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INFORME DE ATENCION AL CLIENTE Y COMUNICACIONES
CUARTO TRIMESTRE 2021

El instituto financiero de Casanare, aprobo el proceso de atencion al cliente y comunicaciones y lo
incorporé como proceso de apoyo dentro del sistema de gestién por procesos, dentro del cual se
contempla los procedimientos de ATENDER, DIRECCIONAR Y HACER SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES vy MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE, con los cuales se realiza
direccionamiento y seguimiento a las diferentes peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
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 percepcién de los clientes sobre nuestros
servicios y operacion y de las oportunidades de mejora.

1. CANALES DE ATENCION AL CLIENTE

El Instituto Financiero de Casanare colocé a disposicion de la ciudadania y/o Grupos de valor los
siguientes canales:

1.1. ATENCION PRESENCIAL

El Instituto cuenta con personal para atender al ciudadano que se acerca a las instalaciones del IFC,
brindando informaciéon 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 dispuso de asesores en la colocacion del crédito, y acompafiamiento en la elaboracion del
proyectos a financiar y gestion de cartera.

Adicionalmente, con la implementacién del proceso de atencién 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 informacién suministrada, puede dirigirse
directamente a la atencién por parte de los Subgerentes, Gerente, Oficina de Control Interno y lider
de Atencién al Cliente y comunicacion.

1.2. BUZON DE PQRS

Se cuenta con 2 buzones ubicados uno al interior del primer piso y otro en el segundo piso, al frente
de las escaleras, en los cuales se encuentran disponibles formatos para realizar encuestas de servicio
y recepcion de PQRS y encuestas 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 electronicos y buzon, una vez radicadas se suben al
aplicativo QFDocument y la Auxiliar de ventanilla unica y atencion al usuario realiza el
direccionamiento a través de éste aplicativo indicando el plazo para la oportuna respuesta, el
seguimiento al tramite de respuesta, los derechos de peticidn se distribuyen al area competente para
proyectar respuesta y con copia a la oficina Asesora juridica y Control Interno.
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1.4. PORTAL WEBY APP MOVIL

El Instituto Financiero cuenta con una pagina web www.ifc.gov.co y APP — Mdévil con un link que les
permite a los clientes presentar peticiones, solicitudes, quejas y reclamos.
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Atencion al Ciudadano
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Para el presente trimestre se llevd a cabo la implementacion de la APP — MOVIL Atencion al
Ciudadano del IFC, que permite a los usuarios acceder a la consulta de informacion de la entidad,
realizar sus pagos y otros tramites de manera dinamica desde los diferentes dispositivos electrénicos
y sin ser necesario el contacto con las demas personas o desplazarse a las instalaciones de la

entidad.

o5 de éxlos Musvos enzamienios

IFC Movil

CreApps Solucionos S.A.S  Horrameentas

€ Todos

Es importante resaltar que para la vigencia 2021, el APPIFCMOVIL, logro que 1.174 clientes de
marera agil y rapida generaran su Estado de la Cuenta, Certificados de Renta, certificados de Deuda,
pagos en linea PSE y generaron el recibo del pago de la cuota de los créditos.
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1.5. CORREO INSTITUCIONAL

Se coloco a disposicion 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 aprobacién 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. Adicionalmente de acuerdo a la emergencia presentada por la pandemia se
habilito el correo ventanillaunica@ifc.gov.co a través del cual se recepcionan y direccionan todas las
PQRS recibidas durante este periodo.

1.6 ATENCION TELEFONICA:

Se recepcionaron llamadas a través de las lineas telefénicas: 0686334010,
0686334017,0686334022, 0686334733 y 3208899573, a través de éste medio se da 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. TIPOS DE PQRS

Dentro del registro RCA01-01 RECEPCION Y SEGUIMIENTO A PQR’S, se han establecido los
siguientes tipos de PQRS y se relaciona el numero PQRS recepcionados en el cuarto trimestre 2021
por el IFC asi:

Peticion

Queja

Reclamo

Sugerencia
P Derecho de Peticion
C Arreglo de Cartera
TA Respuesta a solicitud

A>00N30DO T

TOTAL (811) PQRS ATENDIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE DE 2021

342 325
l l :
39
B L i

ARREGLO DE PETICIONES RTAA DERECHODE = RECLAMO QUEJA SUGERENCIA
CARTERA  GENERALES SOLICITUDES PETICION
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Del total de tipos PQRS recibidas en el cuarto trimestre de 2021, el IFC atendié un total de 811
radicados. La modalidad con mayor nimero de solicitudes son los de Arreglos de Cartera con 342
con un (42%), seguida las peticiones de informacién con 325 (40%), respuesta a Solicitudes con 96
(12%), Derechos de Peticion 39 radicados (5%), Reclamos 5 con el (0.6%), con menor cantidad de
Quejas radicadas 4 con el 0.5% de participacidn y para caso de Sugerencia no se presentaron para
el presente trimestre.

De acuerdo a lo anterior correspondié a peticiones de cliente externo, pues las de clientes internos
se manejan por comunicacion interna.

3. ANALISIS CONSOLIDADO PQRS CUARTO TRIMESTRE 2021

3.1. TOTAL, Atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencia Recibidas en el
Tercer Trimestre de 2021.

En el cuarto trimestre de 2021 se registraron 811 solicitudes tipificadas como PQRS de acuerdo con
el reporte del software QF-DOCUEMT, las cuales se direccionaron a las dependencias de la entidad
para la respectiva atencion y respuesta. De acuerdo con el numero mensual de solicitudes recibidas,
se observa una tendencia de incremento en el periodo analizado con respecto a los anteriores
trimestres. Viéndose reflejado el aumento en el area misional, ocasionado por el incremento de
colocacion de crédito comercial y educativo y la gestién de cobro realizada por la area de Cartera
administrativa y juridica, dada la implementacién de mecanismos de arreglos de cartera, los usuarios
se colocaron al dia con las obligaciones de crédito.

RECEPCION DE PQRS POR TRIMESTRE

759 779 811
584

178 188 21 255 246 25 239 233 0 ﬁ 24 5
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Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre Cuarto trimestre

m Total por mes  m Total por trimestre

3.2. TOTAL, PQRS por Canales de Atencién.

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 < |
¥ FECHA DE
6 Ifc PROCESO GESTION INFORME APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERSION01

Para contacto directo con los clientes el IFC ha dispuesto diferentes canales de atencion, el virtual
(formulario en el portal web, APP Movil y correos institucionales de servicio al cliente), telefénico,
correo fisico y presencial a través de la ventanilla uUnica.

El canal mas utilizado en el cuarto trimestre por los clientes es ventanilla Unica, con 384 PQRS
registradas que representan el 47%, seguido del correo electronico con 371 solicitudes (45.7%). Los
canales menos frecuentes son la portal web y APP — MOVIL con un registro de 55 PQRS (6.8%) y el
buzén con 0 solicitudes.

Canales de Atencion 371
148 139
1
55
o1 0 1 24 44 17 i -
b A S P
VENTANILLA UNICA BUZON PORTAL CORREO
WEB/ APP ELECTRONICO

mOCTUBRE 331 = NOVIEMBRE 274 DICIEMBRE 206 = TOTAL 811

3.3. SOLICITUDES EN GESTION

De acuerdo con el andlisis de los reportes de RECEPCION Y SEGUIMIENTO A PQR'S, se tiene que
del total de PQRS recibidas en el cuarto trimestre quedaron en gestién 70 solicitudes en su mayoria
recibidas en el mes de diciembre de 2021, que seran objeto de seguimiento en el mes de enero de
2022.

70 PQRS en Gestion
Cuarto Trimestre de 2021

34
20
11
., v D
-y 49

Reclamo Derecho De Respuestas Arreglo De Peticion De
Peticion Cartera Informacion

3.4. TOTAL (811) PQRS ATENDIDAS POR DEPENDENCIAS.
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Del total PQRS gestionadas en el cuarto trimestre de 2021, las dependencias con mayor numero de
solicitudes atendidas en su orden son Cartera IFC con el 37.7% del total que corresponde a 306 en
su mayoria son solicitudes de arreglo de cartera, seguido del area de FESCA, con el 23.3% que
corresponde a 189 comunicaciones, cartera en administracion del Decreto 223/2015 108 con el
13,3%, Juridica representé el 12.7% del total con 103 comunicaciones, siendo estas principalmente
relacionadas con arreglos de cartera, solicitudes de condonacién, tramites de otorgamiento de crédito
educativo, solicitudes de paz y salvo de Cartera en administracion y levantamientos de prenda e
hipoteca, asi como notificaciones sobre procesos.

Las demas dependencias recibieron un total de 105 comunicaciones distribuidas por dependencias
asi: subgerencia administrativa y financiera 2%, programas y proyectos 1%, Gerencia 8.4%, Crédito
Comercial 0.9%, Planeacion 0.7% siendo principalmente, requerimientos externos para los procesos
que se adelantan en la entidad y control interno no se registraron PQRS.

Total 811 PQRS Atendidas por las Dependencias IFC
Cuarto Trimestre 2021

306
189
103 108
233% [ l37.7% P l12.7% _3.1,0% 2,0% _19,9% “8,4% 13.3% io,7% 0 0,0%

FESCA  CARTERAIFC JURIDICA PROG. Y SUB.ADMY  CREDITO GERENCIA CARTERAEN PLANEACION CONTROL
PROY. FIN COMERCIAL ADMIN 0223/15 INTERNO

En el cuarto trimestre del 2021, el mes de octubre fue el mes con mayor porcentaje 41% de
recepcion de PQRS, seguido de noviembre con el 34% y para el mes de diciembre 25%. Del total
811 solicitudes atendidas en 9 Areas del IFC.

4. ACCIONES DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS DEL IFC

De acuerdo al procedimiento PAC01-00 ATENDER DIRECCIONAR Y HACER SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES, se establecio que trimestralmente y una vez culminado el tiempo otorgado para la
oportuna respuesta, segun lo contemplado en la resolucion 163 de 2016, se realizd informe de
seguimiento a respuesta de las PQRS, En los casos que los servidores designados no tramiten
oportunamente la respuesta se realza notificaciéon a través de correo electrénico y se registré en el
formato RACO01-01 recepcion y seguimiento a PQR’S.

4.1 ATENCION DE PQRS
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Comportamiento en

Atencion de PQRS

39

i iI i H s
P

OCTUBRE

ATENDIDAS

NOVIEMBRE = DICIEMBRE

NO ATENDIDAS
TOTAL PQRS CUARTO TRIMESTRE ANO 2021

Para el presente trimestre se resalta el seguimiento que se ha realizado y el compromiso de los
responsables de la atencion a las PQRS. Sin embargo, 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.

4.2 TIEMPOS DE ATENCION DE PQRS

Teniendo en cuenta los tiempos establecidos por la norma Nacional Decreto-491-28-marzo-2020 en
tiempos Pandemia y Resolucion N° 163-2016 interna, para atender las solicitudes se presenta el
siguiente cuadro con el comportamiento de los tiempos de atencion por Dependencias:

PROG. CARTERA

COMPORTAMIEN | FES | CARTE . SUB.ADM SUB. PLANEACI | CONTROL

TODEPQRS | CA | RAIFc |JURIDICA PRBY YFIN | COMERCIAL | CERENCIA DEE’::ASZ"Q;;“S ON INTERNO | TOTAL
Total PQRS IV
trimestre 189 306 103 8 16 7 68 108 6 0 811
Total atendidas 180 295 99 5 13 7 62 106 5 0 772
Atendidas dentro
los diez dias 149 229 68 3 6 3 26 64 2 0 550
Atendidas dentro
de los 30 dias 29 66 29 2 7 2 30 42 2 0 209
Atendidas con
mayor a 30 dias 2 0 2 0 0 2 6 0 1 0 13
extemporaneas
No atendidas 9 1 4 3 3 0 6 2 1 0 39
% Extemporaneas | 1% | 0% 0 0% 0% 29% 9% 0% 17% 0% 2%

En relacion con la oportunidad en la respuesta, el 98% (772) de las peticiones atendidas se realizo
dentro de los términos legales y s6lo en el 2% (39) no se evidencia de cierre o atencién de respuesta.
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4.3 Total 13 PQRS Atendidas Extemporaneas por Dependencia

Se presento cierre extemporaneo de PQRs por parte de las siguientes areas asi:

PLANEACION [N 1
JURIDICA . 2
COMERCIAL [ 2
FESCA . 2
GERENCIA e 6

¢ PQRS. No atendidas por Dependencias Cuarto Trimestre

De las 39 PQRs no atendidas, pertenecen al mes de octubre 5, 12 son del mes de noviembre y
diciembre 22. En la siguiente grafica muestra las PQRS no atendidas por area:

PQRs No Atendidas por Areas

11
9 Cuarto Trimestre 2021
6
4

l y
2
D

-

Cartera IFC Fesca Gerencia Juridica  Programasy Sub.Admin. Cartera en Planeacion
Proyectos Finan Admin Dec.
223115

4.4 Comunicaciones de Seguimiento a PQRSD

Con el objeto de mejorar el flujo de informacién, 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
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electrénico. Adicionalmente se realizé seguimiento en la utilizacion del instructivo para la respuestas
via correo electrénico a través del aplicativo QF DOCUMENT, se hizo seguimiento diario en las
manfana enviando correo electréonico recordando el vencimiento de la PQRS del dia, con el fin de
facilitar la realizacion de las respuestas de forma oportuna a los clientes.

5. QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS.
Durante el trimestre de las 811 PQRS registradas, 9 fueron quejas y reclamos lo que corresponde a

un 1%, presento disminucion en 1 reclamo con respecto al trimestre anterior; siendo 4 quejas y 5
reclamos, los cuales fueron recibidos a través los canales de recepcién que cuenta el IFC.

PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMOS POR

l MES
QUEJAS  RECLAMOS TOTAL

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

5.1 INCIDENCIA Y RESPUESTA

Durante éste trimestre, se disminuyd el nUmero de quejas y reclamos presentados frente al trimestre
anterior pasando de 10 a 9, frente al total de comunicaciones procesadas las quejas y reclamos
representaron el1%.

QUEJAS Y RECLAMOS
RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS CUARTO POR DEPENDENCIA ANOS 2021 37
TRIMESTRE 2021
9

2 7lz 3 6
1

5 & g?’ F O ¢ v
&" F &S o" & ¥
& T
uATENDIDAS = NO ATENDIDAS 6’ & (yg~

Para este trimestre se atendieron 9 quejas y reclamos en los tiempos establecidos y se dio atencion
oportuna al 100%.
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Durante la vigencia 2021 se recibieron 37 quejas y reclamos, el area con mayor quejas y reclamos
es Fesca, seguida de cartera en administracién Decreto 223/15, y cartera IFC, y las demas areas con
una cantidad moderada, se evidencia que las causas fueron generadas a raiz de la implementacién
y puesta en marcha de la APP movil, el no contestar los teléfonos institucionales, y él envié de
mensajeria de gestion de cobro de las tres carteras.

5.2 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA

De las quejas y reclamos presentados 5 corresponden al area de crédito educativo que representa
el 55%, en cartera en administracion Dec.223/15 2 con el 22,5%, y 2 cartera ifc con el 22.5% frente

al total.

De acuerdo a lo anterior el 100% correspondio al area misional. Se dio respuesta oportuna al 100%,
no se presentaron respuestas extemporaneas.

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

6
5
3 3 3 3 3 3
2 2 o
UO 70! E 0 IOO 700 i M 700 IOO 700 700 700 700

0O O O & © © © O ¢ & & &
& & & § & © ¢ ¢ & & &

& & & Y & oé\) o“<§ Q\(}&

4 S

M OPORTUNO 4 EXTEMPORANEO 1 NO ATENDIDO

5.3 Comportamiento Indicador de Resuestas a Quejas y Reclamos

DATOS Y RESULTADOS
DATOS

MES V;:\R V;:R RESULTADO DIAGRAMA DE CONTROL

MARZO 5 6 -I 105,0% 100,0% 100,0%
100,0%

o 91
JUNIO 11 12 91,7% 95,0%

90,0%

83,3%

85,0%

SEPTIEMBRE| 10 | 10

80,0% 5 11 10 8
75,0%
MARZO JUNIO SEPTIEMBRE DICIEMBRE
DICIEMBRE 8 8
QRRESPONDIDAS ~ EEESSSEN QR RECIBIDAS ~ emmgmmmm EFECTIVIDAD

15

v

Fuente: \NEPTUNO\Indicadores\INDICADORES 2021\INDICADORES ATENCION AL CLIENTE.
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6. TOTAL 39 DERECHOS DE PETICION

Durante éste trimestre se recepcionaron, 39 Derechos de Peticion, distribuidos por los meses como
se muestra en la figura, de los recibidos, se atendieron de manera oportuna el 95%.

RECEPCION DE DERECHOS
DE PETICION RESPUESTA A DERECHOS
DE PETICION
l l ' I-‘ 000
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE OPORTUNO EXTEMPORANEO NO ATENDIDO

mOCTUBRE mNOVIEMBRE DICIEMBRE

De los derechos de peticién presentados en el trimestre, 12 se direccionaron a Crédito Educativo-
FESCA el cual representa el 18%, 6 al area de juridica con 24% de participacion, 8 con el 24% de
participacién del area cartera, 6 de Cartera en Administracion Dec. 223/15, con el 18% de
participacion, Programas y Proyectos 1 con el 3% y subgerencia Administrativa y Financiera también
1 con 3% de participacion, para las demas areas no se presentaron derechos peticion. En la
siguiente grafica muestra el comportamiento por area:

DERECHOS DE PETICION
POR DEPENDENCIAS

WFESCA =JURIDICA =CARTERA = CARTERA EN ADMINISTRACION DEC.223/15 = TALENTO HUMANO
6.1 Control, y seguimiento a derechos de peticiéon - Oficina Asesora Juridica.

La Oficina Asesora juridica tiene como objetivo Atender dentro de los términos legales las acciones
de caracter judicial o extrajudicial los derechos de peticion y cartas, que la comunidad en general
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remite al IFC y del seguimiento para la recepcion de respuestas, la solicitud de reportes, la
atencion de la solicitud, el registro, cierre y la comunicacion de la respuesta al solicitante, y
de llevar el indicador establecido dentro del Procedimiento Atender Peticiones.

Comportamiento Indicador Respuesta A Peticiones Oficina Juridica

DATOS Y RESULTADOS

MES |VAR[VAR DIAGRAMA DE CONTROL

ENERO 44 45

FEBRERO | 21 | 22 | wooox 978% 95,5% 95,7% 94,3% 97,4% 96,2%100,0%96,2% 93,9% _ .
MARZO 22 | 23 ‘ 000% ¥ . * % 72.4%
80,0%
ABRIL 33 | 35 94,3% 70,0%

60,0%

mavo | 38 | 39 | e
30,0%
JUNIO 41 41 ‘ 20,0% n IN Im n [} Iu:: ] 53] ) o)} Icn
10.0% < ~ ~ 2] 2] ~ ~ n ™ ) ~
JuLIo 25 | 26 | :

0,0%
AGOSTO 28 | 28
SEPTIEMBRE | 51 | 53
OCTUBRE | 31 | 33
NOVIEMBRE | 31 | 39 ‘
DICIEMBRE | 21 | 29 ‘

JuLio

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

— SOLICITUDES ATENDIDAS SOLICITUDES RECIBIDAS e RESPUESTA A PETICIONES

Fuente: \NEPTUNO\Indicadores\INDICADORES 2021\INDICADORES GESTION JURIDICA

De acuerdo al seguimiento y datos que el indicador muestra, es importante aclarar que en referencia
a la cantidad estan incluidas todas las solicitudes direccionadas a la Oficina Asesora Juridica, como
solicitudes de deshipoteca, certificaciones laborales, derechos de peticion entre otras.

7. ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO

Con el fin de conocer la percepcién 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 Febrero se inicio la actividad de entrega de encuestas de satisfaccion a los clientes
externos de acuerdo a la siguiente programacién, aunque ya se habia iniciado la realizacion de
encuestas de producto a los clientes en el momento del desembolso de los créditos ya sean
comerciales o educativos:

7.1 POBLACION OBJETIVO Y MUESTRA.
Cliente externo: De acuerdo a lo aprobado en Comité Institucional de Gestidon y desempefio, se

realizé medicion 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.
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e 50% de los clientes a quienes se les brinde informacion de la obligacion 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 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:

Encuesta cliente crédito

= SESTIMA O GESTION (= CALIDAD [ ———
Sifc Ll [Frern o ArmnA G G
- PRSI A TEMCEON AL CLIENTE I
| A fex & efiligerscicar b e e e iy menbarer - |
Tipo de
a z : LIBRANZ A:
| 5 COMERCIAL . EDUCATIVO!
ECHA
1 |Ha tenido oredito anteriormenta con & IFC? Sk NO:
T
nar e M diss |Entre 20y A0 diss | Entre 30y 40 dins | Mayes s 90 diss
2 [Cuantd tiempo durd el tramite de su crédito? e i ERE ¥ e ¥ i i
3 |Estd de acuerdo con =l monts de crédito aprobado, =egin el valor solicitado? = CAS| SIEVIPRE _|ALGUNAS VECES e
A4 |El asesor de crédito le brindd informacion clara y facil de comprender?
5 |Recomendarfa nuestros productos v serviclos a familiares v amigos?
& |2Cudl e la referendia u opinién personal que tiene sobre la imagen del IFC2 L B ERE S (e i L
[ Mencione qué aspectos considera relevantes (positivos o negativos) de nuestro producto o servicio

Srocias. Su opymid £ iy DI EerTante pora e TR

A VB SR Wt G e, B ok, O
It o Gow oo
. o on

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 SOOI - RAGO2 02
= FECHA DE
&= iTc T e R ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO
VEREE OO

i i [ Frvanr s GrTbon i T RO RN (R P arf e warl e
rE CWER Ot e of Fix ke Pkt ke vy o b e E

= =

P Rrvor e parra tar
e

Fror buvor rmmrgues solo unm il
Aqui Epoe de we ices eeb oo deende
PG — CIREDITO: COMERGRML o
PRCORA MAS ¥ RO ECTOS [
CARTERA L

-5
ne [= 3 2]
~

PR
[IEMPRE CARE SIEMPRE VECES UG

oS s s Basrveids ¥ ek nddo con armab decfec sl g e
=
ACree g ol Permoned Sons ur Bouesn Oonaeainmde s des

. ¥ e

25U soliciud o fue v o
de manem oportuna?

Zlos canales de comunicacién del IFC, son adecuados vy
funci 2

D i =1 Talvez Definitivamente NO

| PT— tros servicios?

2

| ia nuesto servicio @ amiges o

[Ea=== = u opin Sue Gone sobre 8| ‘ | |
i EC?

aus 2 e o 2 de

Opcional:

E-mail:

GRACIAS POR SUS APORTES
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7.2 VARIABLES DE ANALISIS
Dentro de las variables a analizar se presentan las siguientes:
7.2.1. VARIABLES RELACIONADAS CON EL PERSONAL

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

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

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

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

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

¢ Instalaciones adecuadas: Comodidad y aseo para la prestacién del servicio

7.2.2. 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.

7.2.3. VARIABLES RELACIONADAS CON EL PRODUCTO:

Conformidad con la documentacion exigida
Tasa de interés

Cumplimiento de expectativas

Referencia a otras personas

7.2.4. VARIABLES RELACIONADAS CON LA IMAGEN:
¢ Reputacion, confiabilidad y solidez
7.3. CRITERIOS DE TABULACION
Teniendo en cuenta que existen unos aspectos de mayor relevancia sobre la percepcion del cliente
sobre los servicios prestados se otorgd ponderacién a cada una de las preguntas realizadas, dando

mayor relevancia a las relacionadas con el servicio y con el producto, asi:

Encuesta crédito:
¢ Ha tenido crédito anteriormente con el IFC? -

¢, Cuanto tiempo duro el tramite de su crédito? 20
¢ Esta de acuerdo con el monto de crédito aprobado, segun el valor solicitado? 20
¢ El asesor de crédito le brindo informacion clara y de facil comprension? 20
¢ Recomendaria nuestros servicios a otras personas? (familiares o amigos) 20
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¢,Cual es la referencia y opinion personal que tiene sobre la imagen del IFC? 20

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? 15
¢ Los canales de comunicacion del IFC, son adecuados y funcionan correctamente? 10
IMAGEN

¢ Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 20
¢, Recomendaria nuestro servicio a amigos o familiares? 10
¢ Cual es la referencia u opinion personal que tiene sobre la imagen IFC? 20

7.4. RESULTADOS DE TABULACION.

De acuerdo a la actividad aprobada se recepcionaron y tabularon las siguientes encuestas:
399 de crédito, y 12 de servicio para el presente trimestre, de acuerdo a su tabulacién se
obtuvieron los siguientes resultados:

e CREDITO

PERSONAL
El asesor .d’e?credlto le brindo informacién clara y de facil 98,27 98,27 96.65
comprension?

PRODUCTO
¢,Cuanto tiempo duro el tramite de su crédito? 54,28 73.96 66.75
Esta de acuerdo con el monto de crédito aprobado, ’
segun el valor solicitado? 93,65

IMAGEN

Recomendaria nuestros servicios a otras personas? 9909 95,05 92.31

(familiares o amigos)
Cual es la referencia y opinién personal que tiene sobre

la imagen del IFC? 91,00

Se observa que las variables relacionadas con el personal y imagen son las que presentan mayor
porcentaje de favorabilidad y aprobacion por parte de los clientes, obteniéndose un porcentaje de
satisfaccion del 98.27%, y un 95.05% respectivamente.

Por otro lado el criterio de producto presento un nivel bajo de favorabilidad del 73,96, y se evidencia
incremento favorable de imagen en un 7.21% con respecto al trimestre anterior.

En total se obtuvo una satisfaccion del 89,09%, se refleja disminucién de satisfaccion del 3.85% con
respecto al trimestre anterior, teniendo en cuenta que el menor porcentaje de percepcién del cliente
es las demora en el tramite y desembolso de crédito tanto para comercial y crédito Fesca.

De acuerdo a la informacion 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 FAVORABILIDAD

Cual es la refencia y opinion personal que tiene.. I |
Recomendaria nuestros servicios a otras.. I

¢ El asesor de crédito le brindo informacion clara y.. I .|
¢ Esta de acuerdo con el monto de credito.. I

¢, Cuanto tiempo duro el tramite de su credito? 1l [T

m Excelente Bueno mRegular mMalo

7.5 SERVICIO

En lo que respecta a las encuestas de servicio, para el presente trimestre se han realizado un total
de 12 encuestas, correspondientes a clientes presenciales, se presentan resultados separados asi:

SERVICIO
¢ Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a nuestra 94,44
entidad? 96,30 97,28
¢ Cree que el Personal tiene un buen conocimiento de nuestros 97,22
productos y servicios?
¢ Los canales de comunicacion del IFC, son adecuados y funcionan 97,22
correctamente?
PRODUCTO
¢, Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido de 86,11
manera oportuna? 86,11 91,67
IMAGEN
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 86,11
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 93,89 88,70 91,64
Cual es la referencia u opinidn personal que tiene sobre el IFC? 86,11

De acuerdo a lo anterior se obtuvo una satisfaccién del 90,37% 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 obtuvo disminucion de favorabilidad
en 3.15% respecto al anterior.

La variable de menor indice de favorabilidad, es la de producto segun las preguntas que se miden el
nivel de satisfaccion del cliente 83,11%, se esta viendo reflejado con respecto al trimestre anterior
obtuvo disminucién en el nivel de satisfaccion con un 5.56%, la variables de producto se ubica en
segundo lugar la imagen 88.70% evidenciando una leve disminucion del 2.94% con respecto al
trimestre anterior, y por ultimo con respecto del servicio obtuvo un 93.30 % ubicando en el primer
lugar del porcentaje de cumplimento a las necesidades y expectativas de los clientes.

Se analizan resultados de favorabilidad para las siguientes variables:
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INDICE FAVORABILIDAD

¢, Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o [

respondido de manera oportuna?

¢ Los canales de comunicacion del IFC, son adecuados y e

funcionan correstamente?

¢ Cree que el Personal tiene un buen conocimiento de e

nuestros productos y servicios?

¢, Se siente bienvendo y atendido con amabilidad al [

ingresar a nuestra entidad?

mExcelente = Bueno ®Regular m=Malo

INDICE FAVORABILIDAD

Cual es la referencia u opinion personal que tiene sobre el T
IFC?
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? [
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? [N

m Excelente mBueno Regular = Malo

7.6 OBSERVACIONES.

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

En la encuesta de servicio se presentaron los siguientes aspectos:

7.6.1 Aspectos Positivos

ASPECTOS POSITIVOS IFC Fesca Cartera Otro |
Considero que es un instituto fiable que brinda oportunidades a los emprendedores y X
eso es excelente
Bueno, ya que nos permite un apoyo para nuestros suefios, y podremos emprender de X
una excelente manera
Siempre me han tenido en cuenta cuando solicito los créditos X
Me encanta el interés que genera el IFC por el valor que nos dan X
Facilidad de pagos y buen servicio al cliente X
Me parece muy bueno el apoyo que le brinda al cliente para emprender su negocio y la X
facilidad de pago que desarrolla la empresa
Me parece algo muy bueno que realicen microcréditos ya que para los pequefios X
emprendedores es muy facil lograr cancelarlo y no ponen tanto problemas con la
documentacion
La verdad es una entidad que apoya a la microempresa con Intereses muy bajos, X
"Excelente"
Mi opinién respecto al IFC es muy bueno ya que nos brinda la oportunidad de X

emprender en mi caso a seguir siendo una mujer luchadora "Gracias IFC"
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ASPECTOS POSITIVOS IFC Fesca Cartera Otro

Son una entidad seria y de facil acceso para créditos comerciales X

Las facilidades de pago, la agilidad para desembolsar el crédito y que no requiere X

muchos requisitos, la oportunidad que nos da de crecer a pequefos productores

Positivo porque le dan la oportunidad de hacer vida crediticia, no ponen tanto problema X

como un banco para un crédito por el puntaje

Que nos brinda muchas oportunidades para seguir emprendiendo y capitalizando X

nuestras empresas

Facilidad del crédito para estudiantes universitarios 0 X
Todo el personal esta en su puesto de trabajo, fueron amables y buen servicio al cliente 0 X
La oportunidad que generan para que las personas puedan formarse gracias a los 0 X

servicios prestados por esta entidad

La facilidad que da a las personas para obtener un crédito X
Agradecimiento al IFC por colaborar con nosotros los comerciantes X
El aspecto mas relevante es el buen servicio por parte de la asesora y demas personal X
Ayudar al emprendedor, brindar la oportunidad de surgir e intereses favorables X
Gracias a IFC por darnos la oportunidad de crecer nuestro negocio X
Es muy positivo ya que aporta el desarrollo econdmico de la regién asi que considero X
importante

Me parece un buen sistema de crédito X
El interés sobre el crédito es bajo en comparacion a otras entidades, permiten de X
manera facil presentar prendas de garantia sin necesidad de que si hipotecado

Un aspecto positivo es el curso de Escuela de Negocios X
Me siento satisfecho de la ayuda por medio del IFC X
Me parecio muy facil el cumplimiento de los requisitos para la solicitud del crédito y se X
eliminaron algunos tramites que me parecian innecesarios cuando solicité los anteriores
créditos

Es un instituto que ofrecen oportunidad de emprender y garantizar las acciones mas X
comodas de generar empresa

Monto adecuado, positivos los tiempos de paso X
Buen direccionamiento de los funcionarios al asesorar y ser claros con la informacién X
requerida

Una entidad muy acorde con nuestras necesidades y sobre todo la tasa de interés muy X
baja que no tiene competencia

Solicitan documentos faciles de obtener, tienen asesores muy educados y competentes X

7.6.2 Aspectos Por Mejorar

ASPECTOS POR MEJORAR IFC FESCA Cartera Otro
El crédito se demoré muchos dias y también muchos requisitos X
Se deberia ampliar un poco mas los plazos para que la cuota no quede tan alta y sea X

mas féacil de cancelar
Mejorar las plataformas virtuales X

Alargar el horario, que sea todo el dia. Los municipios no sabemos el horario X
No tomo mi crédito porque no me aprobaron el monto que considero puedo responder, X
ademas soy cliente de hace mucho tiempo y no he quedado mal, me bajo mucho el

montén y ademas a muchas cuotas sin yo enterarme

Que se agilice mas rapido los créditos X
El Instituto es excelente, pero esta vez el asesor no me brindo la atencién que debe de X
ser

Asignar citas para los procesos y finalizacién de créditos X
Que teniendo una prenda arrendada, se deberia minimizar papeleo y gastos X
ocasionales

Espere 2 horas afuera para firmar X
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ASPECTOS POR MEJORAR IFC FESCA Cartera Otro

No se aprobé el monto solicitado y nos afecta bastante en los proyectos que tenemos X
programados
Que el monto del crédito hubiera sido mas alto X

7.6 Comportamiento Indicador Satisfaccién del Cliente

FRECUENCIA
Mensual
DATOS Y RESULTADOS
DATOS
MES [ wz\R CESULTADO DIAGRAMA DE CONTROL
ENERO | 86,88 | 100 86,9% 03,1% o200
94,0% 91,7% ,0% 120,00
FEBRERO | 91,67 | 100 92.0% 89,8% 90,0%
MARZO | 93,08 | 100 90,0% o
ABRIL |88,14[100 | 881% o
MAYO | 8460|100 | 84,6%  siox o0
JuNO [ 91,95 100 82,0% 00
80,0% =
JuLio | 82,00 | 100 82,0% 78.0% = 2000
AGOSTO | 88,00 | 100 88,0% 76,0% 0,00
e g 8 & g2 g g g g g ¥ ¢
SEPTIEMBRE | 89,00 | 100 89,0% z 2 £ g 5 5 3 ¢ = 3 = 2
OCTUBRE | 87,70 | 100 87,7% - A 5 ° ¢ =8
NOVIEMBRE | 89,78 | 100 89,8% .
VALOR PROMEDIO — RANGO MAXIMO e [ ECT|VIDAD
DICIEMBRE | 90,00 | 100 _

8. MATRIZ DE ANALISIS DE CAUSA Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS

TRA
FECHA DE PROBLEMA O
TIPO mes | M| Respues | T°ODF SITUACION | SESTION DE EVIDENCIA DE RESPUESTA
TA EXPUESTA
A
El 13-10-2021 se envia correo electronico
Mensajes de cobro Correo informando que a corte 12-10-2021 se encuentra
QUEJA Octubre si 13/10/2021 | Producto | estado al dia sus El - pendiente el pago del mes de octubre y
ectronico . .
cuotas solicitando enviar reporte de pago para
interrumpir el envié de mensajes.
No se esta
enviando
informacion
partiendo de los
RECLAMO | Octubre si | 08/10/2021 | Producto | Principios de Correo .
confiabilidad y Electrénico Se envi6 respuesta al correo
veracidad, rafaeljoropa@gmail.com el dia 8 de octubre del
generando 2021 aclarando la informacién del correo del cual
confusion y mala se le notifico aprobacion mediante acta 14 del
imagen al cliente comité técnico de FESCA del cual ya se surti6.
Se envi6 respuesta al correo
Inconformidad en Cormeo g'eldggg?atnare@(@jgmall.comteI dia 28 de octLIJ‘brte g
RECLAMO | Octubre si | 28/10/2021 | Producto |avisos enla gestion | £l e eniendo en cuenta que es una solicitu
de cobro ectronico de reestructgramon y no se encue_}ntra la
documentacién completa se requiere en correo
los requisitos de conformidad con la Resolucion
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WiT | FECHADE Tipope | PROBLEMAO | opqrion DE
TIPO MES RESPUES SITUACION EVIDENCIA DE RESPUESTA
AD TA CAUSA EXPUESTA RESPUESTA
A
162 del 2021, debido a que en comité se deben
allegar el paquete completo para su aprobacion.
nconformidad en e e dio respuesta a la solicitud de informacion de
| formidad | Se di taal licitud de infi ion d
. . proceso de Correo la renovacion del crédito al correo
QUEJA Noviembre si | 22/12/2021 | Producto renovacion de Electrénico jjredwar@gmail.com el dia 22 de diciembre del
crédito educativo 2021
Reclamo por dafios
RECLAMO | Noviembre | si | 03/12/2021 | Producto |Y Peuicios, cobro | Comunicacion . .
de crédito ya Escrita Respuesta por correspondencia con radicado No.
cancelado 2021021337
Reiteracion por c s
. . tercera vez de Eom_LtJmcaclon Respuesta con radicado de salida No.
RECLAMO | Noviembre Sl 13/12/2021 | Producto respuesta a solicitud scrta y por 1 5021021222. Se Actualiza estado de cuenta
' Teléfono L
radicada telefénicamente
Se dio Respuesta a la queja PQRS 2021032696
Y PQRS 2693.
Negligencia con la Recibimos su queja, para el mejoramiento
radicacion de la continuo de nuestro instituto.
documentacion Por consiguiente le informamos, que el comité
renovacion de técnico del Fondo de Educacién Superior de
. _ crédito educativo, ya Comunicacién Cas_anare (FESCA), en reunion ordlna~r|a
QUEJA Diciembre si 16/12/2021 | Producto | que cuando Escrita realizada el dia 16 de diciembre del afio 2021,
esperaba el mediante Acta 24 del 2021, APROBO su solicitud
reembolso del de desembolso para el Ultimo semestre de la
crédito manifiestan carrera, del cual se encuentra viabilizado por el
no tener mi analista.
documentacion Motivo por el cual se le informa que su
desembolso se estara efectuando en el trascurso
de la otra semana.
Se dio respuesta al correo
Demora en el daniela.guerrerogon@gmail.com el dia 16 de
- _ desembolso de Correo d|§:|er_nbre de! 2021, informandole que el Comité
QUEJA Diciembre si 16/12/2021 | Producto e . . Técnico mediante Acta 24 del 2021, APROBO su
renovacion crédito Electrénico - o
. solicitud de desembolso para el ultimo semestre
educativo s
de la carrera, del cual se encuentra viabilizado
por el analista.
Dando respuesta a su solicitud, me permito
informarle que el pago correspondiente al mes de diciembre de
2021 ya se encuentra aplicado y sin causacion de intereses de
mora; de igual forma le manifiesto que no se encuentra reportada
por la no aplicacién de este pago.
Le hacemos la invitacion a que descargue la aplicacion del IFC
MOVIL y desde alli pueda pagar sus cuotas por PSE y estas
seran reportadas directamente a IFC con el nombre y cedula de
Envié d la persona que realiza la transaccién, caso que no ocurre cuando
nvié de mensajes los pagos se hacen por transferencia banca movil.
RECLAMO Diciembre si 11/01/2022 Producto / sobre estado deJ Correo La informacion que requiere para la aplicacion es el niumero del
Servicio - Electrénico pagare que es 4120895, fecha de desembolso el 08-06-2020.
mora del crédito. Debe tener en cuenta que la aplicacién de banca mévil va uno o
dos dias atras de la fecha real que nos encontremos. Ejemplo:
fecha real 12-01-2022, fecha de la aplicacién 10-01-2022.
Estaremos atentos a cualquier inquietud.
Marlene Otalora Acevedo
Profesional Operativa de Cartera
Instituto Financiero de Casanare
Correo: teccarteral@ifc.gov.co
Carrera 13C No. 9-91
Teléfono: 633 4010 — 633 4017 — 633 4022 — 633 4733

9. CONCLUSIONES
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9.

El Instituto cuenta con los mecanismos para la recepciéon de PQRS como son Atencion
personalizada, ventanilla Unica, buzones, correo institucional, portal 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, 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 Software.

Se cuenta con el proceso de atencion al cliente y comunicaciones dentro del sistema de
gestion de calidad norma ISO 9001- 2015.

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 revisiéon y lectura del
aplicativo QF Document, o no registran el tramite o cierre de las peticiones, el cual afecta la
prestacion del servicio, generando inconformidad tanto en cliente interno como externo.

En relacion a la variable Imagen segun la muestra de encuestas, se mantiene en nivel
satisfactorio, lo que significa que el cliente o usuario tiene una buena percepcion del IFC. Por
otro lado la variable producto presenta bajo porcentaje de satisfaccion a raiz de la duracién
del tramite, y desembolsos mayor a 30 dias reflejados en las areas de Fesca y comercial.

Para el presente trimestre se dio implementacion de la APP — MOVIL Atencién al Ciudadano
del IFC, que permite a los usuarios acceder a la consulta de informacién de la Entidad, realizar
sus pagos y otros tramites de una manera dinamica desde diferentes dispositivos electronicos
y sin ser necesario el contacto con las demas personas.

La percepcion del cliente externo sobre las variables encuestadas relacionadas con el servicio
y atencion, es altamente satisfactorio, aunque en el ultimo trimestre se registré un aumento,
correspondiente a una buena atencion y amabilidad, sin embargo existen observaciones
frente a la demora en el trdmite de crédito.

La percepcion del cliente externo sobre los aspectos positivos para el presente trimestre, es
de resaltar y felicitar la buena atencion y servicio al cliente, por parte de los asesores de crédito
y personal vinculado en el proceso de crédito.

A nivel general se evidencia en las observaciones de los clientes que el nivel de atencion al
cliente se ha venido mejorando siendo mas oportunos, amables y eficientes en la atencion a
los grupos de valor del IFC.

RECOMENDACIONES
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Se evidencia el uso de APP — MOVIL Atencién al Ciudadano del IFC, por parte de los grupos
de valor. Se sugiere seguir incentivando el uso de la APP al usuario, explicando la importancia
de utilizar esta herramienta donde les permite realizar sus pagos y otros tramites de una
manera dinamica desde diferentes dispositivos electrénicos.

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 realizar seguimiento
para que verifique estas actualizaciones por parte de un trabajador asignado.

Se recomienda solicitar informe de tramite de PQRS, para ser tenido en cuenta en la
liquidacion de contratos de prestacion de servicios y para cuando el personal de planta salga
a vacaciones.

Se sugiere continuar con el seguimiento a tiempos de respuesta a fin de prestar un servicio
oportuno a los clientes de la entidad, analizar las causas de las respuestas inoportunas y las
que a la fecha del trimestre no se ha dado respuesta.

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 desembolso de
creditos.

Se sugiere implementar acciones conducentes a reducir los tiempos de colocacion pues es la
variable que menos favorabilidad tiene.

Se recomienda mantener de manera continua con el personal de apoyo de servicio al cliente,
como primera atencion, a fin de direccionar el personal visitante, incluir la informacion en el
aplicativo, coordinar los turnos de firma de pagare y demas actividades de apoyo y asesoria
a clientes y visitantes.

Se recomienda realizar publicacion (Redes sociales, pagina web, entre otros) sobre las tasas
de interés del portafolio de servicios que cuenta el Instituto Financiero de Casanare.

Se sugiere continuar con la buena disposicién y actitud en la atencién grupos de valor del IFC.

Atentamente,
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MARLENY BARARAGAN FONSECA
Prof. Oficina de Planeacion.
Proceso de Atencion al cliente y comunicaciones.
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