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Yopal, 23 de Julio de 2018

INFORME DE ATENCION AL CLIENTE
SEGUNDO 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

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




SISTEMA DE GESTION DE .
CALIDAD CODIGO : RGDO00-06
1 u
’ FECHA DE
@ Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERSION01

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.

Se recepcionan llamadas a través de las lineas telefonicas: 6340747 6356755 6344144 6358942
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3128899573, 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 ABRIL A JUNIO 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 660 solicitudes, recibidas en el trimestre,
siendo 176 mAS que el trimestre anterior, asi:

RECEPCION DE PQRS Il TRIMESTRE
2018
ABRIL MAYO JUNIO

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 88% que corresponde a 582 comunicaciones, del 12% restante, 78 fueron
recibidas por otros medios, correo electrénico que corresponde al 10.5% con 69, por pagina web
siendo el 2.7% con 13 y 0 a través del buzén. Es importante sefalar que se ha incrementado la
recepcién por correo electronico durante los ultimos meses.

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.

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 : RGDO00-06
. . FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOC U M E NTAL VERS] ON 01

MECANISMOS DE RECEPCION DE PQRS
H ABRIL 208 = MAYO 232 JUNIO 220
00 0 7 1 1
Am— e Sy
VENTANILLA BUZON PAGINA WEB CORREO
UNICA 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:

Peticién

Queja

Reclamo

Sugerencia

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

> 0w\ O

Durante el Il trimestre de 2018, en lo que respecta a tipos de PQRS, de los recibidos, 325 que
equivalen al 49% correspondié a peticiones de cliente externo, pues las de clientes internos se
manejan por comunicacion interna; 132 que equivale al 20% son respuestas externas, 116 son
arreglo de cartera siendo el 18%; el 6% derechos de peticién, con 37 comunicaciones, siendo 13
mas que el trimestre anterior, el 4% que represento 27 solicitudes fueron sugerencias
principalmente invitaciones, y el 3% para quejas y reclamos siendo 11 y 09, siendo 3 mas que el
trimestre anterior, respectivamente, asi:
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TIPOS DE PQRS

HABRIL mMAYO

JUNIO

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 gestibn de cobro y reporte a centrales de riessgo, asuntos administrativos,
contractuales y renovacién de crédito FESCA.

2.4.

RECEPCION DEL PQRS POR DEPENDENCIAS

De acuerdo a la asignacion de responsables, durante el Il trimestre de 2018, se recibieron
peticiones, quejas y reclamos, por dependencias, asi:

PROGRAMAS
ADMINIS Y
CARTERA FESCA JURIDICA TRATIVA PROYECTOS |GERENCIA |COMERCIAL
ABRIL 47 80 30 9 15 11 11
MAYO 47 70 61 24 16 6
JUNIO 57 53 76 12 13 3
TOTAL 151 203 167 45 44 20 21
% 23% 31% 25% 7% 7% 3% 3%
CONTROL
PLANEACION |INTERNO
ABRIL 5
MAYO 2 1
JUNIO 1
TOTAL 8 1
1,2% 0,2%
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
4 ,, B
g FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERSION01

PQRS POR DEPENDENCIA

CONTROL INTERNO
PLANEACION

COMERCIAL

GERENCIA

PROGRAMAS Y PROYECTOS
ADMINISTRATIVA
JURIDICA

FESCA

CARTERA

203

Durante el Il trimestre de 2018, la dependencia con mayor recepcion, fue la de FESCA con el 31%
del total que corresponde a 203 solicitudes, seguido del area de juridica, con el 25% que
corresponde a 167 comunicaciones y el area de cartera con 151 comunicacién que representan
el 23% del total recibido, 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 139 comunicaciones distribuidas por dependencias
asi: administrativa 7%, programas y proyectos 7%, gerencia 3%, comercial 3%, planeacién 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.

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
4 , N
8 FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERSION01

CIERRE DE PQRS

ABRIL ®MAYO JUNIO

, -

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 abril se atendieron el 95% de las solicitudes, en el mes
de mayo el 97%, y 90% en el mes de Junio; en total durante el Il trimestre se registraron 42
peticiones sin evidencia de respuesta que son 21 mas que en el trimestre anterior y representan
el 6% 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 26% son del mes de abril, con 11comunicaciones, 19% el mes de mayo,
8 comunicaciones y 55% el mes de junio con 23 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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De acuerdo a las comunicaciones pendientes de respuesta, se encontré que se originan
principalmente en Juridica y cartera 22 y 5 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 4, prog y proy con 3, comercial con 4, fesca y programas
y proyectos con 3 cada area, gerencia 1 y planeacion no presento pendientes; este mes se
incremento el numero de pendientes por cerrar especialmente en el mes de junio.

De acuerdo a lo anterior, se consolido que de las PQRS pendientes de evidencia de tramite, el
52% corresponde a juridica, 12% al area de cartera, 10% a administrativa y comercial y 7% fesca
y programas y proyectos principalmente como lo muestra la siguiente figura.

PQRS PENDIENTES DE CIERRE POR
DEPENDENCIAS
52%

7% 12% 7% 10% 10% .
P o= . a 0 9 is
v v R X\ > o ¥
& & O & N & &

S N QQQQT\ vQ@ Q,o@% &
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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 15 16 25 38 22 72 51
A d— Ay A=
PETICION QUEJA RECLAMO DERECHOS DE P

m 2015 m2016 w2017 m2018

Al verificar la informacion 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 peticién, 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 - 1Y Il ANO

2018
51
43
37
33
26 24
21
3
-11-_1:r~\&i\-i;-”’,r 11 z g
4 5
| Il ] v | ] | ] Il \Y} | Il | ] ]| \Y} | ]
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 8.6 dias
para el tramite y respuesta de las peticiones el cual es Mayor 0.7 dias frente al trimestre anterior,
durante el mes de Abril el tiempo promedio de respuesta fue de 9.18, mayo 10.46 y junio de 7.33;
es importante sefalar que el tiempo solo se mide de las peticiones atendidas y registradas su
cierre, pues como ya se expuso el 6% de las radicadas no fueron atendidas, siendo 42
comunicaciones, por lo que este tiempo corresponde al 94% de las PQRS; del analisis realizado
por dependencias se encontré que durante el trimestre se incrementé un 8% el tiempo de
respuesta, estando las dependencias por debajo de 10 dias cumpliendo el promedio, excepto
programas y proyectos , 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 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 PROMEDIO DE TIEMPO DE RESPUESTA POR
TRIMESTRE ANO 2017 - 1Y II
RESPUESTA A PQRS TRIMESTRE 2018
13,0 14,0

16,13
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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 percepcion 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 660 PQRS registradas, 20 fueron quejas y reclamos lo que corresponde
a un 3.0%, valor inferior en 0.5% al trimestre anterior; siendo 11 quejas y 9 reclamos, los cuales
fueron recibidos a través de la ventanilla unica y pagina web, asi:

QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS

Il TRIMESTRE 2018 MEDIOS DE RECEPCION

20 17
3
11 9 l ' s
s S < Q&
N @ 0o
n n Qé\@ ® (Joqféc Q\}o@v
QUEJAS  RECLAMOS  TOTAL
3.2 INCIDENCIA Y RESPUESTA
PRESENTACION DE QUEJAS Y RESPUESTA A QUEJAS Y
RECLAMOS POR MES RECLAMOS

oo ()
vavo ()
neri. () 5

0 2 4 6 8 10

18

B ATENDIDAS m NO ATENDIDAS

Durante éste trimestre, se incrementé el numero de quejas y reclamos presentados frente al trimestre
anterior paso de 17 a 20, 17% mas, frente al total de comunicaciones procesadas las quejas y
reclamos representaron el 3.%, que fue 0.5% menor respecto al trimestre anterior.

De las quejas y reclamos presentados 8 que representa el 40% fueron de fesca, 5 es decir el 25% de
las recibidas corresponden al area credito, 4 de cartera siendo el 20% y 1 para cada una de las areas
de programas, juridica y administrativa para el 15%; de acuerdo a lo anterior el 90% correspondio a
areas misionales, incluido FESCA 'y el 10% para areas de apoyo. En cuanto a atencion de las quejas
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se registré cierre de 9 de las 11quejas presentadas, y para los reclamos se atendieron los 9
presentados, es decir atencion y cierre fue del 90% del total presentado, la respuesta oportuna se
registré en 11 de ellas, es decir oportunidad del 61% que es 14% menos 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 9.07, lo cual se encuentra por debajo del programado de 10 dias, durante el
trimestres registré un incremento del tiempo de respuesta de 2.32 dias sin embargo aun no damos
respuesta oportuna y total, lo que se reflejé en 7 quejas y reclamos respondidos extemporaneamente
y 2 no cerrados.

QUEJAS Y RECLAMOS POR ATENCION DE QUEJAS Y
DEPENDENCIA RECLAMOS

1 1
> > > >
- (@) O A
N\ N
X & O &
x§ N 7
& S <

B OPORTUNA mEXTEMPORANEA m NO ATENDIDOS

4. DERECHOS DE PETICION

Durante éste trimestre se recepcionaron, 38 derechos de peticién incluyendo una queja que también
era derecho de peticion, siendo 13 mas que en el trimestre anterior y distribuidos por meses como
se muestra en la figura, de los recibidos se atendieron los 38, lo que representa el 100%, de estos 2
se respondieron después del plazo fijado de 15 dias y los restantes 36 tuvieron respuesta oportuna,
lo que representa un porcentaje de atencién oportuna del 94%, lo cual es 1.3% menor al trimestre
anterior. De los recibidos en mayo 1 se clasificaron como queja.

RECEPCION DE DERECHOS DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION
PETICION
17
17 13
15

6
' ABRIL MAYO JUNIO

ABRIL MAYO JUNIO B OPORTUNO mEXTEMPORANEO
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De los derechos de peticion presentados en el trimestre, 20 se direccionaron a fesca que representa
el 53%, 10 al area de cartera con 26% de participacion, 4 con el 11% de participacion del area de
juridica y 2 del area de crédito que representa el 5% y 1 de programas y proyectos y 1 de
administrativa que es el 6%. Los derechos de peticion por dependencias del trimestre se observan

en la siguiente figura:

W FESCA  mJURIDICA

DERECHOS DE PETICION POR DEPENDENCIAS
20

CARTERA EPROGYPROY mADMIN.

5. ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO

CREDITO

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 inicio 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
realizaciéon 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
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 continué aplicado el formato de encuestas tanto de cliente crédito como
de satisfaccion 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

- SISTEMA DE GES TION DE CALIDAD CODIGO : RAC02-03
6 IfC ENCUESTA DE SATISFACCIONDEL |FECHA DE APROBACION: 28/05/2018
— PROCESO ATENCION AL CLIENTE CLIENTE -CREDITO
VERSION03
Respetado usuario, beneficiario o cliente, lo invitamos a diligenciar la presente encuesta, nos interesa conocer su
opinion sobre nuestra entidad y/o servicio.
Tipo de CREDITO SIN CREDITO CON
EDUCATIVO
credito: HIPOTECA HIPOTECA HBRANZA
ALGUNAS
FECHA: Si CASI SIEMPRE VECES NO
1 Los productos y servicios que le ofrece el IFC se ajustan
a sus necesidades?
2 La informacién ofrecida en el momento de una asesoria
o tramite es clara, facil de comprender y adecuada?
3 Se encuentra conforme con los requisitos y garantias
solicitadas por la entidad?
Considera que la presentacion del personal de la
4 -
entidad es adecuada?
5 Consideraria referir nuestros servicios a otras personas?
(familiares o amigos)
Considera que la comodidad, organizacion y logistica de
nuestras oficinas es adecuada para los servicios que
6 prestamos?
7 |la atencion brindada fue personalizada y amable?
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
¢éCual es su nivel de satisfaccion respecto a las tasas y
8 |tarifas que maneja el IFC?
9 La imagen que tiene usted de nuestra entidad es
. entre 20 y 30 . mayor a 40
Menor a 20 dias . entre 30y 40 dias -
dias dias
I 10 |EI tiempo de desembolso de su crédito fue
Ha tenido credito anteriormente con nosotros ? Si NO
Mencione que aspectos considera que se deben mejorar en ra entidad y/o servicio

Gracias, su opinion es muy importante para nosotros
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Encuesta de servicio

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

n
6 If‘ ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO ;53;',’2\0[:5 GIOn:
PROCESO ATENCION AL CLIENTE

VERSION:04

El i Fii iero de C. , b dets i su grado de i con respecto al servicio pr
expectativas, con el fin de identificar opor i de mej i enla i de 0 servicio.

yal i de sus

Por favor t6 unos il para np i Ia sigui

FECHA: HORADE ATENCION:

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

IFC - CREDITO DE FOMENTO D) 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 senvicio fue tramitado y atendido o respondido
de manera oportuna?

¢iLos 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 senicios?

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 nuesfro 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:

Los productos y servicios que le ofrece el IFC se ajustan a sus necesidades? 10
La informacién ofrecida en el momento de una asesoria o tramite es clara, facil

de comprender y adecuada? 10
Se encuentra conforme con los requisitos y garantias solicitadas por la entidad? 15
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Considera que la presentacion del personal de la entidad es adecuada? 5

Consideraria referir nuestros servicios a otras personas? (familiares o amigos) 5

Considera que la comodidad, organizacidon y logistica de nuestras oficinas es
adecuada para los servicios que prestamos?

la atencidén brindada fue personalizada y amable?

10

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a las tasas y tarifas que maneja el IFC? 10

La imagen que tiene usted de nuestra entidad es 10
El tiempo de desembolso de su crédito fue 20
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 opinidn 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:
242 de crédito, 151 mas que el trimestre anterior, y 108 de servicio 46 mas que el trimestre
anterior, de acuerdo a su tabulacién se obtuvieron los siguientes resultados:

e CREDITO
PROM.
VARIABLE PERCEPCION | PROMEDIO |ANTERIOR

PERSONAL

La informacién ofrecida en el momento de una asesoria o trdmite es clara, facil 96.38 98.48
de comprender y adecuada? 95,99

Considera que la presentacion del personal de la entidad es adecuada? 96,77

PRODUCTO 84.15 93.28
Los productos y servicios que le ofrece el IFC se ajustan a sus necesidades? 95,12
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Se encuentra conforme con los requisitos y garantias solicitadas por la
entidad? 92,00
¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a las tasas y tarifas que maneja el IFC? 81,24
El tiempo de desembolso de su crédito fue 68,23
SERVICIO
Considera que la comc_>d_idad, organizacion vy logistica de nuestras oficinas es 98.38 87.11
adecuada para los servicios que prestamos? 97,20
La atencion brindada fue personalizada y amable? 99,55
IMAGEN
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es 97,49 92.01 87.73
Consideraria referir nuestros servicios a otras personas? (familiares o amigos) 86,53

Se observa que las variables relacionadas con el servicio son las que presentan mayor
porcentaje de favorabilidad y aprobacion por parte de los clientes, obteniéndose un porcentaje
de satisfaccion del 98.38%, siendo las de mayor aceptacion la atencion personalizada y amable.

En segundo lugar de favorabilidad, esta la de personal con 96.38% de admisién, la imagen se
ubico en el tercer lugar con 92.01 de favorabilidad, todos los valores se mantienen respecto al
trimestre anterior.

La menor favorabilidad se presentd en el producto, el cual aunque obtuvo un indicador de
84.15% de favorabilidad, lo cual fue un 2.96% menos que el trimestre anterior, el tiempo de
desembolso fue la variable con menor aceptacion y muy por debajo de la meta fijjada con
68.23%.

En total se obtuvo una satisfaccion del 91.01%, la cual es menor 1.36 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 informacion consignada en las encuestas se encontrd la siguiente favorabilidad,
en las variables consideradas mas incidentes en producto, servicio e imagen:

. . . . . 0,
¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a las tasas y tarifas? || N NSO O

INDICE DE FAVORABILIDAD

El tiempo de desembolso de su crédito fue [ NGNS 1%
La imagen que tiene usted de nuestra entidad es || NS 0%

la atencion brindada fue personalizada y amable? || N H R 1%

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

H excelente M bueno regular Emalo
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De acuerdo a lo anterior, la variable con mayor favorabilidad es la atencion, pues el 81% de los
encuestados lo consideran excelente, a su vez la favorabilidad frente a la imagen es de 59% inferior
4 puntos frente al trimestre anterior , las tasas y tarifas se ubicaron en 48% de encuestados que lo
considera excelente y el 50% que piensan que es bueno, la variable con menor aceptacion fue la del
tiempo de desembolso presenta 41% de aceptacion como excelente, 25% de los encuestados lo
consideran bueno, 15% considera que es regular y 19% 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
disminucion 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 abril se han realizado un total de 124

encuestas, correspondientes a clientes presenciales y de estas 38 fueron telefonicas, se presentan
resultados separados asi:

VR PROM PROM.

SERVICIO VR TRIMESTRE ANTERIOR
Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a
nuestra entidad 97,80
Cree que el personal tiene un buen conocimiento de 96.21 95.88
nuestros productos y servicios 96,11
Los canales de comunicacion del IFC son adecuados y
funcionan correctamente? 94,74
PRODUCTO
Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido 94,96 94.96 94.97
de manera oportuna
AREA
Los espacios de atencion al cliente estan aseados ventilados 97.35 96.47
y el nivel de ruido es adecuado 97,35
IMAGEN
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 95,14

. . . . 93.49 90.85
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 94,40
Cual es la referencia u opinién personal que tiene sobre el
IFC? 90,94

De acuerdo a la anterior informacion, existe un 96.21% de favorabilidad entre los encuestados para
las variables de servicio, 94.96%9para producto, 97.35% esta conforme con las instalaciones, y
respecto a imagen es la variable con menor aceptaciéon ubicandose en 93.49% de favorabilidad, en
todos los aspectos se supera en cuanto a servicio la meta establecida para la satisfaccién, del 90%,
siendo 94.54% en general siendo similar a la del trimestre anterior.

De acuerdo a lo anterior se obtuvo una satisfaccion del 88.02% 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 disminuyo la favorabilidad un 6,52%
respecto al anterior.
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Es importante sefalar que el nUmero 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 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:

Cual es la referencia u opinion personal que tiene sobre

Utilizaria nuevamente nuestros servicios?

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

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

INDICE FAVORABILIDAD

0,
el IFC? 0%

0%

4%

4%

M excelente Hbueno regular Emalo

La variable de menor indice de favorabilidad, es la imagen que los clientes tiene de nuestra entidad,
se ubica en el rango del 62%; seguida de la oportunidad en el servicio 79% en cuanto a la
conveniencia de utilizar nuevamente nuestros servicios el 84% de los encuestados lo harian y el 87%
considera que el personal tiene buen conocimiento de nuestros productos y servicios.

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
(Productivo y
Educativo)

Exigir documentacidn necesaria,

La reduccion del tiempo de tramite,

mantener informado oportunamente al cliente, no avanzar sin la seguridad, tener en cuenta
la vida crediticia del solicitante nuevo,
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considero que el tiempo fue demasiado y piden documentos que no son necesarios,

debe ser mas agil el tiempo transcurrido entre la aprobacidn del crédito y la llamada para
hacer la capacitacidn previa al desembolso

inconforme los descuentos que se le hacen al crédito,

el tiempo que requieren para aceptar el crédito no es el muy adecuado,

debe mejorar que cada vez que realicen nuevas politicas capacitar a los asesores para tener
claridad en la informacion,

deberia ser un poco mas ligero; me parece que ha sido muy buena,

me gustaria que el proceso de crédito sea mas rapido,

qgue desde que se inicie el tramite con deudor que le digan a tiempo que el codeudor no es
habil por que se espera y a Ultima hora el codeudor no sirve

socializacién de requisitos de crédito,

Informacién en cuanto a la planificacidn de las cuotas de pago nos deben consultar antes de
estipular la cantidad de cuotas,

mas agilidad o menos demora en el tramite o documentos solicitados,

cantidad de documentos a presentar,

la asesoria en el momento de los estados financieros para no repetir los estados financieros;

menos tramite de documentos,

que le aprueben el crédito por el valor solicitado, ya que uno como cliente tiene
planeamiento de la inversion del crédito a solicitar,

gue los tramites sean mas rapidos,

seria excelente que después de los estudios y aprobacion de créditos el desembolso fuera
mas rapido,

al momento de pedir la informacién no olvidar informar lo de la cuenta bancaria (educativo),

mejorar el tiempo de tramite

ser mas oportunos y agiles en los desembolsos,

a la hora de tramitologia de documentos no son muy claros en la pagina estan algunos
formatos desactualizados,

el tiempo de respuesta y desembolso del crédito, la intensidad de los cobros, no reconocer
los pagos puntuales como antecedente del aporte al crédito, el tiempo

mas bajos los intereses para los proyectos del campo y a mas largo tiempo para la compra de
ganado macho o de levante;

gue como cliente cumplido del IFC se debe agilizar los tramites,

nos asesoraron para 10 millones, el deudor no tiene vida crediticia hicimos papeles y
terminaron con 6 millones y luego terminaron con 3 millones prestados y una demora de
casi 3 meses para el desembolso ya veniamos por los papeles para retirarnos,

agilidad en los tramites, en que fue muy demorada la respuesta si hay duda con la carpeta
dar respuesta rapida, mas personal para mayor agilidad en el servicio.

Escuela de Negocios

Canales de comunicacién, para que se nos informe realmente porque en mi caso me
informaron que debia hacer presencia a la capacitacion, pero no me informaron que mi
esposa también debia firmar el pagare
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en la capacitacidn sobre emprendimiento se deberian presentar todos los beneficiarios y
hacer ejercicios practicos,

Me gustaria que me tuvieran mds en cuenta en capacitacion oportuna para mejorar nuestros
negocios,

el horario de capacitaciones no se cumple y tenemos mucho que ir a hacer mas cumplimiento
citan a una hora y se pasa hasta una hora;

la rapida atencidn al cliente a la hora de firmar el pagare, si se requiere certificado de libertad
para que copia de escritura?,

Pagare

no cobrar el curso, para tramite y firmas de documentos debe haber mas personal de
atencion para analizar los tramites de créditos,

Administrativa

la presentacion de los empleados (uniformes);

En la encuesta de servicio:

Producto (Productivo
y Educativo)

Que el proceso fuera mas eficiente, es decir que no sea tan demorado sacar un crédito en
el IFC

Demoro un poco el crédito

demora en aprobacion

se solicitd el crédito en julio y se desembolsd el 30 de noviembre

toco hacer curso, se pierde el tiempo, toca pagar por todo, es absurdo en otros bancos no
es igual interés muy alto

Agilizar un poco mas los estudios de crédito y su aprobacion

comunicacion e informacion al cliente

Demora en el desembolso muchos documentos

costoso el curso y la cifin

comunicacion e informacion al cliente

poco tiempo para pagar

Que los profesionales que laboran en la institucion le ayuden a buscar solucién
dependiendo del caso

Atencidny
desembolso

Que en el momento de pagar el curso se le entregue una ficha para saber que turno tiene
cada cliente por que no atienden acorde a la llegada de cada cliente

Muchos inconvenientes a la hora del desembolso firmo el 29 del mes y demoro 6 dias

El desembolso se demord mas de lo normal

A la hora de firmar no esta lista mi carpeta

menos demora en la atencion

Comunicaciones

se llama y no contestan los teléfonos fijos
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la informacion de la pagina web es confusa

Administracion en la sala de espera hace mucho calor

FELICITACIONES

Muy buena intuicion le gusto la capacitacion de escuela de negocios
me parecio buena la capacitacién de escuela de negocios

De acuerdo a los servicios que he recibido siento que esta bien,

me siento conforme y satisfecho,

me siento muy satisfecha por las garantias del crédito, por el plazo y el interés y me ha ido muy bien con
los créditos y la buena atencién,

todo esto en orden excelente

Por el momento un excelente servicio en mi opinién aspectos a mejorar no veo ninguno

me parece adecuado y bien el servicio

fue muy bueno en todo

Considero que todo esta muy bien,

todo me parece muy bien y organizado,

el modo en que se me brindo la informacidn fue claro

SUGERENCIAS
‘ No se presentaron. ‘

3.6 ESCUELA DE NEGOCIOS.

Se realizé encuestas a los usuarios de la escuela de negocios, se encontré un 82% de
favorabilidad, respecto a la presentacion de los cursos, adicionalmente se analizaron algunas
variables de forma individual obteniendo los siguientes resultados.

PERCEPCION ESCUELA DE NEGOCIOS.

La informacidn fue clara, completa  La duracién del curso ha sido El material suministrado fue
y correcta adecuada adecuado
M Excelente W Bueno Regular m® Malo
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3.7 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

& ifc |
e | PROCESO ATENCION AL CLIENTE | CLIENTEI

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
INTERNO

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

Fecha

Dependencia:

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

s 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?

éEn términos de calidad, sus requerimientos son atendidos
satisfactoriamente?

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

EXCELENTE BUENO

REGULAR MALO

[ 5 [como 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 evallan 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
tabulacion de la informacioén, dando prioridad a los elementos relacionados con el servicio, utilizando

la siguiente ponderacion:

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

4. CONCLUSIONES

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

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
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articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y la atencion 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, se viene implementando a través de directivas el uso de comunicaciones internas,
para evitar que la correspondencia interna ingrese por la ventanilla, también se viene
realizando seguimiento a las peticiones que se allegan por correo para que sean ingresadas
por el aplicativo.

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, elaboracion 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 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 atencion 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 3.0% del total de comunicaciones,
disminuyendo 0.5 puntos porcentual respecto al trimestre anterior, se presentaron 20, 3 mas
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que el trimestre anterior, aunque aun no se atiende el total de las presentadas, en éste
trimestre 2 no presentan cierre satisfactoriamente

El tiempo de respuesta total presento un promedio de 8.6. dias, incrementandose 0.7 dias es
decir un 8.6% respecto al trimestre anterior, por lo que se cumple con la proyeccion de 10
dias, durante este el area comercial y programas y proyectos, estuvieron por encima del
promedio de 10 dias, sin embargo en otras dependencias también, existieron comunicaciones
que se respondieron por fuera del plazo fijado, lo cual afecta el desempefo del indicador y
por ende afecta la percepcion de los clientes.

Durante este trimestre se observa mejora en el porcentaje de comunicaciones atendidas 94 %,
estando por encima de la meta de 90% de las comunicaciones tramitadas, del total recibidas
660, 42 no registraron cierre lo que corresponde a un 6.3% y son 21 mas que el trimestre
anterior, sin embargo la atencién oportuna ha disminuido y se ha ubicado entre 70y 75% de
las comunicaciones que han sido respondidas en los 10 dias habiles asignados.

Durante el trimestre se recibieron 38 derechos de peticién que son 13 mas que el trimestre
anterior, lo cual representa un 48% mas, de los cuales se tramitaron todos por parte de las
diferentes dependencias de la entidad, y a su vez 36 fueron tramitados oportunamente y 2
extemporaneamente, por lo que se debe establecer acciones para lograr el 100%.

Se asigno el funcionario para la atencion 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.

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

Cra 13C No. 9-91 Yopal, Casanar 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

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 nimero de clientes
contar con un area de atencion con condiciones de comodidad.

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, asi como de las tasas
de interés.

- 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.
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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.

Se recomienda revisar las causas de las demoras en el tramite de créditos educativos para
agilizar el tiempo de respuesta y a su vez establecer acciones para reducir tiempos y/o
tramites en crédito productivo especialmente a clientes fidelizados.

Se recomienda implementar que el funcionario de atencién al cliente cuente con informacién
basica de crédito a fin de brindar agilidad en la atencién, especialmente cuando no se
encuentra asesor disponible

Se recomienda definir por parte del area de talento humano el par para los funcionarios de
planta especialmente, los relacionados con atencion al cliente a fin de evitar traumatismos en
la atencién cuando los funcionarios requieran ausentarse.

Se recomienda publicar en la cartelera las respuestas de las peticiones anénimas o en donde
la direccién no sea correcta.
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MATRIZ DE ANALISIS DE CAUSA Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA DE PROBLEMA (o} GESTION DE EVIDENCIA DE
TIPO MES | TRAMITADA | RESPUESTA | TIPO DE CAUSA |SITUACION EXPUESTA RESPUESTA RESPUESTA TRATAMIENTO

No respuesta a respuesta indicando procedimientos
RECLAMO |ABRIL |SI 17/04/2018 | PRODUCTO peticion presentada C.E. 2018020558 | comunicacidn escrita | para expedicién de pazy salvo

Aprobacion de

recursos de matricula

(politicas de monto de
RECLAMO |ABRIL |SI 26/04/2018 | PRODUCTO financiacion) C.E. 2018020651 | comunicacién escrita | Explicacion de politicas de aprobacion.

Reporte a centrales de respuesta indicando que el solicitante
RECLAMO | ABRIL |SI 26/04/2018 | PRODUCTO riesgo C.E. 2018020637 | comunicacion escrita | no tiene vinculo con I.F.C.

Reporte a centrales de Respuesta informando tiempo de
RECLAMO | ABRIL |SI 26/04/2018 | PRODUCTO riesgo C.E. 2018020635 | comunicacidn escrita | permanencia de reporte negativo

respuesta enviada

recurso de suplica para | via correo
RECLAMO | ABRIL |SI 24/05/2018 | PRODUCTO desembolso electrénico correo electrénico No se puede verificar

inconformidad y

solicitud  devolucién

de carpeta por
QUEJA MAYO |SI 29/05/2018 | PRODUCTO requisitos exigidos C.E. 2018020882 | comunicacion escrita | se devuelve documentacion

valores de cobro de
QUEJA MAYO | SI 01/06/2018 | PRODUCTO avaluos Atencién personal | atencidn personal se explica método de valor de avallos

No se subid al aplicativo la

QUEJA MAYO |SI 18/05/2018 | PRODUCTO respuesta a peticidon C.E. 2018020792 | comunicacidn escrita | correspondencia

Canales de se responde con la informacién

comunicacién con solicitada e indicando respuestas
QUEJA MAYO |SI 24/05/2018 | ADMINISTRATIVO usuarios icetex C.E. 2018020856 | comunicacion escrita | anteriores

Demora en tramite de

devolucion de se responde indicando fecha de
QUEJA MAYO |SI 07/06/2018 | ADMINISTRATIVO | recursos C.E. 2018021004 | comunicacién escrita | expedicidon de resolucién

negacién de entrega

de estado de deuda y

refinanciacién C. se responde indicando soportes de
QUEJA MAYO |SI 13/06/2018 | PRODUCTO educativo C.E. 2018021032 | comunicacién escrita | respuesta
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demora en el tramite | Respuesta

de firma de pagare por | mediante correo Respuesta indicando que se acogera la
QUEJA MAYO |SI 18/06/2018 | PRODUCTO falta de documento electrénico correo electrénico sugerencia

Demora en aprobacion respuesta indicando que la solicitud
RECLAMO | MAYO |SI 22/05/2018 | PRODUCTO de c. educativo C.E. 2018020791 | comunicacién escrita | estd incompleta

respuesta indicando fecha de

Cobro sin notificacion notificacion y presentando alternativa
RECLAMO | MAYO |SI 21/05/2018 | PRODUCTO de plan de pagos C.E. 2018020786 | comunicacién escrita | de arreglo
QUEJA JUNIO [NO ADMINISTRATIVO | Induccidn no realizada

recobro de CIFIN por

error de informacion | contacto con el se verifica cumplimiento de requisitos
QUEJA JUNIO |SI 12/07/2018 | PRODUCTO de la central cliente atencién personal y se brinda asesoria para crédito

solicitud por 3a vez de

estado de deuda c. respuesta tramite de expedicion de
QUEJA JUNIO |SI 29/06/2018 | PRODUCTO educativo C.E. 2018021143 | comunicacion escrita | certificados
QUEJA JUNIO [NO ADMINISTRATIVO | Encerramiento de lote

Reporte a centrales de respuesta con explicacidon de tiempo
RECLAMO |JUNIO |SI 26/06/2018 | PRODUCTO riesgo C.E. 2018021124 | comunicacion escrita | de permanencia

Reporte a centrales de | respuesta por
RECLAMO |JUNIO |SI 22/06/2018 | PRODUCTO riesgo correo electrénico | correo electrénico No se puede verificar

Cordialmente,

SARA NAYIVE VACA GALEANO

Prof. Oficina de Planeacion.
Proceso de Atencién al cliente y comunicaciones.
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