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INFORME GESTION SERVICIO AL CLIENTE
ANO 2021
|. SEGUIMIENTO PQRSF

a. Comportamiento General

Durante el afilo 2021, se recepcionaronl351 registros de los cuales, el 70%
corresponden a Peticiones, Solicitudes y Sugerencias, el 28% a Quejas y Reclamos
y el 1.2% a Felicitaciones.

Respecto al afio 2020, se observa una disminucion significativa del 63%, en el
registro de Solicitudes.
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Las Quejas y Reclamos tienen un peso porcentual del 28%
b. Seguimiento PQRSF ANO 2021
SEGUIMIENTO REGISTROS PQRSF
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En relacion al afio 2020, se puede observar una variacion positiva del 55%
respecto al nimero de registros que se respondieron fuera de términos (11/6)
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Andlisis:

ANO |

Tramites
20200 % 2021 % |

Respuestas Oportunas 3618 | 99.7 1328 99.6
Respuestas Inoportunas 11 0.3 6 0.4
Registros Tramitados 3629 | 99.8 1334 98.7
Registros en Tramite 7 0.2 17 1.3

SEGUIMIENTO REGISTROS PQRSF
ANO 2020 VS 2021
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Se observa mayor oportunidad en las respuestas a PQRSF dentro de los términos

legales vigentes en el afio 2021, respecto al 2020.

c. Tiempo promedio de respuestas (Circular Externa namero 00007 de 2019

de la SSF)

Tiempo Promedio Dias de Respuesta

Quejas y Reclamos 1657

Totales

e Tiempo promedio de respuesta: Respecto al afio anterior se incrementé

en un (1) dia, se mantiene un promedio de cinco (5) dias.

e Medio de Recepcidn: La pagina web fue el medio mas utilizado por los

usuarios para registrar PQRSF, con un uso del 76%.
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d. Temas mas recurrentes (Circular Externa #00007 de 20219)

Cdédigo Categoria

Tipologia

Fallas operativas
(inconsistencias en sistemas,
9 SubS|d|o_ Pago del subsidio errores administrativos, 103
monetario dificultades en la
comunicacion, caidas del
sistema, etc.)
21 | Afiliaciones | Beneficiarios N/A 59
20 | Afiliaciones | Trabajador N/A 47
45 S Recreacion Eventos 23
sociales
(Dato sujeto a verificacion, N/A
61 | Otros realmente estos requerimientos no 14
pueden ser clasificado en otra
categoria.)
Textos, Gtiles escolares y demas N/A
Subsidio | materiales para la educacion y
13 , - N 11
en especie |formacién de los hijos de los
afiliados.
Fondos de |Mecanismo de Proteccion al N/A
29 7
ley Cesante
TOTAL 264
COMPARATIVO TEMAS MAS
RECURRENTES
TIP TABLA 100 ANO 2020 \ANO 2021
9 173 103
13 0 11
20 0 47
21 0 59
29 68 7
45 0 23
48 5 0
60 15 0
61 57 14
TOTALES 318 264
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COMPARATIVO TEMAS RECURRENTES

ANOS 2020 - 2021
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Las causales mas recurrentes de insatisfaccion presentadas por los Usuarios en el
afio 2021 tuvo una disminucion significativa del 17% respecto al afio anterior.

e. Clasificacion General Quejas y Reclamos 2021

POR ATENCION No

Trato inadecuado por parte del personal 4
Subtotal 4
POR PRESTACION No

Subsidio tramite 171
Servicios Recreacion 20
Servicios Subsidio 74
Subtotal 265
TOTAL 269

Respecto al afio 2020, la clasificacion general de Quejas y Reclamos tuvo una
disminucién positiva del 52% de las solicitudes registradas por los Usuarios.
Respecto a la Atencién por parte del personal, pasamos de 14 registros en el
2020 a cuatro (4) en el 2021, evidenciandose una disminucién del 71%.

I1SO 9001
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CONSOLIDADO QUEJAS Y RECLAMOS
ANO 2020 VS 2021
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Las quejas y reclamos de la vigencia 2021 presentaron una disminucion
representativa del 94% por Atencion y el 50% por Prestacion de servicios respecto
al afio 2020.

f. Cumplimiento de Indicadores

e |ID 805 Satisfaccion en la respuesta: 98%
e |D 806 Oportunidad en la Respuesta: 99.6%

Superamos la meta proyectada que era del 95% para el afio 2021

Il SEGUIMIENTO CULTURA DEL SERVIR

a. Protocolos de Atencion: Meta proyectada para el 2021 del 80%
e |D 939 Atencion Presencial: Se cumplié en un 63%
e |D 902 Atencion Telefonica: Se cumplié en un 61%

No se cumplié la meta propuesta en atencion a que falt6 mayor compromiso por
parte de los Trabajadores de la Caja en la aplicacién de los Protocolos Presencial y
telefénico.

b. Talleres de Formacién y Toma de Conciencia

Como parte de la estrategia Cultura del Servir, en el afio 2021 se realizaron talleres
de Formacién y Toma de Conciencia dirigidos a trabajadores de los diferentes
Procesos y Subprocesos de la Caja.
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TALLERES DE FORMACION Y TOMA DE
CONCIENCIA ANO 2021
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Se ejecutaron 25 talleres y se contd con una asistencia de 483 trabajadores de la
Caja; respecto al aiio 2020.
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Respecto al afio 2020, el nimero de talleres realizados disminuyd en un 7% y el
namero de trabajadores asistentes en un 6%.

I REUNIONES GRUPO FOCAL

En atencién a la cuarentena por el COVID-19 y acorde a las instrucciones de la SSF,
Exp. 427/2020/PGEN - Instructivo Citacion Grupos Focales, para los grupos focales
del I, Il y Ill Trimestre de 2020, se realiz6 bajo la modalidad virtual y encuestas
enviadas a los usuarios. Durante el afio 2021 se realizaron las reuniones bajo la
modalidad virtual (encuestas), plataforma Meet.
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TOTAL REUNIONES GRUPO FOCAL 2021
TRIMESTRE TEMA

Evaluar la percepcion del Afiliado, Beneficiario y Partes

IVDEL 2020 ||hteresadas reapertura en la continuidad de los servicios
presenciales de la Caja.

| DEL 2021 Evaluar Protocolos de Atencidn Presencial y Telefdnico aplicados
en las sedes de la Caja
Evaluar la percepcion del Afiliado, Beneficiario y Partes

Il DEL 2021 Interesadas respecto al proceso de afiliacion, giro y pago de la

cuota monetaria en las Unidades Integrales de Servicio de
Comfanorte UISCy la sede principal de Comfanorte Cucuta

Evaluar la percepcion de los servicios de Educacion Colegio

1l DEL 2021 |Comfanorte, Instituto Técnico Laboral y Empresarial Comfanorte
v Escuelas de Iniciacion Deportiva por parte de Afiliados,
Beneficiarios y Partes Interesadas.

CINSOLIDADO REUNION GRUPO FOCAL
POR SEDES ANO 2021
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Se realizaron 19 reuniones de Grupo Focal y se contd con una participacion
de 630 Usuarios.
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IV TRIMESTRE 2020: Nivel de respuesta de los Usuarios fue del 68%.

Pregunta Rta Cucuta

Medio por el que se entero de la

. Correo electrénico 28%
reapertura de servicios

Rta UISC

WhatsApp 31%

Servicio mas utilizado después

Subsidio 36%
de la reapertura

Subsidio 53%

lificacion medi

_Ca cac_ 0 edios Excelentes 58% Excelentes 58%
informativos

Calificacion UL gel Excelente 57% Excelentes 69%
personal

Calidad de servicios Excelente 57%

Excelentes 56%

Oportunidad en la atencién Oportuna 100%

Oportuna 94%

Percepcion servicios por parte de los Usuarios:

e Atencidén del Personal: Excelente 58%

Calidad del Servicio: Excelente 56%

Canales o medios de informacién: Excelente 58%
Oportunidad en la Atencidn: Excelente 98%

| TRIMESTRE 2021: Nivel de respuesta de los Usuarios fue del 67%.

Pregunta ‘ Rta Cucuta

Se respetan los turnos para la

. Si, respondié un 100%
atencion

‘ Rta UISC

Si, respondié un 100%

Cumplimiento  Protocolo de

. . 0
Atencion Presencial ShlisE el R

el 100% manifest6 que
si en Tibu y Pamplona]
y en Ocafa el 87%

Evaluacioén de la

Atencion

general Excelente 100%

Excelente 94%

= [::Net =

\ ¥4

Tiempo de espera para atencion . 88%, entre 5 10
P . P P 62%, entre 5 y 10 minutos >0 y
presencial minutos
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Adherencia Protocolo
Atencion Telefénica

de

93%, manifestd que Si

99%, manifestd que Si

Acceso a la Atencion Telefonica

Excelente 92%

Excelente 99%

a solicitudes

Grado de satisfaccion respuesta

Satisfechos el 97%

Satisfechos el 99%

Informacién  suministrada
dado respuesta a solicitudes

ha

Si, respondi6 el 100%

Si, respondi6 el 99%

Percepcion servicios por parte de los Usuarios:

e Atencion teleféonica, Presencial
Excelente 87% en Ocaiia, 97% en Tibu,

Clcuta.

y Satisfaccion en
97.8% en Pamplona y 89% en

la Respuesta:

Il TRIMESTRE 2021: Nivel de respuesta de los Usuarios fue del 85%.

Pregunta

Satisfaccion proceso de
afiliaciones, giro y pago de la
cuota monetaria

Rta Cucuta

89% satisfechos

Rta UISC

91% satisfechos

Oportunidad en
proceso afiliacién

la respuesta

86% satisfechos

85% satisfechos

Atencion recibida canales

virtuales habilitados

89% satisfechos

94% satisfechos

Dificultades cuota

monetaria

para

89% manifestd que No

71% manifestd
Noy 21 que Si

que

Recepcioén de respuesta acorde
a lo solicitado (giro y pago cuota
monetaria)

86% manifestd que Si

91% manifesté que Si

Calificacion medios habilitados

.- .. 186% manifesto que96% manifestdé que
por subsidio para atencion
o Excelente Excelente
requerimientos
Atencion brindada linea|85% manifesto quel89% manifestdé que
corporativa 3162659075 Excelente Excelente y Bueno
Cucuta Pamplona Ocana Tibu
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Medio que se enter6 de los
canales habilitados por Subsidio
para realizar tramites

Pagina web el 32%

Oficina UISC y trabajo
el 54%

Percepcion servicios por parte de los Usuarios:

En Cucuta, en términos generales, la percepcion por parte de los Usuarios en los
servicios evaluados en el Proceso de Subsidio y Aportes, supera el 85% y en las
UISC supera el 80%

Il TRIMESTRE 2021: Nivel de respuesta de los Usuarios fue del 48%.

Pregunta

Rta Educcaion

Rta Recreacion

Il TRIMESTRE 2021

Colegio los Patios

Centro Educativo

Percepcion  atencion
personal Administrativo

Instituto y UISC

91% entre Excelente
y Bueno y 2.2%
Reguar y Malo

100% entre Excelente
y Bueno

100% entre Excelente
y Bueno

Percepcion  atencion
personal que presta el
SEnicio

48% entre Excelente ;

y Bueno

75% entre Excelente
Bueno y 2.7%
Reguar y Malo

35% entre Excelente y
Bueno

34% entre Excelente y
Bueno

Percepcion de la

prestacion del senvicio

68% entre Excelente y

y Bueno

91% entre Excelente
Bueno y 9.3%
Reguar y Malo

100% entre Excelente
y Bueno

100% entre Excelente
y Bueno

Percepcion  atencion
telefonica por parte del
personal de la Caja

48% entre Excelente
y Bueno y 8.3%
Reguar y Malo

91% entre Excelente
y Bueno y 4.4%
Reguar y Malo

100% entre Excelente
y Bueno

100% entre Excelente
y Bueno

Percepcion  atencion
presencial por parte del
personal de la Caja

48% entre Excelente
y Bueno y 4.2%
Reguar y Malo

91% entre Excelente
y Bueno y 8.8%
Reguar y Malo

100% entre Excelente
y Bueno

100% entre Excelente
y Bueno

Percepcion servicios por parte de los Usuarios:

Colegio y Centro Educativo Comfanorte 100% Excelentes y Buenos
Educacion Instituto, 87.5% Excelentes y Buenos
Recreacion, 73% Excelentes y Buenos

Cucuta
Edificio Comfanorte
Avenida 1 Calle 9
PBX 5823455

Pamplona
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Reuniones Padres de Familia CDI

# :
Fecha CDI Tema : Observaciones
Asistentes
Evaluar protocolos
de atencion Deben ser mas amables y
ial h
6/04/2021 |CDI Ocafia y Clicuta presencialy 12 SERE L
telefonico aplicados sisteméticamente para no
en las sedes de la gastar tanta papeleria
Caja
14/09/2021 [Construyendo Futuro Ocafia 37 Los asistentes
16/09/2021 |Nuevo Amanecer Ocafia 23 UENIEE R
Socializacié satisfechos con la
22/09/2021 |Nuevo Amanecer Clcuta grupo uno é)CIa Ilzac(;on 51 Atencion y Prestacion de
anales de -
22/09/2021 |Nuevo Amanecer Clicuta grupo dos Comunicacién 45 los Servicios prestados por
los CDI, los cuales fueron
27/09/2021 |Mentes Creativas Clcuta grupo uno 12 calificados como
28/09/2021 |Mentes Creativas Culcuta grupo dos 43 Excelentes.

CONCLUSIONES:

a. Respecto al reporte de la Circular Externa # 00008 del 14 de octubre del
2020, se registra un cumplimiento del 89%, el 11% restante se encuentra en
Desarrollo e Implementacién y hace referencia a: Accesibilidad pagina web y
Portal Corporativo actividades a cargo del Proceso de Comunicaciones y
Accesibilidad de las personas al medio fisico, Simbolo grafico actividad a
cargo de Gestiobn Administrativa.

b. Se cumplié en un 100% el cronograma enviado por la Superintendencia de
Subsidio Familiar respecto a reportes de la Circular Externa #00008 del 2020.

c. Los Indicadores de Oportunidad y Satisfaccion en la Respuesta se
cumplieron en un 98% y 99.6% respectivamente.

d. Se cumplié en un 100% el cronograma de reuniones de grupo focal y los
reportes a la oficina de Atencién e Interaccion con el Ciudadano de la SSF.

e. La oportunidad en las respuestas a PQRSF, tuvo un crecimiento positivo del
55% respecto al afio anterior, denotdndose mayor eficiencia por parte de los
Procesos para realizar tramites y dar respuestas a las Peticiones.

f. El tiempo promedio para dar respuesta de manera general a las PQRSF fue
de cinco (5) dias.

g. Se dio cumplimiento al cronograma de Formacién y Toma de Conciencia, se
realizaron 27 talleres y se conto con la asistencia de 483 trabajadores.

h. Se incumplio la meta propuesta respecto a la Adherencia de los Protocolos
de Atencion; se logro un 63% en Atencion Presencial y un 61% en Atencion
Telefonica (Meta 80%).
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SUGERENCIAS:

a. Replantear estrategias Cultura del Servir respecto al cumplimiento de metas
en la adherencia a Protocolos de Atencion

b. Crear Escuela de Lideres, que permitan fomentar la Cultura en la Atencion y
Prestacion de los Servicios y la escucha de la voz del Cliente.

c. Levantar acciones a que haya lugar para mitigar incumplimientos en las
metas proyectadas.

d. Organizar conjuntamente con Gestion Humana (Gestién del Conocimiento)
cronograma de talleres de Formacion y Toma de Conciencia relacionados
con el Servicio y la Atencidon al Cliente y reentrenamiento adherencia a
Protocolos de Atencion.

/2 w

JESUS GUEVARA ANGARITA
Coordinador Servicio al Cliente
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