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INFORME DE ATENCION AL CLIENTE Y COMUNICACIONES
Cuarto Trimestre 2022

El instituto financiero de Casanare, aprobd el proceso de atencidn al cliente y comunicaciones y lo
incorpord como proceso de apoyo dentro del sistema de gestion por procesos, dentro del cual se
contemplan los procedimientos,de ATENDER, DIRECCIONAR, HACER SEGUIMIENTO A SOLICITUDES
y MEDIR DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE, con los cuales se realiza el direccionamiento y
seguimiento a las diferentes peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o solicitudes de informacién
que realicen los clientes internos o externos a través de los diversos mecanismos con los que cuenta
la entidad; asi como a la percepcidon de los clientes sobre nuestros servicios y operaciéon y de las
oportunidades de mejora.

1. CANALES DE ATENCION AL CLIENTE

El Instituto Financiero de Casanare colocd a disposicién 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 informacidon 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 colocacién del crédito, y acompanamiento en la elaboracion del
proyectos a financiar y gestion de cartera.

Adicionalmente, con la implementacion 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 informacion suministrada, puede dirigirse
directamente a la atencion por parte de los Subgerentes, Gerente, Oficina de Control Interno y lider
de Atencion al Cliente y comunicacion.

De lunes a viernes en horario de 7:00 a.m. a 12:00 am y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.
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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 recepcién de PQRS y encuestas de satisfaccion 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 atencidon 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 peticion se distribuyen al area competente para
proyectar respuesta y con copia a la oficina Asesora juridica y Control Interno.

1.4. CANALES DE ATENCION VIRTUALES

El Instituto Financiero cuenta con un portal web www.ifc.gov.co y APP — Mdvil con un link que les
permite a los clientes presentar peticiones, solicitudes, quejas y reclamos, y también cuenta con redes

sociales.
(ol MOVIL APP |.F.C. MOVIL
0 Facebook * Instituto Financiero de Casanare” R @ i syt o pne

. Pagos en linea PSE.

@ | nstaqram ifCinStitUtOﬁnanCierOCasanare m MOVIL o ' " o ‘ Generacion recibo pago de la cuota de crédito.
. . Renovacién de crédito educativo.
@ Portal Web ww.ifc.gov.co

) ‘ Certificados de deuda.
0 Q ‘ Estado de la cuenta.
0 @tWitter.COm/inyOpal N ﬁ : Certificados de renta.
PQRS.

1.5. CORREO INSTITUCIONAL

(@)
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Se colocé a disposicidén un correo institucional, el cual va incorporado en
todos los formatos utilizados en calidad en el pie de portal,
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 cred 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
M atendidas por la secretaria de Gerencia, direccionando las llamadas al
Q 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 vy se relaciona el nimero PQRS recepcionados en el cuarto trimestre 2022 por el IFC

asi:
P Peticion
Q Queja
R Reclamo
) Sugerencia
DP Derecho de Peticion
AC Arreglo de Cartera
RTA Respuesta a solicitud

TOTAL (879) PQRS ATENDIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE DE 2022
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879

TOTAL

Peticiones en General
1 Arreglos de Cartera

Respuestas

Derecho de Peticion

Quejas
o Reclamos o
Felicitacion . .
Consolidado por tipo de PQRSF

Sugerencias

Del total de tipos PQRS recibidas en el cuarto trimestre de 2022, el IFC atendié un total de 879
radicadas. La modalidad con mayor nimero de solicitudes son las peticiones en general con 424 con
un (48%), seguida Arreglos de Cartera con 281 (32%), respuesta a Solicitudes con 138 (16%),
Derechos de Peticion 30 radicados (3%), con menor cantidad Quejas 4 con el (0%), los reclamos
1con el 0% Y se presentd 1 felicitacion con el 0% de participacién y en Sugerencia no se presentaron
para el presente trimestre.

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

3. ANALISIS CONSOLIDADO PQRS CUARTO TRIMESTRE 2022

3.1. TOTAL, Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencia Recibidas en el
Cuarto Trimestre de 2022.

En el cuarto trimestre de 2022 se registraron 879 solicitudes tipificadas como PQRSDF de acuerdo
con el reporte del software QF-DOCUEMT, las cuales se direccionaron a las dependencias de la entidad
para la respectiva atencién y respuesta. De acuerdo con el nUmero mensual de solicitudes recibidas,
se observa una tendencia de aumento en el periodo analizado con respecto a los anteriores
trimestres. Viéndose reflejado el aumento en el drea misional, ocasionado por el incremento de
colocacion de crédito comercial, crédito educativo y la gestién de cobro realizada por el area de
cartera administrativa y juridica, dada la implementacion de mecanismos de arreglos de cartera.
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PQRs RECIBIDAS EN CUARTO TRIMESTRE 2022

Octubre Noviembre Diciembre

Total 3.395. PQRSDF Recibidas por Trimestre en el 2022

879

Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre cuarto trimestre

Relacién con la grafica anterior, se analiza que en linea de tendencia se mantiene la cantidad de
solicitudes por encima de las 800 siendo mayor en Ultimos tres trimestres del afio 2022.

3.2. TOTAL, PQRS por Canales de Atencion.
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Para contacto directo con los clientes el IFC ha dispuesto diferentes canales de atencidn, el virtual
(formulario en el portal web, APP Mdvil y correos institucionales de servicio al cliente), telefdnico,
correo fisico y presencial a través de la ventanilla Gnica.

El canal mas utilizado en el cuarto trimestre por los clientes es correo electronico con 564 PQRS
registradas que representan el 64,2%, seguido ventanilla Unica con 283 solicitudes (32%). Los canales
menos frecuentes son el portal web y APP — MOVIL con un registro de 32 PQRS (3.6%) y el buzon
con 0 solicitudes.

283
103 91 g9
0000
4
VENTANILLA BUZON PAGINA WEB CORREO
UNICA ELECTRONICO

m Octubre 306 ®mNoviembre 304 Diciembre 269 ®TOTAL 879

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 gestion 131 solicitudes en su
mayoria recibidas en el mes de diciembre de 2022, que seran objeto de seguimiento en el mes de
enero de 2023.
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131 PORS en Gestidn
Trimestre Octubre - Diciembre 2022

-
Peticién en General
41

Arreglo De Cartera I
RESPUESTAS —20
QUEJA '2

DERECHO DE PETICION ' 1

3.4. TOTAL (879) PQRS ATENDIDAS POR AREAS.

Del total PQRS gestionadas en el cuarto trimestre de 2022,el area con mayor nimero de solicitudes
atendidas en su orden son Cartera IFC con el 26% del total que corresponde a 225 en su mayoria
son solicitudes de arreglo de cartera, seguido del area cartera en administracion del Decreto 223/2015
200 con el 24%, continla FESCA con el 22% que corresponde a 190 comunicaciones, Juridica
representd el 8% del total con 65 comunicaciones, siendo estas principalmente relacionadas con
arreglos de cartera, solicitudes de condonacion, 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 171 comunicaciones distribuidas por dependencias
asi: subgerencia administrativa y financiera 4%, programas y proyectos 7%, Crédito Comercial 3%,
Gerencia 4%, Planeacion 2% y control interno con el 0%.Siendo principalmente, requerimientos
externos para los procesos que se adelantan en la entidad.
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Total 879 PQRS Atendidas por Areas
Cuarto Trimestre
CARTERA 191 22'/0
FESCA 172 20|/o
CART. EN ADMIN 223-/2015 171 2(‘/0
PROG. Y PROY. 121 14|/o
JURIDICA 94 11'/0
GERENCIA 66 8%

SUB.ADM Y FIN 33 410

PLANEACION 21 2%
CREDITO 9%

CONTROL INTERNO 0’6

Para el cuarto trimestre del 2022, las areas con mayor porcentaje de PQRS atendidas cartera con
191 con el 22%, seguidas de FESCA con 172 y 172 para cartera en administracion del decreto 223-
2015 con el 20% cada una, en un tercer lugar con 121 PQRS programas y proyecto con el 14 %, la
demas areas atendieron con un porcentaje menor al 10%. Del total 879 solicitudes atendidas en 10
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 establecié que trimestralmente y una vez culminado el tiempo otorgado para la
oportuna respuesta, segin lo contemplado en la resolucién 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 realiza notificacion a través de correo electronico y se registrd en el
formato RAC01-01 recepcion y seguimiento a PQR’S.

4.1ATENCION DE PQRS

(@)

icontec

150 9001

Q Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
™ME-mail: Instituto@ifc.gov.co
9de 34




SISTEMA DE GESTION DE ]
CALIDAD CODIGO: RGD00-06
INFORME FECHA DE
: PROCESO GESTION APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERS|ON01
862
302 297
4 7 6 17
ATENDIDAS NO ATENDIDAS

Octubre Noviembre mDiciembre TOTAL PQRS TRIMESTRE OCTUBRE - DICIEMBRE 2022

Para el presente trimestre se resalta el seguimiento que se ha realizado y el compromiso de los
responsables de la atencidn 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 atencién al cliente
o registrar en el aplicativo Cf. Documento, el cierre de la PQRS.

4.2TIEMPOS DE ATENCION DE PQRS DURANTE LA VIGENCIA 2022

Teniendo en cuenta los tiempos establecidos por la norma Nacional y Resolucién N° 163-2016 interna,
para atender las solicitudes se presenta el siguiente cuadro con el comportamiento de los tiempos de
atencién oportuna a 2.910 PQRS por Areas:
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Atencion Oportuna de PQRSD

e 769
Por AREAS 717
610
299
178

110 125
» 2 2 88 B
- a -
Control Planeacion Crédito Gerencia Sub.Admy Prog.y Proy. Juridica Cart. en FESCA Cartera

Interno Fin Admin 223-
/2015

® Atencién Oportuna

En relacidn con la oportunidad en la respuesta, el 85% (2.910) de las peticiones atendidas se realizd
dentro de los términos legales, extemporaneamente se presentaron 464 PQRS CON EL 14% vy tan
solo a 21 PQRS CONEL 1% no se evidencia cierre o atencion de respuesta.

Las areas con mas solicitudes de PQRS son cartera con 769 solicitudes, Fesca con 717, seguida de
cartera en administracion con 610 PQRS y por ultimos juridica también hace parte de las areas con

mas PQRS atendidas durante la vigencia 2022, las demas areas con una cantidad menos a
comparacion las areas ya mencionas y como lo muestra al anterior grafica.

4.3Total 464 PQRS Atendidas Extemporaneas por Areas

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

13%
10%
04
0,
109 114
27% 78
11% 0 o
32% 32
g
Planeacion Gerencia Sub.Adm y Fin Crédito Juridica Prog.y Proy. FESCA Cart. en Admin Cartera
223-/2015
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o 21 PQRS. No atendidas por Areas
En la siguiente grafica muestra las 21 PQRS no atendidas por area:
0 0
3%
A0/4
0 1% 5
4
0% 3
2
1
FESCA Prog.y Proy.  Sub.Admy Crédito Cartera Gerencia Juridica
Fin

m No Atendidas

Consolidado total de PQRS segun su comportamiento en atencién por parte de las areas asignadas.

Atencion ° Atencion ° No o
Oportuna L Extemporanea L Atendidas %o  Total

10 100% - 0% 0 0% 10
42 95% 2 5% 0 0% 44
(Crédito | 50 64% 25 32% 3 4% 78
(Gerencia = | 110 86% 14 11% 4 3% 128
| Sub.AdmyFin | 125 84% 22 15% 2 1% 149
Prog. y Proy. 178 72% 68 27% 2 1% 248
| Juridica | 299 89% 32 10% 5 1% 336
f;;tl';“ G lilliyeis 610 85% 109 15% 0 0% 719
[FEscA ] 717 90% 78 10% 1 0% 796
[ Cartera | 769 87% 114 13% 4 0% 887
~ Total 2910 464 14% 21 1% 3.395

Es de resaltar el compromiso en la atencidn oportuna de PQRS, a los responsables de las Areas de
Fesca, Cartera y cartera en administracion, ya que son los que mas reciben solicitudes a comparacion
de las demas areas con menos PQRS asignadas y las no tendidas, se nota la responsabilidad de ellos
en la atencion oportuna.
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Tiempos de Atenciéon PQRS por Area durante la vigencia 2022.

23,9
| I 87% 13% ‘ I 85% 15% %1755 ‘ l 85% 15% 6,8 153 ‘ l 88% 12% 4.9 247 147
N — _-— N — e I —

(9]

Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo Cantidad Tiempo
Promedio Promedio Promedio Promedio
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre

m Atencién Oportuna  ®Atencion Extemporanea ®Total

Se evidencia en la grafica anterior, el comportamiento de atencién de las 3.395 PQRS recibidas, el
cual se atendieron en un tiempo promedio de respuesta 15.08 dias habiles.

4.4Comunicaciones de Seguimiento a PQRS

Con el objeto de mejorar el flujo de informacién, se han adelantado jornadas de socializacion, sobre
el procedimiento de cierre de la PQRS y su reporte por medios electrénicos; 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. Adicionalmente se realizd seguimiento en la utilizacién del instructivo para las respuestas
via correo electrénico a través del aplicativo QF DOCUMENT, se hizo seguimiento por correo
electrénico recordando el vencimiento de la PQRS, con el fin de facilitar la realizacion de las respuestas
de forma oportuna a los clientes.

© ya 9 Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. % PBX: 320 889 9573,
- ™ME-mail: Instituto@ifc.gov.co
150 9001 13 de 34




SISTEMA DE GESTION DE ]
CALIDAD CODIGO: RGD00-06
. INFORME FECHA DE

PROCESO GESTION APROBACION:08/08/2013

INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M ENTAL VERS|ON01
5. QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS
QU??%ESF%QQAOS PRESENTACION DE QUEJAS
Y RECLAMOS POR MES
5 3
4
= i N
QUEJAS  RECLAMOS TOTAL Octubre Noviembre  Diciembre

Durante el trimestre de las 879 PQRS registradas, 5 fueron quejas y reclamos, se presento incremento
en quejas con respecto al trimestre anterior de 2 mas; siendo 4 quejas y se presentd 1 reclamo, los
cuales fueron recibidos a través los canales de recepcidon que cuenta el IFC.

5.1. INCIDENCIAY RESPUESTA

Durante este trimestre, se incrementd el niUmero de quejas y reclamos presentadas con relacion al
trimestre anterior, frente al total de comunicaciones procesadas equivale al 1%.

RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS

5

mEATENDIDAS m=NO ATENDIDAS

Para este trimestre se atendieron 4 quejas y 1 reclamo en los tiempos establecidos y se dio atencidn
oportuna al 100%.

De acuerdo con lo anterior el 100% correspondié al area misional. Se dio respuesta oportuna al
100%, no se presentaron respuestas extemporaneas.
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5.2. COMPORTAMIENTO INDICADOR DE RESUESTAS A QUEJAS Y RECLAMOS

Variable 1: N°. de QR respondidas oportunamente
Variable 2: N°. de QR recibidas
3. FORMULA DE CALCULO
MARZO 3 3
JUNIO 3 3
SEPTIEMBRE 2 2
DICIEMBRE 5 5

Fuente: \\NEPTUNO\Indicadores\INDICADORES 2022\INDICADORES ATENCION AL CLIENTE.

6. ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO

Con el propdsito de continuar implementando un Sistema de Gestion de Calidad eficaz y eficiente que
busque la satisfaccion del Cliente Externo, los servidores publicos y contratistas del Instituto financiero
de Casanare (IFC) de los Procesos Misionales, que tienen atencion directa con los ciudadanos son los
encargados de aplicar la ENCUESTA SATISFACCION SERVICIO (Codigo: RAC02-02) y ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DE CREDITO (Cddigo: RAC02-03), a los usuarios que utilizan los
tramites y/o servicios de las diferentes dependencias de la entidad. Las encuestas en referencia se
aplican de forma fisica, siguiendo lo establecido en el Procedimiento PAC02-00 MEDIR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE.

Las encuestas, se realizan con el fin de analizar el nivel de satisfaccion de los clientes frente a los
tramites y/o servicios prestados por la entidad en las diferentes dependencias, con el fin de buscar
medidas encaminadas a la mejora continua. Asi mismo conocer el indice de percepcion de los clientes,

respecto al servicio, la imagen institucional, el personal, las instalaciones, tiempo de tramites, entre
otros.

7.1 OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Medir el grado de satisfaccion del cliente externo frente a los tramites y/o servicios que presta el
Instituto Financiero de Casanare (IFC) y de acuerdo con la informacién obtenida, tomar acciones que
contribuyan con la mejora continua de los tramites y/o servicios.

7.2DEFINICION DE LAS VARIABLES A EVALUAR
Dentro de las variables a analizar se presentan las siguientes:

7.2.1 VARIABLES RELACIONADAS CON EL PERSONAL

Q Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
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Cortesia y amabilidad. Con el fin de conocer la percepcion de los clientes sobre la
aplicaciéon del manual de atencion al cliente.

Tiempo de Atencidn. 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

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

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

Instalaciones adecuadas: Comodidad y aseo para la prestacion del servicio

7.2.2.VARIABLES RELACIONADAS CON EL SERVICIO:
Calificacion del servicio. Percepcion del cliente sobre nuestros servicios

Tiempo en la prestacion de servicios y crédito: Percepcion del cliente sobre la
oportunidad de nuestros servicios.

7.2.3.VARIABLES RELACIONADAS CON EL PRODUCTO:
Conformidad con la documentacién exigida
Tasa de interés

Cumplimiento de expectativas
Referencia a otras personas

7.2.4.VARIABLES RELACIONADAS CON LA IMAGEN:

Reputacién, confiabilidad y solidez

8. EVALUACION DE LAS ENCUESTAS SATISFACCION DEL SERVICIO

Las encuestas

estan disefiadas, para evaluar la Satisfaccion del Cliente Externo, que utilizan los

diferentes tramites y/o servicios que presta Instituto Financiero de Casanare (IFC); las encuestas
tienen un espacio en donde puede dejar plasmada alguna inconformidad o si desea dejar su

informacion de

contacto.

FICHA TECNICA:

Se aplican la ENCUESTA SATISFACCION SERVICIO (Cddigo: RAC02-02) y la ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DE CREDITO (Codigo: RAC02-03), a los usuarios que utilizan los

METODOLOGIA: tramites y/o servicios de las diferentes dependencias de la entidad. Las encuestas en referencia

se aplican de forma fisica, siguiendo lo establecido en el Procedimiento PAC02-00 MEDIR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE.

De acuerdo con la informacion recolectada por los diferentes procesos y las encuestas aplicadas
por el personal del Proceso de Atencidn al cliente y comunicaciones, a los grupos de valor que

(@)
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utilizaron los tramites y/o servicios de la entidad. Es importante mencionar que el proceso de
Atencion al Cliente y comunicaciones es el area encargada de tabular y generar un Gnico INFORME
TRIMESTRAL DE CLIENTE EXTERNO, de publicarlo y socializarlo a la entidad.

Actitud y Disposicion

Informacion suministrada

Tiempo de Respuesta

TEMAS: Ambiente de trabajo y espacio fisico
Grado de Satisfaccion

FECHA DE | Octubre — diciembre del 2022
APLICACION:
PERIODO Cuarto Trimestre de 2022
EVALUADO:

i Cliente externo: De acuerdo a lo aprobado en Comité Institucional de Gestion y desempefio, se
POBLACION realizd medicidn a clientes que se les brinda el servicio de otorgamiento de crédito, servicios de
ENCUESTADA: gestion de cobro y arreglos de cartera, Fesca y programas y proyectos asi:

+ 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.

+ 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.

+ Se aplicaron (333) encuestas, (277) Encuetas de Productos / Crédito y (56)
Encuestas de Satisfaccion del Cliente / FESCA.

Durante el cuarto trimestre del ano 2022 que comprende los meses de octubre a diciembre , se
aplicaron (333) encuestas, (277) Encuestas de Productos / Crédito y (56) Encuestas de
Satisfaccion del Cliente / FESCA. A los usuarios que ingresaron a las diferentes dependencias del
Instituto Financiero de Casanare (IFC). EI método a seguir para realizar el informe es el siguiente:

Encuesta Satisfaccion del Cliente Crédito

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | |cocm;o RACD2-03

H ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
nc T ESATsEAce [P R e AP ORAGER ST357
: PROGESO ATENCION AL CLIENTE
|versions
| cliente, lo invii a dili iar la p para su opinién sobre icios. |
Tipo de
po de COMERCIAL: EDUCATIVO: LIBRANZA:
credito:
FECHA:
1 [Ha tenido credito anteriormente con el IFC? Si: NO:
2 [cuants tiempo duré el tramite de su crédito? Menor a 20dias |Entre 20y 30 dias | Entre 30y 40 dias | Mayor a 40 dias
Esta de acuerdo con el monto de crédito aprobado, segun el valor solicitado? = CAS| SIEMPRE [ALGUNAS VECES NO
El asesor de crédito le brindé informacién clara y facil de comprender?
5 |Recomendaria nuestros productos y servicios a familiares y amigos?
6 |eCual es la referencia u opinién personal que tiene sobre la imagen del IFC? EXCECENTE BUENG) REGUIEAR MALE,
[ i qué idera rel. es (positivos o negativos) de nuestro producto o servicio |
Gracias. "Su opinion es muy importante para el IFC".
cra 136 o 091 vo, o PEx col. 3208809573 Pr—
™ gov.co pesoses | =
(@)
= @ Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
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=] 7z =7 i o . busca 7 Su grado de i ion con ar icio p > af

- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | CODIGO : RAC02-02
= ifc ENGUESTA DE SATISFACCION SERVICIo  [LECHA DE
PROCESO ATENCION AL CLIENTE
VERSION:05

sus expectativas, con el fin de P e en 1a de

Por favor unos para 1a
FECHA:

Por favor marque solo una casilla

A qué tipo de servicio esta accediendo

FESCA [

oTRO

IFC - CREDITO COMERCIAL
PROGRAMAS Y PROYECTOS
CARTERA

000

POCAS
SIEMPRE CASI SIEMPRE VECES NUNCA

¢Se siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar

buen conocimiento de

D. s1 Talvez Definitivamente NO

[cGtiizaria nuevamente nuestos servicios?

WMuy buena T bucena [ _reguiar | maia
ZCUAT o5 Ta reterencia U opiniGn personal que Tene sobre @ | | I
imagen Fcz

aue i iti o i de nuestro servicio:

8.2. CRITERIOS DE TABULACION

Teniendo en cuenta que existen unos aspectos de mayor relevancia sobre la percepciéon 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
éCual es la referencia y opinion 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
éSu solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido de manera oportuna? 15
¢éLos canales de comunicacion del IFC, son adecuados y funcionan correctamente? 10
IMAGEN

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

8.3. RESULTADOS DE TABULACION

Durante el cuarto trimestre del afio 2022 que comprende los meses de octubre a diciembre, se
aplicaron (333)encuestas, (277)Encuestas de Productos / Crédito y (56) Encuestas de Satisfaccion

o £ © Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
w ™ME-mail: Instituto@ifc.gov.co
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del Cliente. A los usuarios que ingresaron a las diferentes dependencias del Instituto Financiero de
Casanare (IFC). El método a seguir para realizar el informe es el siguiente:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE CREDITO
En lo que respecta a las encuestas de satisfaccion del producto, para el cuarto trimestre se aplicaron

277) encuestas, correspondientes a clientes presenciales que solicitaron un crédito en la entidad. A
continuacion se presentan resultados:

PERSONAL
El asesor de crédito le brindo informacion clara y de facil 98,42 98,42 97,70%
comprension?

PRODUCTO
¢Cuanto tiempo duro el tramite de su crédito? 67,24 81.38 82.09%
Esta de acuerdo con el monto de crédito aprobado, 95 52 ! !
segUn el valor solicitado? Y

IMAGEN
Recomendaria nuestros servicios a otras personas? 99 59
(familiares o amigos) ’ 96,46 95,73%
Cual es la referencia y opinion personal que tiene sobre 93.34
I

la imagen del IFC?

Se puede evidenciar que frente a la variable de la Percepcion que los clientes tienen frente al personal
es favorable con un porcentaje 98.42% comparado con el trimestre anterior aumento en un 0.72%,
seguido por la variable de Imagen, se evidencia un porcentaje para este trimestre del 96,46%
incremento favorable en un 0.73% frente al tercer trimestre, y la Ultima variable tenemos Producto
de acuerdo a lo evaluado en la solicitud del monto y del tiempo de aprobacidén se evidencia un
porcentaje para este trimestre del 81,38% disminucion frente al segundo trimestre del 0.71%.

Es importante resaltar; que el promedio de porcentaje para las encuestas de satisfaccion de producto
para el cuarto trimestre es 92.09% comparado con el tercer trimestre 91.84%, se evidencia un
aumento del 0.25% para este trimestre. De acuerdo a la informacion consignada en las encuestas
se encontrd la siguiente favorabilidad, en las variables consideradas mas incidentes en el producto,
servicio e imagen, la variable con menos favorabilidad sigue siendo la de producto afectada con el
tiempo que dura el tramite de crédito.

© Q Direccién: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
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INDICE FAVORABILIDAD
¢Cual es larefenciay opinion personal que tiene sobre 81% 19% 0%
la magen del IFC?
Recomendaria nuestros servicios a otras personas? 99% 0%
(familiares o amigos)
¢El asesor de créqitp le brindo informacién claray de 97% 0%
facil comprension?
¢Esta de acuerdo con el monto de credito aprobado, 96% 095
segun el valor solicitado?
¢, Cuénto tiempo duro el tramite de su credito? 40% 36% 15%

mExcelente mBueno ®Regular ®Malo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO

De acuerdo con las encuestas de satisfaccion de servicio, se aplicaron (56) encuestas para el cuarto
trimestre, correspondientes a clientes que realizaron sus tramites directamente en la entidad, se
presentan resultados asi:

SERVICIO
¢éSe siente bienvenido y atendido con amabilidad al ingresar a 98 53
nuestra entidad? !
¢Cree que el Personal tiene un buen conocimiento de nuestros 97,29
productos y servicios? 2806 98,70
¢Los canales de comunicacion del IFC, son adecuados y 95 29
funcionan correctamente? !
PRODUCTO
¢éSu solicitud o servicio fue tramitado y atendido o respondido de
manera oportuna? 67,35 67,35 95,09
IMAGEN
Utilizaria nuevamente nuestros servicios? 63,56
Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares? 91,54 74,04 90.55
Cual es la referencia u opinién personal que tiene sobre el IFC? 67,02 !
£ 9 Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. % PBX: 320 889 9573.
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De acuerdo con la anterior tabla. Se puede evidenciar que la variable de Servicio obtuvo el mayor
promedio con un (97.29%), los ciudadanos refieren de manera positiva que sus tramites fueron
atendidos de manera oportuna, y los funcionarios fueron amables, teniendo conocimiento en el
portafolio de servicios de la entidad, seguido por la variable de imagen con un (74,04%) con una
disminucién del (- 16.5%) comparado con el promedio del tercer trimestre. Por ultimo, tenemos la
variable de la Producto de la Entidad, con un promedio del (67.35%) con una disminucion del (-
27.4%) frente al tercer trimestre.

De acuerdo con lo anterior; promedio para este trimestre de la satisfaccion del Servicio fue de
(79.56%), por lo que en términos generales los clientes refieren que se encuentran satisfechos con
los servicios prestados por la entidad, durante el cuarto trimestre se dio una disminucién en la
favorabilidad en (-19.9%) respecto al promedio anterior. Se analizaron los siguientes resultados
encuestas de satisfaccion de servicio,

De acuerdo con la informacidon consignada en las encuestas de Servicio, se encontrd la siguiente
favorabilidad, en las variables consideradas mas incidentes en el producto, servicio e imagen:

INDICE FAVORABILIDAD

¢Cual es la referencia u opinion personal que tiene.. I
¢Recomendaria nuestros servicios a amigos y familiares?
¢Utilizaria nuevamente nuestros servicios?
IMAGEN

¢Su solicitud o servicio fue tramitado y atendido o..
PRODUCTO

¢Los canales de comunicacién del IFC, son adecuados..

¢ Cree que el Personal tiene un buen conocimiento de..

¢ Se siente bienvendo y atendido con amabilidad al..
SERVICIO

mExcelente ®Bueno Regular = Malo

Satisfaccion del cliente externo.

Se aplicaron 1.515 encuestas de producto y servicio a los grupos de valor, manteniendo un nivel de
satisfaccion del 94,8%.
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SATISFACCION
¢ DEL Nivel de satisfaccion del
2 CLIENTE 94.8%
EXTERNO

AN

En las encuestas de producto y satisfaccion de servicio se presentaron los
siguientes aspectos:

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

8.4. ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS POSITIVOS DEL CUARTO TRIMESTRE 2022

A medida que uno tiene antigiedad es mucho mejor y accesible el crédito, X
aunque me hubiera gustado que me prestaran la cantidad solicitada para mi

negocio.

Me gustd mucho la capacitacion de Escuela de Negocios, porque aprendimos X
como manejar nuestro negocio y nuestro dinero.

Me gusta los baja tasa de interés X
Muy buena asesoria y lo mejor que capacitan a las personas para llevar un control X
de su dinero

Siendo este primer crédito con dicha entidad y me gusto el manejo de los X
intereses gracias IFC.

Los aspectos positivos las formas de pago ( Mensual, trimestral y semestral) X
Excelente atencidn al cliente muy rapido la respuesta a la solicitud del crédito X
Buen servicio al cliente me gustado el IFC por los créditos que me han prestado X

para crecer mi negocio, estoy muy agradecida por esta oportunidad para mi
empresa porgue es el sustento para mi familia

© Ve \ 9 Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573.
W ™ME-mail: Instituto@ifc.gov.co
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ASPECTOS POSITIVOS DEL CUARTO TRIMESTRE 2022

Me parece una muy buena la forma y el sistema en cuanto al interés del crédito
sobre el saldo y sobre todo la oportunidad de confiar en la gente que quiere
progresar.

Acompaiiamiento en el proceso de crédito y la capacitacion para el buen manejo X
de los recursos.

Felicitar a los asesores por su buena disposicion y explicacion. X
Tienen buenas lineas para los emprendedores, para comenzar su vida crediticia.

>

Dan muy buena tasa de intereses para las personas emprendedoras, los asesores X
son muy rapidos en los tramites, gracias por su apoyo.

La atencion al publico rapida y me explicaron muy bien. X

Muy agradecida con el IFC por la oportunidad que le brindaron mi hijo para X

financiar su carrera.

Trabaja gente con muy buena calidad humana X

x

Desde el celador y hasta la Ultima persona me atendié muy bien.
Considero que el producto que ofrecen es muy buen, ya que esto permite mejorar X
el bienestar econémico y social.

Felicitaciones a tan prestigiosa entidad, que colaboran con el programa a una X
buena sociedad.

El IFC brinda a oportunidad para pequefios comerciantes, la atencion cliente X
excelente.
IFC brinda oportunidades a personas que muy dificil le van aprobar un crédito. X

8.5. ASPECTOS POR MEJORAR

ASPECTOS POR MEJORAR FESCA Credito Otro
Estoy inconforme solicite el crédito por 35 millones me descontaron un saldo de 6.000.000
millones, esperaba el préstamo por 27 millones pues cuando me llamaron me dijeron que si
y cuando fui firmar el pagare me dijeron que solo me prestaron 27 millones me descontaron
los 6 millones del saldo que me quedaban del crédito.
Me gustaria que cuando se solicite un monto promedio de acuerdo a la prenda que uno deja
sea adjudicado

X

El tiempo de aprobacion de los créditos deberia ser mas rapido

x

Deberia de ver los clientes antiguos y con buen manejo del crédito no volver solicitar

codeudor.

Considero que el tiempo del trdmite deberia ser menor, opina que se menor tiempo.

Considero que el tiempo del tramite deberia ser menor, opina que se menor tiempo.

Debia durar menos tiempo la solicitud del crédito

para mejorar los tiempos de aprobacion y los descuentos que aplican

Se deben organizar mejor los tiempos de los desembolsos de los créditos, porque no se ve
cumplimiento de lo que le indican uno cuando firma el pagare.

Que si se hacen aportes a capital se rebajen los intereses. X

X X X XX X

9. SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO.

i@? Q © Direccién: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. % PBX: 320 889 9573.
W ™ME-mail: Instituto@ifc.gov.co

IS0 s001

23 de 34

SCOBRMEDNS



SISTEMA DE GESTION DE )
CALIDAD CODIGO: RGD00-06
O 1 INFORME FECHA DE
I C PROCESO GESTION APROBACION:08/08/2013
INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE DOCU M E NTAL VERSIONOl

A continuacion se presentan los principales resultados obtenidos en la Encuesta de Cliente
Interno, realizada para evaluar la prestacion del servicio al interior de la entidad, durante el periodo
Octubre a Diciembre de 2022, teniendo en cuenta la informacion suministrada por los servidores de
las distintas Areas de la Entidad y la siguiente ficha técnica:

FICHA TECNICA

METODOLOGIA La Encuesta del Cliente Interno se envid al siguiente link
https://forms.gle/BND2sNvFY7kFQHD46

Para su diligenciamiento por parte de los servidores
Publicos de todas las areas del Instituto Financiero de
Casanare (IFC)

TEMAS Actitud y disposicion, puntualidad y satisfaccion al cliente
Interno.

PERIODO EVALUADO Octubre a diciembre de 2022

POBLACION ENCUESTA 76 servidores publicos

Fuente: Encuesta de satisfaccion del Cliente Interno

E ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNG 2022 4% @ @ v e

Preguntas  Respuestas @@  Canfiguracion
i s ] f
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INTERNO

12 de diciembre de 2022

0 @ ©
Respetado funcionario, lo invitatmos a diligenciar Ta presente encuesta, .
nos}mtttesa conocer su opinidn sabre nuei:m ServicI;D, 2
Tr
al) Q
=
A 1 Jepend Jue d 1if =
ARCHIVO
CARTERAS
CREDITOS
Fuente: Formato de la Encuesta de satisfaccion del Cliente Interno
© 9 Direccion: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. % PBX: 320 889 9573.
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ASPECTOS POSITIVOS QUE CONSIDERAN LOS FUNCIONARIOS:

A continuacidn se describen aspectos que son importantes para las diferentes areas del Instituto
Financiero de Casanare frente a la amabilidad, agilidad, tiempos de respuestas y atencion al cliente:

- + £ & = &

- + +£ + &

La calidad humana de los funcionarios y contratistas de la dependencia Cartera Fesca.
Excelente calidad humana del doctor Andrés Marifio y la jefe Loren Barrea y de sus contratistas
La excelente calidad humana de los funcionarios y la oportuna atencién a los requerimientos
solicitados.

Hay personal del area crédito comercial conocedores del tema y son muy habiles para
solucionar inconsistencias

Excelente todo el personal planeacién, con buena disposicidn por resolver las inquietudes y el
personal atencién al cliente siempre dispuesto colaborar.

La calidad humana de los que pertenecen a la oficina planeacion.

Oportunidad y el trabajo colaborativo en atencidn al cliente.

Los funcionarios de FESCA Siempre estan dispuestos a colaborar y con buena actitud.
Felicitaciones a los ingenieros por su trabajo, dedicacidon y compromiso

Son amables y oportunos con la informacion en el area de Contabilidad.

Hicimos un excelente equipo y trabajamos armoénicamente en pro de los objetivos misionales
del IFC

Personal altamente comprometido con la Entidad, felicitaciones al equipo de Planeacién.
Eficientes en sus competencias el personal del IFC

Super amable las personas de algunas areas del IFC

La amabilidad, agilidad y buena actitud del area de Sistemas.

Buen trabajo el de los asesores de comercial.

ASPECTOS PARA TENER EN CUENTA:

Falta oportunidad en el servicio al cliente en algunas dependencias.

Considero que el profesional en derecho que atienda los requerimientos de la subgerencia
comercial, debe pertenecer a Comercial, que es el area donde conocemos el cliente y tenemos
el conocimiento, el contacto y la necesidad de cumplir con la meta. Las actividades misionales
deben ser de Comercial.

Explotar los servicios del archivo del IFC, PGD, PINAR...otros

Seguir siendo innovadores en diferentes actividades que son beneficiosas para los
funcionarios.

El tiempo de respuesta de validaciones financieras tenerlos en cuenta.
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+ El servicio es un poco inhumano ya que a la hora de agilizar los tramites de contratacion de
los mismos compafieros son indiferentes ante la necesidad del funcionario contratante, y es
un paradodjico ya que los que ponen obstaculos son contratistas y aun asi siguen con la
indiferencia. Mi humilde opinion deberia sensibilizar mas a las personas que tienen las
funciones de elaborar los contratos para que sean mas eficaces y eficientes.

+ Agilizar un poco el proceso contratacion y revision documentacion
Los recibidos que dan en archivo deberia ser inmediatos, en ocasiones pasa un dia en devolver
el recibido de la documentacién entregada para archivar.

+ Deben manejar mas organizacion y agilidad al momento de la contratacidn, ya que ellos, no
todos no designan un tiempo suficiente y eso pausa el proceso.

+ En el area juridica deberia asistir a las capacitaciones para que tenga mas humanizacion frente
a los procesos de contratacion.

+ Que los abogados tenga mas tiempo, cuando estan procesos de contratacién y liquidacion por

gue unos no todos solo le dedican unas horas.

De acuerdo a los resultados de la aplicacion de la encuesta al cliente interno, se evidencia que para
la vigencia 2022, se obtuvo un resultado del 96% de satisfaccion.

Se concluye que mas 90% los servidores publicos participaron y manifestaron que el trabajo en
equipo del Instituto Financiero de Casanare es positivo; que las instalaciones son adecuadas y la
calificacion para los funcionarios de atencion al cliente es alta.

P
Q —~
(.  SATISFACCION
DEL Nivel de satisfaccion del 96%,
CLIENTE
INTERNO

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion 2022.
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10. LOGROS DE ATENCION AL CIUDADANO Y CAMPANA IFC MAS CERCA AL
CIUDADANO

rédito a través de la tematica de la capacitacién, que permitid
ormar al personal con herramientas tedricas y practicas
necesarias para el trato personalizado que debe dar a los
ciudadanos que requieran un tramite o servicio de la Entidad.

Ee logré impactar 75 funcionarios de la subgerencia Comercial

Se trabajé en los siguientes ejes:

* Se capacito en los “Cinco diferencias entre Atenciéon al
Cliente y al Servicio al Cliente”

* Se capacito en los “Elementos Comunes para un buen
servicio al cliente”

* Se capacito en la “Disposicidn del funcionario a la hora de

Log ros de Ia | brindar un servicio al cliente”
Campa ﬁa “IFC MAS * Sensibilizacién en el Protocolo de Atencidn al Cliente por el

“Canal Presencial”
CERCA AL * Sensibilizacién en el Protocolo de Atencidn al Cliente por el

” “Canal Telefénico”
CIUDADANO * Sensibilizacién en el Protocolo de Atencidn al Cliente por el
N “Canal Virtual”

Campana sensibilizacidn del Canal Telefdnico
“Todos a contestar por un ciudadano satisfecho “

Campana sensibilizacion “Ponte en los Zapatos de la
Poblacion en Condicion de Discapacidad “ los funcionarios
por unos minutos adoptaron una discapacidad y realizaron
una actividad grupal.
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LOGROS DE ATENCION AL CIUDADANO:

Se ha logrado aplicar (1.182) encuestas
Lineamientos para medir la percepcion Se han elaboraron 3 informes Satisfaccién del Cliente Externo - La
imagen en general es positiva, la entidad genera credibilidad, frente a
los servicios prestados por el IFC.

M EGENE]

| Se realizo la Caracterizacion area de Crédito, enfocados en la medicion

Caracterizacion de ciudadanos, de la linea de Microcrédito a través de la variable de Oferta Institucional.

usuarios y grupos de interés

Estrategia Atencion al Cliente 1. Actualizo la Carta del Trato Digno
2. Manual del Servicio al Cliente

9.1. RESULTADO DE LA CAMPANA DEL MES DE OCTUBRE

cQuieres ser el ganador del trofeo del
mes por Nno ofrecer una atencion
oportuna por el canal telefonico? Es
muy facil:

Si no atiendes la llamada en menos de 12 segundos,
te llevaras una estrella W

Si bajas el volumen de tu teléefono a cero, te ganaras
una estrella Wy

Si tienes activo el botédn de desvio de llamadas,
obtendras una estrella ¥r
== Si mantienes la bocina del
@ — AN - teléfono descolgado, la

o4 - estrella es tuya

.

Por acumular mas de cuatro
estrellas en el mes, por cualquiera
de las causales, sera el ganador de
este oso perezoso como simbolo
del no cumplimiento de Ia
oportuna atencion telefonica.

(@)
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Resultado Campana
Atencion Oportuna Canal de Comunicaciéon PBX
octubre 2022

o badi]

Cartera Cartera en
Comerial Administracion

Crédito
Comercial

Secretaria de Fesca

Gerencia

Atenclt)n al
Cliente

Oficina Asesora
Juridica

Programas y
Proyectos

Cartera juridica

m Atendidas m No Atendidas

Causal : No atender la llamada entrante en menos de 12 segundos. No Se
identificaron otras causales.

11. MATRIZ ANALISIS DE CAUSA Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS
TR GESTION
AM | FECHADE | 11pq pg | PROBLEMA O DE TRATAMIENT
TIPO MES RESPUEST SITUACION EVIDENCIA DE RESPUESTA
ITA CAUSA RESPUEST o
A EXPUESTA
DA A
Se dio respuesta
Queja por no dar oportuna
gestion indicado que se
eficientemente al realizaron las
primer pago del . _ . | Se dio respuesta la solicitud acciones
Queja Octubre si 01/11/2022 Producto | contrato N° 01, y anméjsrzfi?: mediante oficio identificado informando a la
afecta con Radicado No. 2022022472 | asociacion
negativamente en ASOEMPRENCA
las metas e encarda de
indicador. realizar los
pagos.
Usuaria codeudora
inconforme con el
estado de la
geilég?g':n grno le Se da respuesta a solicitud Se Informa el
Reclam . .| 12/12/2022 - visaron por Comunicaci | mediante rad 2022022679, la
Noviembre | si Servicio ningun medio de P - - estado de la
o] L, On Escrita | cual es enviada al correo S
comunicacion P~ - - obligacion
. electronico de la peticionaria.
debido a que ella
es muy
responsable en sus
obligaciones.
Queja por no Se atendid y se
Queja Diciembre | si | 12/12/2022 | Producto | atencién oportuna Corr,eg respugst_a Via correo dio respuesta
) Electronico | electrénico el 12-12-2022 correo
de la gestion de electrénico

(@)
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FECHA DE PROBLEMA O
TIPO MES L RESPUEST P SITUACION 2L EVIDENCIA DE RESPUESTA UL b
ITA CAUSA RESPUEST (o)
A EXPUESTA
DA A
cobro
administrativo.
De: Crisbel Ramirez Guanaro
[mailto:carterafesca@ifc.gov.co
) 1
gtléﬁgéﬁ'?:);grtuna Enviado el: miércoles, 28 de Se Informa el
. . . et Correo diciembre de 2022 07:33 a.m.

Queja Diciembre | si | 28/12/2022 | Producto |enla apllclacnon de Electronico | Para: 'litinbu@hotmail.com'’ estl_ado_c!e la
pagos en la <litinbu@hotmail.com> obligacion
obligacion Asunto: RESPUESTA

SOLICITUD 202200000245
De: Marlene Otalora Acevedo
[mailto:teccarteral@ifc.gov.co]
Enviado el: martes, 03 de
Usuaria indispuesta enero de 2023 07:26 a.m. Se Informa el
. - .| 03-01-2023 . Correo Para: Yolisan.89@hotmail.com
Queja Diciembre | si Producto | por mensaje de . O estado de la
- Electrénico | CC: 'Marleny Barragan S
gestion de cobro F \ obligacion
onseca
<atencioncliente@ifc.gov.co>
Asunto: RADICADO 2729

Durante el cuarto trimestre se atendieron 4 quejas y 1 reclamo los cuales fueron atendido de forma
oportuna por las areas encargadas de su tratamiento.

12. COMUNICACIONES

(@)
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El Instituto Financiero de Casanare cuenta principalmente con cuatro canales informativos,
por los cuales difunde sus noticias y temas de interés para sus grupos de valor. Actualmente
se han incrementado las vistas de las redes sociales de la entidad y la presencia del IFC en
los medios de comunicacion.

En la pagina web, www.ifc.gov.co, se registran aproximadamente 600 visitas mensuales.
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e La Fan page de Facebook pasd de tener 5.250 seguidores a 5.722 en la vigencia 2022, de
manera organica, sin pauta.

e En Instagram pasamos de 100 seguidores a 185, sin ninguna inversion.

e En Twitter incrementamos de 220 a 285, logrando impactar digitalmente a mas de 95 mil
personas en las redes sociales sin ninguna pauta.

Durante la vigencia 2022, se establecieron cinco estrategias para incrementar la visibilidad
de la entidad: La primera esta basada en los medios de comunicacién, mejorando el
relacionamiento con los mismos e incrementando nuestra visibilidad con cerca de 80
repercusiones en medios informativos sobre nuestra gestion, divididas en entrevistas
radiales, en vivos digitales, cubrimientos y comunicados de prensa; Destacando la nota que
realizd Caracol television sobre el apoyo del Instituto Financiero de Casanare a un
emprendedor con discapacidad visual.

La seqgunda estrategia se trata del mejoramiento de la imagen interna y externa del Instituto
Financiero de Casanare. Se han desarrollado mas de 90 disefos que les han dado identidad
grafica a las brigadas de crédito y cartera, entre otras actividades y eventos del instituto, que
se promocionan; La tercera se dirigio a la organizacion de las redes sociales, crecimiento en
las mismas, posicionamiento de la linea escrita e incremento en el nimero de publicaciones,
pasando de 14 mensuales a mas de 50 por mes en los ultimos cuatro meses del afo.
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13.

La cuarta busca visibilizar a los emprendedores y comerciantes
que son usuarios del Instituto Financiero de Casanare, contamos
sus historias, su proceso para obtener el crédito y el éxito de sus
negocios, a través de la produccidon de videoclips; Y /a_quinta
estrategia se basa en el cubrimiento de los eventos organizados
por la gerencia, por ejemplo, aquellas actividades solicitadas por
la Gobernacion de Casanare o los dias del Campesino y brigadas
de crédito mas relevantes en los municipios del Departamento.

Por otro lado, se reorganizo la pagina web del Instituto Financiero
de Casanare, se solicitd el ingreso de los logos de las redes
sociales de la entidad, el re-direccionamiento de estos, el cambio
de imagenes y video principales de negro a color y el
nombramiento de las secciones de multimedia. Asimismo, se
actualizo la informacién de brigadas de crédito al calendario de
la pagina web.

Para publicar los comunicados de prensa en la pagina se disefian
las sliders sobre cada boletin y se suben junto al texto. También se han alojado en la pagina
oficial el boletin informativo que se elabord y disefid con las noticias mas relevantes del Gltimo
trimestre del 2022 y la carta del trato al ciudadano que se elaboré de manera especial para
los usuarios.

CONCLUSIONES

Se observa un alto nivel de compromiso del personal, para la oportuna respuesta de las
peticiones, sin embargo, aun existen funcionarios que no realizan la revision y lectura del
aplicativo QF Document, o no registran el tramite o cierre de las peticiones, el cual afecta la
prestacion del servicio, generando inconformidad tanto en cliente interno como externo.

Para el presente informe se atendieron 851 pqrs recibidas por los diferentes canales de
atencién de la entidad, se dio trdmite oportuno a 757, de acuerdo a los tiempos establecidos
por la Ley a 818, atendidas extemporaneas 105, 17 no atendidas o sin evidencia de cierre en
el sistema.

Para el cuarto trimestre aumento la cantidad de PQRS radicadas en comparacion con el
anterior trimestre con 28 PQRs mas.

El canal de atencién de PQRS mas utilizado por los clientes es el correo electrdnico.

Durante la vigencia 2022 se recibieron en total 3.395 PQRs recibidas en los diferente canales
de atencion dispuestos por el Instituto, de las cuales el 86% fueron atendidas oportunamente,
un 149% fueron atendidas extemporaneas y 1% no se atendieron.
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Continuar con las campaias de sensibilizacién en pro de continuar mejorando la atencién al
cliente.

Se evidencia que de las 3.395 PQRS recibidas tienen un tiempo promedio de respuesta
15.08 dias habiles.

Los ciudadanos resaltan que los tramites son seguros y la informacion es clara, se percibe en
el conocimiento de los asesores que estan capacitados y conocen la entidad.

Los ciudadanos tienen una imagen positiva del Instituto Financiero de Casanare (IFC), donde
les permite crecer a los microempresarios cada dia, y manifiestan que la oportunidad de
obtener los recursos financieros han evitado adquirir el dinero por otras modalidades que no
son las adecuadas.

El trabajo desarrollado por el personal encargado de las comunicaciones del Instituto fue
excelente.

RECOMENDACIONES

1. 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 dindmica desde diferentes dispositivos electrdnicos.

2. Se recomienda dar cumplimiento a la directiva de gerencia, para ajustar y actualizar la
informacién del portal 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 servidor publico asignado.

3. Se solicita mantenimiento para los buzones de atencidn al cliente.

4. De acuerdo al monitoreo realizado a los dispositivos telefonicos del area misional, se
requiere que todo el personal vinculado a la entidad y que cuente con canal de atencién
telefénica, contestar oportunamente y mantener dichos dispositivos en niveles altos de
volumen y en lugares accesibles a ellos, ya que es una oportunidad de mejora que también
nos indican los ciudadanos.

5. Se requiere sefalizacion especifica que indique o ayude al usuario a identificar los puestos
designados para la atencidn al publico dentro de la entidad.

6. Se recomienda solicitar informe de tramites no culminados de PQRS, con el fin de dar
trazabilidad para que el personal de planta identifique aquellos sin atender cuando salga
a vacaciones.

7. Se sugiere que se de uso al televisor ubicado en la sala de atencién al publico, ya sea para
transmitir informacion relacionada con instructivos de tramites para el ciudadano como
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10.

11.

12.

13.

renovacion de crédito educativo, diligenciamiento de formularios de solicitudes de crédito
comercial y educativo, uso de la app mdvil o informacion que dé a conocer la importancia
de la entidad en el departamento creando institucionalidad de la ventanilla hacia adentro
y afuera.

Se recomienda implementar acciones conducentes a reducir los tiempos de colocacién de
crédito de fomento como de crédito educativo 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 atencidon, a fin de direccionar el personal visitante, incluir la
informacién en el aplicativo, coordinar los turnos de firma de pagare y demas actividades
de apoyo y asesoria a clientes y visitantes.

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

Que el llamado al cliente sea un poco mas pronto, para la firma de pagare.

Deberia de ser mas rapido la aprobacién del crédito cuando una persona ya ha adquirido
un primer crédito.

Se recomienda presupuestar un rubro para pautar por las redes sociales de la entidad las
noticias mas relevantes.

Atentamente,

MARLENY BARRAGAN FONSECA
Prof. Oficina Asesoras de Planeacion.
Lider del Proceso de Atencion al Cliente y Comunicaciones
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