimestre anterior.

De las quejas y reclamos presentados 6 que representa el 35% fueron de cartera, 5 es decir el 29%
de las recibidas corresponden al area fesca, 4 de juridcia siendo el 23% y 2 de administrativa y
financiera para el 11%; de acuerdo a lo anterior el 64% correspondié a areas misionales, incluido
FESCA 'y el 36% para areas de apoyo. En cuanto a atencién de las quejas se registro cierre de 3 de
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las 4 quejas presentadas, y para los reclamos se atendieron los 13 presentados, es decir atencion y
cierre fue del 94.% del total presentado, la respuesta oportuna se registréo en 13 de ellas, es decir
oportunidad del 76% que es 7% mas que el trimestre anterior,

En cuanto al tiempo de atencion de las quejas y reclamos se determiné que el tiempo promedio de
respuesta fue de 6.75, lo cual se encuentra por debajo del programado de 10 dias, durante el
trimestres registrd una disminucién del tiempo de respuesta de 1.5 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
DEPENDENCIA RECLAMOS
6
5
a4
alll l
& @ R o
.&é@& < $§ &
’b&o B OPORTUNA mEXTEMPORANEA NO ATENDIDOS

4. DERECHOS DE PETICION

Durante éste trimestre se recepcionaron, 25 derechos de peticién incluyendo una queja que también
era derecho de peticion, siendo 12 menos que en el trimestre anterior y distribuidos por meses como
se muestra en la figura, de los recibidos se atendieron los 25, lo que representa el 100%, de estos 1
se respondi6é después del plazo fijado de 15 dias y los restantes 24 tuvieron respuesta oportuna, lo
que representa un porcentaje de atencion oportuna del 96%, lo cual es 4.2% mayor al trimestre
anterior. De los recibidos en febrero 1 se clasificaron como queja.

RECEPCION DE DERECHOS DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION
PETICION

12

13

sig *%8

ENERO FEBRERO MARZO B OPORTUNO mEXTEMPORANEO

ENERO FEBRERO MARZO
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De los derechos de peticion presentados en el trimestre, 12 se direccionaron a fesca que representa
el 48%, 6 al area de cartera con 24% de participacion, 5 con el 20% de participacion del area de
juridica 'y 2 a programas y proyectos que es el 8. Los derechos de peticion por dependencias del
trimestre se observan en la siguiente figura:

DERECHOS DE PETICION POR DEPENDENCIAS

mFESCA mJURIDICA

CARTERA ®mPROG Y PROY

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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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
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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
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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:

91 de crédito, 293 menos que el mes anterior, y 62 de servicio 20 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 100,00
El personal concentra su atencion en el cliente y sus asuntos 99,28
Ante cualquier duda los empleados dan explicaciones claras 99,52
El personal que lo atendié demostré conocimiento y dominio del tema 99,29 98.48 97.24
La informacion que recibié sobre el tramite para otorgamiento del crédito fue 95,24
completa, indicando los riesgos, pro y contras
Considera que la presentacion del personal de la entidad es adecuada 99,05
El tiempo de atencién fue oportuno 97,01
PRODUCTO
Se encuentra conforme con los papeles y garantias solicitadas por la entidad 94,75
Los productos ofrecidos cumplen con sus expectativas y necesidades 98,07 93.28 93.39
Consideraria referir nuestros servicios a otras personas? (familiares o amigos) 98,68
La tasa de interés otorgada para su crédito es 81,65
SERVICIO
Considera que las instalaciones de la entidad se encuentran aseadas, ventiladas
y el nivel de ruido es adecuado 97,38 87.11 85.93
Como califica nuestro servicio 90,59
El tiempo de desembolso de su crédito fue 73.37
IMAGEN 87.73 91.48
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es 87,73

Se observa que las variables relacionadas con el personal son las que presentan mayor
porcentaje de favorabilidad y aprobacién por parte de los clientes, obteniéndose un porcentaje
de satisfaccion del 98.48%, siendo las de mayor aceptacion la cortesia y amabilidad en la
atencion.

En segundo lugar de favorabilidad, esta el producto con 93.28% de admisién, aunque la variable
de tasa de interés tuvo menor aceptacion con 81,65%; la imagen se ubico en el tercer lugar con
87.73 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 87.11%
de favorabilidad, lo cual fue un 1.18% mas que el trimestre anterior, el tiempo de desembolso
fue la variable con menor aceptacién y muy por debajo de la meta fijada con 73.37%.

En total se obtuvo una satisfaccion del 92.37%, la cual es menor 1.27 respecto al trimestre
anterior, para las encuestas realizadas siendo los aspectos de atencién y personal los mejor
calificados, y el servicio la de menor puntaje.

De acuerdo a la informacién consignada en las encuestas se encontro 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 _6%-
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es —,
La tasa de interes otorgada para su crédito es _% 0%
Como califica nuestro servicio —,

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

H excelente MW bueno regular Emalo

De acuerdo a lo anterior, la variable con mayor favorabilidad es el servicio, pues el 72% de los
encuestados lo consideran excelente, a su vez la favorabilidad frente a la imagen es de 63% inferior
10 puntos frente al trimestre anterior , la tasa de interés se ubicé en 50% 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 49% de aceptacion como excelente, 34% de los encuestados lo
consideran bueno, 6% considera que es regular y 12% 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, a corte 30 de marzo se han realizado un total de 62

encuestas, correspondientes a clientes presenciales, pues durante éste trimestre no se realizaron
encuestas telefénicas, se presentan resultados separados asi:

VR PROM PROM.

SERVICIO VR TRIMESTRE ANTERIOR
Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a
nuestra entidad 96,85
Cree que el personal tiene un buen conocimiento de 95.88

. 95.96
nuestros productos y servicios 96,85
Los canales de comunicacion del IFC son adecuados y
funcionan correctamente? 93,95
PRODUCTO
Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido 94.97 91.54
de manera oportuna 94,97
AREA
Los espacios de atencion al cliente estan aseados ventilados 96.47 97.34
y el nivel de ruido es adecuado 96,47
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IMAGEN
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 89,14
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 94,18 90.85 91.66
Cual es la referencia u opinién personal que tiene sobre el
IFC? 89,25

De acuerdo a la anterior informacion, existe un 95.88% de favorabilidad entre los encuestados para
las variables de servicio, 94.97%9para producto, 96.47% esta conforme con las instalaciones, y
respecto a imagen es la variable con menor aceptacién ubicandose en 90.85% de favorabilidad, en
todos los aspectos se supera en cuanto a servicio la meta establecida para la satisfaccion, del 90%,
siendo 94.54% en general siendo similar a la del trimestre anterior.

De acuerdo a lo anterior se obtuvo una satisfaccion del 94.54% 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 0,4%
respecto al anterior.

Es importante sefalar que el nimero de encuestas se incrementd considerablemente de acuerdo a
las dos estrategias implementadas, que fueron las encuestas telefonicas y la designacion de una
persona para la realizacion de las mismas, con funciones de atencion 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

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

Utilizaria nuevamente nuestros servicios?

Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o

0,
respondido de manera oportuna 5%

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

|. |
| X ‘
(=)

0%

M excelente Hbueno regular Emalo
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La variable de menor indice de favorabilidad, es la imagen que los clientes tiene de nuestra entidad,
se ubica en el rango del 81%; seguida de la favorabilidad en usar nuestros servicios 86% en cuanto
a la agilidad y oportunidad del servicio, asi como el conocimiento de los empleados se ubicé en un
95% de favorabilidad. En general se mantiene 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

Considero que el plazo es muy corto del crédito de ganado de ceba, por lo que sugiero que
sea el mismo de ganado doble propdsito de 72 meses

La agilidad en el tramite del crédito después de entregar todos los documentos

Los gastos son muy altos por un crédito de 5,000,000 descontaron 500,000 en gastos

Menos requisitos

No requerir tantos soportes teniendo en cuenta la cantidad de dinero solicitado

La informacidn inicial es buena pero a medida del proceso vamos encantando informacion
desconocida que deberia hacer vista al comienzo,

Cuando se renueva un crédito deberia dejar la misma carpeta o cambiar algunos
documentos y no hacer el mismo tramite

pienso que deberian exigir menos requisitos y una respuesta mas rapida sobre la
aprobacion del crédito

A menos tiempo la aprobacion del crédito

Menos costo del crédito y mas bajo el interés

PRODUCTO | menos requisitos para los clientes antiguos
La prestacion de servicio de cafeteria deberia ser mas cordial y que cada cual endulce su
café.
ESCUELA DE | que la capacitacion que nos brindan este un poco mas enfocada en la inversidén que se va a
NEGOCIOS hacer
el costo del curso de la escuela es un poco elevado
sala de espera mas ventilacion
AREA Me gustaria que mejorara la sala de espera

En la encuesta de servicio:

ser eficientes y eficaces en los tramites del desembolso

Que sea mas rapida la aprobacién de los créditos

Menos gastos de documentacion

Mejorar el orden y espacio para parqueadero

La sefiora que atendid el servicio de cafeteria deberia ser un poco mas cordial y pasar el azlcar en sobre
o que cada quien endulce

creo que las preguntas no estan claras respecto a las respuestas
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‘ mejorar canales de informacién

FELICITACIONES
Es buen servicio en atencion al cliente

seguir manejando este tipo de atencion

todo estd muy bien,

la imagen es excelente,
me parece que todo estda muy bien,

felicitaciones, este es mi tercer crédito y en mi parecer es buen comportamiento

SUGERENCIAS
‘falta una cooperativa para hidratacién

3.6 SATISFACCION CLIENTE INTERNO

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

CTODIGO - RAGOZ_ 01
FECHA DE APROBACION: 27/03/2015
VERSIONOO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

& ifc |
e | PROCESO ATENCION AL CLIENTE | CLIENTE INTERNO

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

4 |1 ¢Considera 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

2

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

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
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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 realizd una jornada de percepcion.

4. CONCLUSIONES

El Instituto cuenta con los mecanismos para la recepciéon 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 envio de solicitudes y tramites, a la vez que ahorra papel; sin embargo se
observd 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 estaba dando cumplimiento
a la directiva de comunicaciones, y en algunos casos personal diferente a la gerente genera
comunicaciones externas, por lo que durante el trimestre se generaron directivas para dar
directrices y ajustar las fallas presentadas.

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. Aunque en algunas areas no radican en la
ventanilla la totalidad de las PQRS lo que se evidencia en respuestas que no tienen origen de
solicitud.

Con la implementacién 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.

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 revision 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.
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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, y la informacién 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
mantuvo 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 3.5% del total de comunicaciones,
incrementandose 1 punto porcentual respecto al trimestre anterior, se presentaron 17 , 4
mas que el trimestre anterior, aunque aun no se atiende el total de las presentadas, este
trimestre solo 1 no se cerré satisfactoriamente

El tiempo de respuesta total presento un promedio de 7.9. dias, disminuyendo 1.81 dias es
decir un 18.5% respecto al trimestre anterior, por lo que se cumple con la proyeccion de 10
dias, durante este trimestre todas las areas incluidas comercial, cartera y planeacion,
estuvieron en el rango de tiempo asignado, sin embargo existieron comunicaciones que se
respondieron por fuera del plazo fijado, 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
95.6%, estando por encima de la meta de 90% de las comunicaciones tramitadas, del total
recibidas 484, 21 no registraron cierre lo que corresponde a un 4.3% y son 23 menos que el
trimestre anterior, sin embargo la atencién oportuna ha disminuido y se ha ubicado entre 75y
80% de las comunicaciones que han sido respondidas en los 10 dias habiles asignados.

Durante el trimestre se recibieron 25 derechos de peticion que son 12 menos que el trimestre
anterior, lo cual representa un 32% menos, de los cuales se tramitaron todos por parte de las
diferentes dependencias de la entidad, y a su vez 24 fueron tramitados oportunamente y 1
extemporaneamente, por lo que se debe establecer acciones para lograr el 100%.

Se reasigno el funcionario para la atencién de los clientes, en especial quejas y reclamos, lo
cual debe mantenerse y realizar induccion, con el fin de obtener mayores datos y
observaciones de mejora de nuestros clientes.
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5. RECOMENDACIONES

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 continuar con la 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 en especial a clientes antiguos.

- Se sugiere implementar acciones conducentes a medir el tiempo total de tramite de los
créditos, asi como para reducir los tiempos de colocacion 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.
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Se recomienda analizar la situacién de FESCA, pues los clientes manifiestas las debilidades
en cuanto a espacio, ventilacién, temperatura, privacidad y comodidad para la atencion.

Se sugiere tomar acciones para mejorar las condiciones de la sala de espera.

Se sugiere establecer directriz para las PQRS de las cuales se genera respuesta pero no se
incluyen en el sistema la PQRS origen de la solicitud.

Se recomienda adelantar jornada de medicion de satisfaccion de cliente interno para obtener
observaciones de mejora y establecer acciones frente a las mismas.

Se recomienda establecer tarifa de avaluos y publicar en lugar visible

Se recomienda realizar encuestas de servicio en las areas de cartera, fesca y juridica
directamente en las areas y a través del auxiliar de servicio al cliente.

Se sugiere respetar los tiempos radicacion, pues existen procedimientos internos que se
deben realizar para garantizar la custodia y trazabilidad de la documentacién.

Se recomienda medir tiempos de tramite a fin de determinar el punto critico para la demora
en la expedicion de las respuestas a las PQRS.

Se sugiere que se registre a través del aplicativo a todo el personal que ingresa.
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MATRIZ DE ANALISIS DE CAUSA Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA DE PROBLEMA O SITUACION GESTION DE EVIDENCIA DE
TIPO MES TRAMITADA | RESPUESTA | TIPO DE CAUSA EXPUESTA RESPUESTA RESPUESTA TRATAMIENTO

Recepcion de llamadas y Se actualiza base |correo Excusay

QUEJA ENERO Sl 10/02/2018 | SERVICIO mensajes sin ser deudor de datos electrénico actualizacion
Demoras en tramites y no comunicacion Rta motivada sobre

QUEJA ENERO Sl 30/01/2018 | ADMINISTRATIVO | prestacién de servicio C.E. 2018020107 | escrita tramite
Continuidad de cobro con comunicacion Negacion de

RECLAMO |ENERO Sl 16/02/2018 | SERVICIO obligacidon extinguida C.E. 2018020220 |escrita peticion
Vinculacidon de correo comunicacion Excusay

RECLAMO | ENERO Sl 07/02/2018 | SERVICIO electrénico para cobro C.E. 2018020146 | escrita actualizacion

Manifestacion de

Demora en tramite de comunicacion disposicidon a la

RECLAMO |ENERO Sl 01/02/2018 | SERVICIO hipoteca C.E. 2018020127 |escrita mejora
Incumplimiento de giros c. comunicacion

RECLAMO |ENERO Sl 06/02/2018 | SERVICIO educativo C.E. 2018020150 |escrita Oferta institucional
Demora en respuesta de comunicacion

RECLAMO | FEBRERO Sl 16/02/2018 | SERVICIO solicitud por tramite JA C.E. 2018020220 | escrita Respuesta negativa
Finalizacion de tramite comunicacion

RECLAMO | FEBRERO Sl 14/02/2018 | SERVICIO crédito libranza C.E. 2018020185 | escrita Respuesta negativa
Respuesta a solicitud de comunicacion Expedicidn de

RECLAMO | FEBRERO Sl 14/03/2018 | SERVICIO liguidacion de deuda C.E.2018020367 escrita estado de cuenta
Dafos en estructuray comunicacion

RECLAMO | MARZO Sl 22/03/2018 | ADMINISTRATIVO | posible dafio a archivos C.E. 2018020352 | escrita Excusas y medidas
Respuesta a solicitud de comunicacion Solicitud de allegar

RECLAMO | MARZO Sl 03/04/2018 | SERVICIO condonacién de deuda C.E. 2018020424 |escrita soportes
Retiro de cobro juridico comunicacion Peticién se remitira

RECLAMO | MARZO Sl 22/03/2018 | SERVICIO por obligacion al dia C.E. 2018020426 |escrita a comité técnico
Retiro de cobro juridico comunicacion Ratificacion por

RECLAMO | MARZO Sl 22/03/2018 | SERVICIO por obligacion al dia C.E. 2018020428 | escrita crédito en mora
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C.E. 2018020448 - | comunicacion
RECLAMO | MARZO SI 02/04/2018 | SERVICIO Pagos no incluidos 2018020567 escrita Respuesta negativa
comunicacion Aclaracidn de error
RECLAMO | MARZO S| 06/04/2018 | SERVICIO Embargo C.E. 2016020486 | escrita of. Registro
respuesta a solicitud de comunicacion Reserva de
QUEJA MARZO S| 16/03/2018 | SERVICIO deuda C.E. 2018020388 | escrita informacién
QUEJA MARZO NO ADMINISTRATIVO | Maltrato funcionario

Cordialmente,

SARA NAYIVE VACA GALEANO

Prof. Oficina de Planeacion.

Proceso de Atencion al cliente y comunicaciones.
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