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1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias del Instituto Financiero de Casanare
y la percepcion de los productos y servicios evaluados por los grupos de valor y grupos de interés
durante el periodo comprendido entre los meses de enero febrero y marzo de 2026.

El proposito del informe es determinar la oportunidad de las repuestas y el nivel de percepcion de los
productos y servicios ofrecidos por el Instituto Financiero de Casanare o de ser necesario, formular
recomendaciones a la alta direccidon y a los responsables de los procesos para mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio a los ciudadanos por parte de la entidad.

El Instituto Financiero de Casanare, cuenta con el proceso de atencion al cliente y comunicaciones
incorporandolo como proceso de apoyo dentro del Sistema de Gestién de Calidad por procesos,
dentro del cual se contemplan los procedimientos de ATENDER, DIRECCIONAR Y HACER
SEGUIMIENTO A SOLICITUDES y MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE, en los cuales
se realiza el direccionamiento y seguimiento a las diferentes peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias o solicitudes de informacién que realicen los clientes internos o externos a
través de los diversos mecanismos de atencién con los que cuenta la entidad; asi como la percepcién
de los clientes sobre el portafolio de servicios y de las oportunidades de mejora.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencién, para lo que
corresponde al primer trimestre, se recibieron cero denunciasy 1.775 PQRS.

Es importante mencionar que el presente informe se elabor6 con los datos de seguimiento a
las PQRS con corte 24 de abril de 2026.

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En el desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Publica 2025-2028 del Instituto Financiero
de Casanare y de conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014 (Transparencia y del
Derecho de Accesos a la Informacién Publica Nacional), se informa que en el portal web a través del
enlace https://www.ifc.gov.co, se encuentra disponible la informacién a la que se refiere la
mencionada ley, para que los ciudadanos consulten los temas de su interés.

3. CANALES DE ATENCION Y COMUNICACION

El Instituto Financiero de Casanare puso a disposicion de la ciudadania y/o grupos de valor los
siguientes canales de atencion:
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CANALES DE ATENCION

VENTANILLA “[-" ) 6ifc Correo Electronico
UNICA e

CANALES DE ATENCION

instituto@ifc.gov.co
ventanillaunica@ifc.gov.co
atencioncliente@ifc.gov.co
Se encuentra ubicada en la entrada principal del Instituto
Financiero de Casanare (IFC). En el siguiente horario de
atencion.

Portal Web www.ifc.gov.co

07:30 a.m. - 12:00 p.m. y de 2:00 p.m. - 5:30 p.m.

Carrera 13C #9 -91 Yopal, Casanare.

ATENCION \
TELEFONICA

Se reciben peticiones, quejas, re-
clamos, cuq%renrms d?mnj-wa.f. y BUZON DE
felicitaciones de los ciudadanos, SUGERENCIAS
servidores publicos g demas = -
usuarios del Instituto Financiero PBX- 320 889 9573 - 608 633 4020.
de Casanare (IFC) EXTENSIONES / CELULAR:
Se encuentran ubicados uno en
el primer piso y el otro en el se-
gundo piso de la entidad

WHATSAPP
EMPRESARIAL
311 583 098] —
" « Cartera en Administracién Ext. 503, 507 y 908.
'f La APP Decreto 0223/20215 Cel alterno: 3124128298.
ITC Fcmovil [ Cobro Coactivo" ] Ext-o12-]

REDES SOCIALES
INSTITUCIONALES

REDES SOCIALES
@ @ifc_casanare

Instituto Financiero
de Casanare

@
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4. SOLICUTUDES DE PQRSD RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

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

Sigla Tipos de PQRSDF
P Peticion General
Q Queja
R Reclamo
S Sugerencia
DP Derecho de Peticion
AC Arreglo de Cartera
D Denuncias
F Felicitaciéon
RTA Respuesta a solicitud

TOTAL (1.775) PORS RECIBIDAS EN ELPRIMER TRIMESTRE DE 2026

Durante el primer _ .
trimestre de 2026 se Total. 1.775 PQRS Recibidas en el Primer
recibieron un total de Trimestre 2026

1.775 solicitudes

clasificadas como PQRS, 704

conforme a los reportes
generados por el software

598

QF-DOCUMENT y la 473
aplicacion  movil  IFC. -
Estas fueron

oportunamente

direccionadas a las
diferentes &reas de la
entidad para su gestion,
tramite y respuesta dentro
de los plazos
establecidos por la
normatividad vigente.

Enero Febrero Marzo

En cuanto al comportamiento mensual, se observa una disminucién en el nimero de solicitudes, con
193 registros menos en comparacion con el cuarto trimestre de la vigencia 2025, situacion atribuida
a las dindmicas propias del inicio del afio 2026.
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Durante el primer trimestre de 2026, el Instituto Financiero de Casanare (IFC) atendi6é un total de
1.775 solicitudes radicadas a través de los diferentes canales institucionales de atencion al
ciudadano.

Al analizar la distribucion por tipo de requerimiento, se observa que la modalidad se mantiene con
mayor numero de solicitudes corresponde a las Peticiones en general, con 1.227 registros,
equivalentes al 69% del total. Le siguen las solicitudes relacionadas con Arreglos de Cartera, con
385 radicaciones (22%), los Derechos de Peticién, con 119 (7%), y las solicitudes de respuesta o
informacion complementaria, con 30 (2%).

En menor proporcién se presentaron 11 Reclamos (1%) ,1 Quejas (0%), 1 Felicitacion (0%), 1
anénimo (0%), mientras que no se registraron Sugerencias ni Denuncias durante el periodo
analizado.

El comportamiento descrito evidencia que la mayoria de las solicitudes recibidas corresponden a
peticiones formuladas por clientes y usuarios externos, relacionadas principalmente con la consulta
de informacién sobre tramites de crédito y procesos de normalizacién de cartera de cobro
administrativo, juridico y coactivo.

Por su parte, las solicitudes de clientes internos son gestionadas mediante los mecanismos de
comunicacion interna institucional, por lo que no se incluyen dentro de este reporte.

Cabe resaltar que, para el presente informe de seguimiento, no se registraron denuncias ciudadanas,
lo que refleja un clima de confianza y transparencia en las relaciones entre la entidad y los grupos
de valor.
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5. COMPARATIVO PQRS

En la siguiente grafica del ) .

primer trimestre muestra Primer Trimestre
una tendencia creciente en
el nimero de PQRS a lo
largo de los afos
analizados. En 2024 se
registran 912 solicitudes,
mientras que en 2025 la
cifra aumenta a 1.186,
evidenciando un
incremento  significativo.
Para 2026, el total
asciende a 1.775 PQRS, lo
gue representa el valor
mas alto del periodo y m2024 w2025 w2026
confirma un crecimiento

sostenido en la cantidad de solicitudes recibidas por la entidad

6. CANALES DE ATENCION Y COMUNICACION

Con el propdsito de garantizar una atencion al ciudadano oportuna, accesible e incluyente, el Instituto
Financiero de Casanare (IFC) ha dispuesto varios canales de atencién que facilitan el contacto
directo entre la entidad y sus grupos de valor. Estos canales comprenden medios virtuales,
telefénicos, fisicos y presenciales, con el fin de ofrecer alternativas acordes a las necesidades de los
clientes y usuarios.

Consolidado por Canal de Atencién

$1.186

l% L v -% e
Correo WhatsApp Ventanilla Buzdn
Electrénico Empresarial Unica

La gréfica de consolidado por canal de atencién evidencia que el correo electrénico es el medio mas
utilizado por los ciudadanos, con 1.186 PQRS (48%), seguido de WhatsApp empresarial con 708
solicitudes (29%) y la ventanilla unica con 511 (21%). En menor proporcion se encuentran la APP
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con 77 registros (3%) y el buzon con una participacion practicamente a cero % (1 solicitud), lo que
refleja un total de 2.483 atenciones a través de los canales institucionales dispuestos por el IFC.

En términos de favorabilidad, se evidencia una marcada preferencia por los canales digitales,
especialmente el correo electrénico y WhatsApp, lo que refleja que los ciudadanos priorizan medios
agiles, accesibles y de uso sencillo, que les permiten gestionar sus solicitudes de manera rapida y
sin mayores barreras. En contraste, los canales tradicionales y de menor interaccion tecnoldgica,
como ventanilla Gnica, el buzon fisico y, en menor medida, la APP movil, presentan baja utilizacion

7. DISTRIBUCION DE LAS PQRSD POR DEPENDENCIA
Del total de 1.775 PQRSD gestionadas durante el primer trimestre de 2026, se evidencia una

participacién activa y articulada de las distintas areas del Instituto Financiero de Casanare en la
atencion oportuna de los requerimientos presentados por los clientes y usuarios.

Total 1.775 PQRS Atendidas por Areas
Primer Trimestre
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La gréfica muestra la distribucion de las 1.775 PQRS atendidas durante el primer trimestre de 2026
por las diferentes areas de la entidad, evidenciando una concentracién significativa en las
dependencias misionales. Se destaca la SCC Cartera Cobro Coactivo con 500 solicitudes (28%),
seguida de SCC Administracion de Cartera con 376 (21%) y SCC Cartera Cobro Juridico con 308
(17%), lo que refleja una mayor interaccién de los ciudadanos con los procesos relacionados con
cartera.
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Este comportamiento puede atribuirse, principalmente, a factores como el incremento en las
gestiones de cobro, la actualizacién de estados de cuenta, las solicitudes de acuerdos de pago y
normalizacién de obligaciones, asi como inquietudes frente a procesos coactivos y juridicos.

De igual manera, areas como la Oficina Asesora Juridica (301 PQRS, 17%) y la Subgerencia de
Gestidon Estratégica (133 PQRS, 7%) presentan una participacion relevante en la atencion de
solicitudes. Por su parte, las demas dependencias registran una menor proporcion, lo cual es
consistente en el desarrollo de sus funciones.

8. PQRS PENDIENTES DE CIERRE

De acuerdo con el analisis de los reportes de atencion y seguimiento de PQRS, se identificd que, del
total de solicitudes recibidas durante el primer trimestre de 2026, permanecen 143 pendientes de
cierre 0 en trAmite de respuesta, en este periodo evaluado en comparacion con los anteriores
trimestres fue en el que se registré un incremento significativo en el volumen de radicaciones.

Estas solicitudes, seran objeto de seguimiento y verificacion en el mes de abril de 2026, con el fin de
garantizar su atencién por parte de las areas responsables.

143;Peticiones Pendientes de cierre
Primer Trimestre 2026

SCC-Cartera Cobro Coactivo [ 60
SCC-Cartera Cobro Juridico A 39
SCC-Administracion de Cartera A 16
Oficina Asesora Juridica A 11

Subgerencia de Gestidn Estratégica - 9

Subgerencia Administrativa y Financiera - 5

Gerencia - 3

La gréfica anterior evidencia que, al cierre del primer trimestre de 2026, se registran 143 peticiones
pendientes, concentradas principalmente en las areas misionales relacionadas con la gestion de
cartera. La SCC Cartera Cobro Coactivo presenta el mayor nimero de casos pendientes (60),
seguida de la SCC Cartera Cobro Juridico (39) y la SCC Administracion de Cartera (16), lo que refleja
la complejidad y los tiempos asociados a los procesos de gestion cobro de la cartera vigente.

Por su parte, dependencias como la Oficina Asesora Juridica (11) y la Subgerencia de Gestion
Estratégica (9) registran una carga moderada, mientras que las demas areas presentan un volumen
bajo de pendientes.

En términos generales, la concentracion de peticiones en general y arreglos de cartera sin cierre
son de las areas de cartera es consistente con la naturaleza técnica y juridica de estos procesos.

ici%?,c NE ODireccién: Carrera 13C No. 9-91, Yopal, Casanare. & PBX: 320 889 9573
&JE-mail: Instituto@ifc.gov.co 9 de 22

SC-CER403305



SISTEMA INTEGRADO DE . )
- PLANEACION Y GESTION CODIGO: RUG00-06
I ‘ INFORME FECHA DE APROBACION:
10/10/2025

USO GENERAL

INSTITUTO FINANCIERO DE CASANARE A
STITUTO FINANGIERO DF CAS VERSION: 01

9. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PQRS RECIBIDAS

De conformidad con el procedimiento PACO01-00: Atender, direccionar y hacer seguimiento a
solicitudes, se establece que, de manera trimestral y una vez vencidos los plazos definidos para la
atencion oportuna, conforme a lo dispuesto en la Resolucion 163 de 2016, se debe elaborar el informe
de seguimiento a la atencién de las PQRSD.

En los casos en que los servidores publicos designados no gestionen oportunamente las respuestas,
se emite una notificacion a través de correo electrénico, dejando el respectivo registro en el formato
RACO01-01 “Recepcion y seguimiento a PQRSD”, como evidencia del control y seguimiento realizado.

Durante el trimestre evaluado, se destaca el seguimiento permanente y el compromiso de la mayoria
de los responsables en la atencidn de las solicitudes. Sin embargo, la existencia de algunas PQRSD
sin cierre registrado puede obedecer a las siguientes causas:

e Falta de tramite efectivo: las solicitudes no fueron gestionadas dentro de los plazos
establecidos.

e Omisién en el registro de cierre: aunque las PQRSD fueron atendidas, no se efectud el
registro de cierre correspondiente en el sistema.

¢ Vinculacién de personal nuevo: situaciones propias del proceso de induccién y apropiacién
de los procedimientos internos.

Esta Ultima situacion se presenta, principalmente, por un bajo nivel de compromiso en el reporte
oportuno de los cierres por parte de servidores, ya sea mediante el correo institucional de atencion
al ciudadano o a través del aplicativo QF-Document, lo que genera demoras en la consolidacion de
la informacion y en la evaluacién efectiva de la gestion de respuesta.

La gréfica anterior
evidencia que, durante el Reporte de Atencién de PQRS
primer trimestre de 2026, 1.632 Primer Trimestre de 2026
la entidad alcanz6 un alto /

nivel de gestibn en la
atencion de PQRS, con
1.632 solicitudes
atendidas, equivalentes al
94% del total. Por su
parte, 143 PQRS (6%)

: ’ 143

E Gionre del periodo. = o
periodo. A

Este comportamiento PQRS Atendidas PQRS No Atendidas

refleja una gestion

eficiente y oportuna en la mayoria de los casos, aunque el porcentaje pendiente indica la necesidad
de continuar fortaleciendo el seguimiento y cierre de las solicitudes, especialmente en las areas de
cobro coactivo, cartera cobro juridico con mayor carga operativa, para garantizar el cumplimiento
total de los tiempos establecidos.

COMPORTAMIENTO EN ATENCION DE PQRS POR AREAS EN EL PRIMER TRIMESTRE
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Teniendo en cuenta los tiempos establecidos de Ley y la Resolucion N° 163-2016 interna, para
atender las solicitudes se presenta el siguiente cuadro con el comportamiento de las PQRS atendidas

y las no atendidas por areas.

= PQRS Atendidas ® PQRS No Atendidas m Total de PQRS

500

De acuerdo con los resultados obtenidos en el andlisis del comportamiento de la atencion de las
PQRS por éareas, La gréfica muestra la cantidad de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias) atendidas y no atendidas por diferentes areas del Instituto Financiero de Casanare.

En este sentido, se hace un llamado a los lideres y responsables de las areas con la mayor cantidad
de peticiones sin cerrar o tramitar la respectiva respuesta, con el fin de garantizar el cumplimiento
de los tiempos establecidos por la ley, con el fin de fortalecer la confianza institucional y mejorar la
experiencia del usuario.
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10. PQRS ATENDIDAS EXTEMPORANEAS POR AREAS

Se registré un 19% de solicitudes con cierre extemporaneo, equivalente a 342 PQRS de las 1.775
recibidas durante el primer trimestre de 2026, distribuidas por areas de la siguiente manera:

7,0%
m Atencién Extemporanea
3,4%
2 3%
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La grafica evidencia que, la SCC — Cartera Cobro Coactivo presenta el mayor porcentaje de
atenciones fuera de tiempo, con 124 peticiones (7 %), seguido de la Oficina Asesora Juridica (3,4 %)
y SCC — Cartera Cobro Juridico (3 %). En contraste, las demas areas mantienen niveles de retraso
inferiores al 2 %, lo que refleja un cumplimiento general adecuado en los tiempos de atencion,

11. CANTIDAD DE QUEJAS - RECLAMOS — DERECHOS DE PETICION — DENUNCIAS

Durante el primer trimestre de 2026, se
evidencié mantuvo la misma cantidad de
derechos de peticion respecto al periodo

La cantidad de quejas presentd disminucién inmediatamente anterior.

respecto al trimestre anterior, pasando de 1 1 9
dos a una
No se presentaron denuncias 1 @
para el presente periodo
0 @ Derechos de Peticion
Quejas
Reclam
3 Durante el primer trimestre de 2026, se
1 1 recibié una felicitacién por parte de un
ciudadano, destacando la buena

atencion del personal

Se presentaron reclamos para el
primer trimesire de 2026
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Durante el trimestre evaluado, de las 1.968 PQRS .
registradas, se reportaron dos (2) quejas y seis (6) Quejas y

reclamos. Los reclamos fueron atendidos de manera

Reclamos por Mes

oportuna; sin embargo, a la fecha del seguimiento
realizado por la Oficina Asesora de Planeacion, con corte 6
al 14 de enero de 2026, las dos quejas se encontraban

pendientes de tramite de respuesta.

Quejas y Reclamos

o

Queja Reclamo Total

DERECHOS DE PETICION - DP

El comportamiento mensual de los
derechos de peticion recibidos durante
el primer trimestre de 2026. En enero
se registraron 31 solicitudes, en
febrero 42 y en marzo 46,
evidenciando un incremento
progresivo cada mes. En total, se
recibieron 119 derechos de peticion
durante el periodo analizado.

Se registraron 119 Derechos de
Peticion (DP), de los cuales el 49 %
fueron atendidos oportunamente, el
29% de forma extemporaneay el 22 %
se encuentran sin evidencia de
respuesta.

2

Enero Febrero Marzo

Las causas asociadas a estos casos se
relacionan con los procesos de gestion de cobro
juridico, cobro coactivo y cobro administrativo.

Derechos de Peticién por Mes

Enero Febrero Marzo TOTAL
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Estado de los Derechos de Peticién
Los Derechos de Peticion
por dependencias, con

i 24 24 24
mayor numero DP es SCC-
Cartera Cobro Coactivo con
60 solicitudes, seguida de 16
SCC-Administracion de
Cartera con 25 y SCC- 12
Cartera Cobro Coactivo con 10
19. Las demas 7
dependencias presentan una
participacibn menor, con o pra
registros entre 2 y 7
solicitudes, lo que refleja una OPORTUNO EXTEMPORANEO  NO ATENDIDO
mayor concentracion de
peticiones en las areas mEnero = Febrero = Marzo

relacionadas con cartera.

Derechos de Peticion por Dependencias

' . S 3

o « o c

o 9 5 o > £ S

2 S] = 9 g 3 @

o c o = c.=20 L A

O 0 5 =] 1S &
[©] o c 8 =) L L5 O
© > < L0 == 2 oS o
5 o @© QT @© [T = S o Q=
5] = P=— = D © ° 2
£ g 0 o g o 8. ¢ = 0}
QO =B~ < 3 ? SEQT T3 o
0O = Q" 0 hst 20 c g
[ €0 CI) 2 < o) S
(@) S < o > S

O < Q © @ 5

) %) n c 2 o)

O 2 3 S

= ]

0! o) n @)

De acuerdo con lo anterior, durante el primer trimestre de 2026, se evidencié que se mantiene la
misma cantidad de Derecho de Peticion en comparacion con el cuarto trimestre de la vigencia 2025.

Los Derechos de Peticion se encuentran asociados principalmente a las actividades de gestion de
cobro, notificaciones de obligaciones de cartera derivadas del Decreto 0223 de 2015, el
procedimiento de cobro coactivo y demas actuaciones relacionadas con la recuperacion de cartera.

@
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12. REPORTE DE TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRS

El informe evidencia el comportamiento en la atencion de 1.775 PQRS recibidas durante el trimestre.
Del total, el 73% (1.290 solicitudes) fueron atendidas de manera oportuna, con un tiempo promedio
de respuesta de 8,98 dias habiles, se sigue manteniendo un buen nivel de tiempo a la hora de atender
las peticiones recibidas en la entidad.

Por su parte, 342 solicitudes (19%) fueron atendidas de forma extemporanea, y en el 8% restante
(143 solicitudes) no se registré cierre en el aplicativo QF-DOCUMENT ni evidencia de atencién o
respuesta.

13. SEGUIMIENTO A PQRS SIN EVIDENCIA DE RESPUESTA OPORUNA

Con el propésito de optimizar el flujo de informacién y garantizar la trazabilidad del proceso, se
implementaron alertas automaticas para el cierre de las PQRS y su reporte a través de medios
electrénicos.

Adicionalmente, se remiten comunicaciones periédicas a los trabajadores oficiales y servidores
publicos, recordando las solicitudes pendientes de cierre. Las evidencias de atencién y respuesta se
registran en el aplicativo QF-Document o se remiten mediante correo electrénico, segun corresponda.

De igual manera, se realiza seguimiento permanente a los plazos de vencimiento de las PQRS
mediante recordatorios enviados por correo electronico, con el fin de garantizar respuestas oportunas
a los clientes y usuarios.

Asi mismo, a través del Comité de Riesgos se efectla un control adicional mediante el envio del
listado de PQRS que, con corte al 29 de febrero de 2026, no presentaban cierre en los canales
establecidos por la entidad.

Finalmente, dentro de la matriz de riesgos del proceso de Atencién al Cliente y Comunicaciones, se
establecié como control la revisién quincenal de los correos electrénicos habilitados para la atencion
al ciudadano: ventanillaunica@ifc.gov.co,instituto@ifc.gov.co,atencioncliente@ifc.gov.co vy
defensajudicial@ifc.gov.co. De igual forma, se efectud la verificacion de los buzones institucionales
dispuestos para la radicacion de PQRS.

RECOMENDACIONES PARA EL USO DE LENGUAJE CLARO Y RESPETUOSO

Con el fin de fortalecer la comunicacion con la ciudadania y promover la transparencia institucional,
todas las respuestas a las PQRS deben redactarse en un lenguaje claro, respetuoso y comprensible.

Para lograrlo, se recomienda:

e Presentar la informaciéon de manera ordenada, clara y coherente.

e Utilizar frases cortas y vocabulario cotidiano.

o Evitar tecnicismos, repeticiones o expresiones ambiguas.

e Priorizar verbos simples en lugar de construcciones extensas.

e Concluir con un mensaje concreto que indique los pasos a seguir.

¢ Revisar el texto antes de enviarlo y, si es posible, validar su comprension.

14. SOLICITUDES DE PQRS TRASLADADAS A OTRA ENTIDAD PARA SU ATENCION

@
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Durante el primer trimestre de la vigencia 2026, no se presentaron traslados de solicitudes de PQRS
a otras entidades. De igual manera.

15. PERCEPCION RESULTADOS MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Medir y evaluar 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 a la informaciéon obtenida, tomar
acciones que contribuyan con la mejora continua de los tramites y/o servicios

Durante el primer trimestre del afio 2026, que comprende los meses de enero, febrero y marzo, se
aplicaron (102) encuestas, (67) encuestas de satisfaccion del cliente de crédito y (35) Encuestas de
satisfaccion de servicio a los usuarios que ingresaron a las diferentes areas del Instituto Financiero
de Casanare (IFC). El método a seguir para realizar el informe es el siguiente:

Encuesta de Satisfaccién del Cliente Producto - Crédito

En lo que respecta a las encuestas de satisfaccion del cliente de crédito, para el primer trimestre se
aplicaron (67) encuestas, que corresponde a clientes presenciales que solicitaron un crédito con la
entidad. A continuacion, se presentan resultados:

PROM. PROM.
VARIABLE PERCEPCION PRIMER CUARTO

TRIMESTRE TRIMESTRE
2026 2025

PRODUCTO
¢Qué tan satisfecho(a) est4 con el tiempo de
respuesta para la aprobacion del crédito?
¢Estd de acuerdo con el monto de crédito
aprobado, segun el valor solicitado?
PERSONAL
¢, Qué tan claro le parecio el proceso de solicitud
y la informacion sobre las condiciones del crédito
(tasa de interés, plazos, garantias, etc...) que le
brind6 el asesor?
IMAGEN
¢,Cual es la referencia u opinién que tiene sobre 100 100
la imagen del IFC? 99,3
¢ Califique la atencion brindada por el asesor? 98,7
% 98,7 99,3

99,0

96,6
94.3 97,8

100 100 100

Se puede evidenciar, que frente a la variable de imagen los clientes tienen buena percepcion,
arrojando como resultado en un 100% se mantiene la misma favorabilidad en comparacion con el
trimestre anterior, seguida de la variable del personal la cual presenta favorabilidad en un 100% y
por ultimo, en la calificacion de producto es favorable en un 96,6%.

Es importante resaltar; que el promedio del porcentaje para el presente trimestre evaluado, se
mantiene por encima del 90%, quedando en un nivel 6ptimo del 98.7% en la percepcion de los
clientes.

Encuesta de Satisfaccion del Servicio

@
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De acuerdo a las encuestas de satisfaccion de servicio, se aplicaron 35 encuestas, durante el primer
trimestre, correspondientes a los ciudadanos que realizaron sus tramites directamente en la entidad,
se presentan resultados asi:

PROM. PROM.
p PRIMER CUARTO
VARIABLE PERCEPCION TRIMESTRE TRIMESTRE
2026 2025
SERVICIO
¢Amabilidad y disposicion del personal? 90,7
¢Claridad en la informacién brindada? 89,9 89,6 81,5
¢ Tiempo de respuesta? 88,3
PRODUCTO
¢Los canales de comunicacion del IFC, son adecuados 89,8
y funcionan correctamente? 933 833
¢ Su solicitud o peticion fue atendida y resuelta 96,7 ' ’
oportunamente?
IMAGEN
F‘,Rgcor_nendarl'a el servicio del IFC a otras personas o 968 96,8 100
instituciones?
% 93,3 88,3

Podemaos evidenciar con las encuestas aplicadas en el primer trimestre de 2026, los clientes del IFC,
se encuentran satisfechos con la imagen en un porcentaje del 96,8%, este promedio se da por la
atencion oportuna en los requerimientos y solicitudes de los clientes y usuarios, en cuanto al servicio
en un porcentajes del 89,6%,desde que ingresan se sienten comodos, son atendidos por parte del
personal con amabilidad, empatia y conocimiento amplio a la hora de hacer las consultas para sus
créditos, con gran importancia podemos evidenciar que los clientes recomendarian nuestro portafolio
de servicios dando como resultado en las variables de producto un 93,3%, se mantiene la
favorabilidad por el canal presencial como los canales virtuales.

Es importante sefalar Imagen

que, los resultados se

mantienen en un nivel 98,3%"_}

optimo, al comparar el o

primer trimestre de la .......... PERSONAL

vigencia 2026 con el
cuarto trimestre de la

vigencia 2025, se ‘ 99’6%_‘_.
presenta un incremento NIVELES DE - L
del 21 % en la | SATISFACION DE

LOS
percepcion ., de CIUDADANOS P
favorabilidad, ubicandose 94.9%
el promedio del presente e
trimestre en un 96,0 %, -  T—"o o e
correspondiente a la
percepcion general de los o o SERVICIO
clientes y usuarios del . 89,6% :
IFC.

En las encuestas de
satisfaccion del cliente de crédito y satisfaccion de servicio se presentaron los siguientes aspectos:

@
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ASPECTOS POSITIVOS Y DE MEJORA APORTADOS POR LOS ENCUESTADOS

Se evidencian aspectos positivos para este trimestre, algunas recomendaciones que ayudan a seguir
cada dia mejorando en la prestacion del servicio, esto es muy importante conocer las opiniones de
nuestros clientes porque son ellos los que nos permiten crecer como entidad.

Encuestas de producto
Aspectos Positivos

Como aspectos positivos identificados en las encuestas de producto, los clientes destacaron
principalmente la agilidad en los procesos de aprobacion, firma de pagarés y desembolso de créditos,
resaltando tiempos de respuesta rapidos y oportunos. Asimismo, manifestaron satisfaccion frente a
las bajas tasas de interés, las facilidades de pago y los beneficios ofrecidos en comparacion con
otras entidades financieras.

De igual manera, se evidencié un alto nivel de satisfaccién con la atencién al cliente, resaltando la
calidad humana, la amabilidad, el acompafiamiento y la claridad en la informacién suministrada por
los asesores durante todo el proceso. En varias opiniones se reconocio especialmente la labor de
funcionarios como Johana Amaya, Andrea y Martha Montafez, por su disposicion, diligencia y
excelente servicio.

Finalmente, los usuarios destacaron el buen trato recibido, la confianza generada por el personal, la
asesoria brindada y la eficiencia en la gestién de los créditos, indicando en su mayoria que no tienen
aspectos por mejorar y que se encuentran muy satisfechos con el servicio prestado.

Aspectos por mejorar

Como aspectos por mejorar identificados en las encuestas de producto, los clientes manifestaron
principalmente inconformidad frente a la demora en los procesos de aprobacion de créditos y en la
notificacion de documentos pendientes o novedades relacionadas con las solicitudes realizadas.
Asimismo, algunos usuarios sefialaron dificultades en la comunicacion y atencion, indicando falta de
respuesta en los canales de contacto.

De igual forma, se evidenciaron observaciones relacionadas con los montos aprobados,
considerando algunos clientes que los valores otorgados fueron bajos o inferiores a los solicitados,
sin una justificacion clara sobre la evaluacion realizada.

Finalmente, algunos usuarios expresaron la necesidad de recibir mayor informacion y claridad frente
a las condiciones del crédito, especialmente en lo relacionado con las tasas de interés, formas de
pago y obligaciones de la deuda.

ENCUESTAS DE SERVICIO

Aspectos positivos

Los encuestados destacaron principalmente la excelente atencion y calidad humana brindada por el

personal de atencion al cliente, especialmente por Johana Amayay Marleny Barragan, resaltando
su amabilidad, cordialidad, disposicion de servicio y claridad en la informacion suministrada.
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Asimismo, manifestaron satisfaccién con la atencion telefénica, la asesoria recibida y la oportunidad
en las respuestas brindadas durante el proceso.

Entre los comentarios mas reiterativos se encuentran expresiones de agradecimiento vy
reconocimiento por la atencién prestada, indicando sentirse satisfechos con el acompafamiento y el
trato recibido por parte del personal de la entidad que los atendio.

Aspectos por mejorar

En las respuestas analizadas no se evidencian sugerencias concretas de mejora, debido a que varios
usuarios manifestaron no tener observaciones adicionales, indicando expresiones como “No”,
“Ninguna” y “Todo bien”.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Las encuestas de satisfacciéon del cliente interno se aplican en el tercer trimestre de cada vigencia
de acuerdo con el procedimiento PAC02-00 PROCEDIMIENTO MEDIR LA SATISFACCION DE LOS
CIUDADANOS.

16. SEGUIMIENTO CANAL TELEFONICO Y WHATSAPP EMPRESARIAL
CANAL TELEFONICO

El Instituto Financiero de Casanare cuenta con el canal telefébnico Conmutador * 320 8899573
*6086334020 y 33 extensiones distribuidas en la diferentes dependencias y areas del Instituto,
dentro de la matriz de riesgos del proceso de Atencion al Cliente y Comunicaciones, se establecio
como control el seguimiento al canal telefénico de atencion al ciudadano, con el fin de evaluar la
oportunidad en la respuesta brindada por las diferentes dependencias del Instituto Financiero de
Casanare (IFC). Los resultados evidencian un desempefio favorable en términos de atencion
oportuna, reflejando el compromiso institucional con la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios.

Durante el primer trimestre de 2026, el seguimiento al canal telefénico evidencié un total de 33
extensiones evaluadas. La mayor participacion correspondio a la Subgerencia de Crédito y Cartera
con 18 extensiones (55%), seguida de la Subgerencia Administrativa y Financiera con 10 extensiones
(30%).

=
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En cuanto a la oportunidad
en la atencion, se observa  Seguimiento canal telefonico

I‘;” mayorm?yrgﬁgm'e”to 32 Primer Trimestre 2026

dependencias,

destacandose la

Subgerencia de Crédito y

Cartera con  atencion

oportuna en el 100% de los

casos reportados. No

obstante, la Subgerencia

AdministratlivayFinanciera TETITET 22 2922

resenta el mayor nimero

ge atenciozes no o’e’e’s’ .0-' Jd ] M

oportunas, con 7 casos, & & & & & & ‘0<\° ,\Q,Q? &

equivalente al 70% de sus L & & @0\ Qy’\(" & & F N3 oovc’

extensiones evaluadas. MR S P SV NSO R R S
Q?OQ/ véo% ooé\ \4§ N Q§9<\ S & e

De manera general, las & & é@?& @o& & & & S

dependencias con menor ¥ & N RNy v&\ @*

participacion  registraron Ogo (gff 0«83’ ol <

entre 1 y 2 extensiones, éf & ¥

representando &

individualmente entre el 3% @

del total evaluado. m Cant. Extensiones B Atencion Oportuna. B Atencién No Oportuna

Durante seguimiento a los canales habilitados por el IFC para la atencién al ciudadano SE
identificaron que 15 extensiones presentaron inconsistencias, para los cual se envié correo
electrénico a la subgerencia Administrativa y Financiera solicitando la revisién técnica que permita
verificar el adecuado funcionamiento de las extensiones y/o equipos telefénicos, con el fin de
garantizar una atencion oportuna y eficiente a la ciudadania.

CANAL WHATSAPP EMPRESARIAL
El Instituto Financiero de Casanare implementé el canal de WhatsApp Empresarial como estrategia
para fortalecer la atencion a los usuarios y clientes y mejorar la respuesta a los requerimientos

recibidos a través de medios digitales.

Este canal opera mediante la plataforma |nst|tu0|onal del Call Center.

@®ifc = N

CASANARE

ifc

Obtén de manera rapida y facil tu (NECESITAS DESCARGAR EL

Certificado para Declarar Renta en la CERTIFICADO PARA
App IFC MOVIL DECLARACION DE RENTA?

https://ifc.anw.cloud/callcenter/login
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Como resultado del seguimiento realizado, se evidencié que la Subgerencia de Crédito y Cartera
gestiond un total de 609 interacciones con clientes y ciudadanos, distribuidas de la siguiente manera:

Campafia FINALIZADO EXPIRO Total %
BOT(agente) 336 0 336 54%
Crédito 187 15 202 23%
Cartera 105 15 120 18%
Cobro Juridico 29 2 31 3%
Cobro Coactivo 18 1 19 2%
Gran Total 675 33 708 100%
La atencion al ciudadano mediante las campafas AGENTE CANTIDAD %
evid_encia que durante el p_eriodo _evaluado se |goT 360 519%
gestionaron un total de 708 interacciones, de las - -
cuales 675 fueron finalizadas exitosamente, |Diana Beltran 114 16%
alcanzando un cumplimiento general del 95%, |Yaneth Amaya 232 33%
mientras que 33 casos expiraron, equivalentes al 5%. |Karen Espinosa 2 0%
La campafia con mayor participacion fue BOT (agente) GRAN TOTAL 708 100%

con 336 gestiones, representando el 54% del total, y registrando un cumplimiento del 100% en los
casos atendidos. En segundo lugar, se ubic6 la campafia de Crédito con 202 gestiones (23%),
seguida de Cartera con 120 gestiones (18%). Estas dos campafias concentraron también el mayor
namero de casos expirados, con 15 registros cada una.

Por otra parte, las campafias de Cobro Juridico y Cobro Coactivo presentaron una menor
participacién, con el 3% y 2% respectivamente, manteniendo bajos niveles de expiracion.

Respecto a la distribucion por agente, el BOT lidero la atencién con 360 interacciones, equivalentes
al 51% del total gestionado. Le sigue Yaneth Amaya con 232 gestiones (33%) y Diana Beltran con
114 gestiones (16%). Finalmente, Karen Espinosa registr6 una participacion minima con 2
interacciones, correspondientes al 0,3% del total.

17. RECOMENDACIONES

1. Se solicita a las areas de Cobro Coactivo y Cobro Juridico fortalecer la cultura de atencion
oportuna en el tramite, respuesta y cierre de las peticiones radicadas por los clientes del IFC,
teniendo en cuenta que persiste un alto nimero de solicitudes sin cierre registrado en el
software QF-DOCUMENT. Lo anterior, con el fin de prevenir el incremento de acciones de
tutela y garantizar el cumplimiento de los términos establecidos para la atencién al ciudadano.

2. Implementar estrategias que permitan reducir los tiempos de atencién extemporanea,
promoviendo el registro oportuno de las respuestas y cierres en el aplicativo QF-DOCUMENT.

3. Continuar fortaleciendo los canales digitales de atencion, principalmente el correo electrénico
y WhatsApp empresarial, debido a que son los medios de mayor uso y preferencia por parte
de los ciudadanos.
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Realizar jornadas de sensibilizacion y capacitacion dirigidas a los servidores publicos sobre
la importancia de la atencion al ciudadano, el uso de lenguaje claro y el cumplimiento de los
protocolos institucionales.

Establecer controles periddicos para verificar el adecuado funcionamiento de las extensiones
telefénicas y demas herramientas tecnoldgicas de atencion, garantizando una comunicacion
eficiente con los usuarios.

Promover acciones de mejora en las dependencias que presentan mayores indices de
solicitudes pendientes o atendidas fuera de término, especialmente en los procesos
relacionados con la gestién de cartera.

Continuar con el seguimiento mediante correos recordatorios y revisiones periédicas, con el
propésito de mejorar la trazabilidad y oportunidad en la atencion de las PQRS.

Socializar los resultados del informe con todas las dependencias del IFC, destacando las
buenas préacticas identificadas y fomentando la cultura de mejora continua, transparencia y
excelencia en el servicio al ciudadano.

Disefiar e implementar sefializacion inclusiva que facilite el acceso a las instalaciones, en
cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano — MIPG y la Norma Técnica 6047 de
2013, garantizando la inclusion de personas con discapacidad y con movilidad reducida.

Implementar acciones de accesibilidad conforme a la Politica de Servicio al Ciudadano y la
Resolucion 1519 de 2020, que permitan atender adecuadamente a personas con
discapacidad y con necesidades especificas de accesibilidad en los diferentes canales de
atencion.
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