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Bajo los principios de calidad, eficiencia, oportunidad y eficacia Findeter ofrece
una atencion integral al cliente ciudadano, con el fin de satisfacer sus necesidades
de informacion relacionadas con el quehacer de la Entidad, sus productos y
servicios.

INTRODUCCION

Este grupo de trabajo tiene la responsabilidad de prestar una atencién oportuna a
través de los diferentes canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad
garantizando asi el contacto con el cliente ciudadano en lo que respecta a
informacion, inquietudes y sugerencias, PQRS y denuncias. De esta manera
aportamos en el desarrollo 6ptimo de las relaciones que éstos establezcan o
pretendan establecer con Findeter.

El siguiente informe consolidado corresponde a la gestion realizada durante el |
trimestre del 2016, en el cual se estd dando respuesta a:

Informe de Estado de PQR’S (requerido por PAAC Componente de Atencion al
Ciudadano)

Informe consolidado de PQRD (requerido por PAAC Componente de
Transparencia y Acceso a la Informacion)

Informe sobre acceso ainformacién publica (requerido por PAAC Componente de
Transparencia y Acceso a la Informacion)

Informe PQRSD (Requerido por Ley de Transparencia 1712/2014.)

Informe de Inquietudes y Sugerencias (Requerido por Ley de Transparencia
1712/2014)

Es importante reconocer que en esta entidad, foda solicitud que entre sin importar
el medio canal, serd ingresado en el sistema integrado Nexura.

Ficha Técnica del Informe
Definiciones:
Comunicaciones Oficiales recibidas en el mes: Son todas aquellas comunicaciones

recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas legalmente a una
Entidad, independientemente del medio utilizado.

Comunicaciones programadas para atender: Son aquellas comunicaciones
recibidas y radicadas a finales del mes evaluado, que se deben atender entre el
dia 1y el dia 15 del mes siguiente al evaluado.

Sugerencia: Recomendar o dar a conocer una idea respecto a los productos,
servicios y procedimientos respecto de la atencidon prestada por la Entidad.
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Solicitudes de Informacién: Aquellas solicitudes recibidas por medios o canales
como correo institucional, recepcion de llamadas telefénicas, buscador, buzdn de
sugerencias, correo electronico, pdgina web, que requieren informaciéon general o
especifica sobre los productos o servicios que brinda la Entidad.

Alcance del informe: este informe evalia las solicitudes de informacion,
sugerencias e inquietudes que recibe Findeter a través de la Web.

Chat: Comunicacion que se readliza entre varios usuarios en tiempo real, cuyas
computadoras estdn conectadas a una red.

Derechos de Peticidn: Facultad concedida a las personas para solicitar la
actuacion de las autoridades y obtener una pronta respuesta. Respecto del
Derecho de peticion, existe una modalidad que tiene un término mds corto de
respuesta, y es el Derecho de Peticidon de informacién que es a través del cual se
solicita la expedicidon de copias de documentos y certificados sobre actuaciones
de la Enfidad.

Queja o Reclamo: Mecanismo a fravés del cual los ciudadanos ponen en
conocimiento de la Entidad, las iregularidades, inconformidades o hechos
arbitrarios que se presenten, relacionados con las funciones o el servicio que presta
FINDETER

Sugerencia: Recomendaciones en aspectos que puedan mejorar, facilitar, aclarar
o regularizar las relaciones con los clientes y la correcta prestacion de los servicios
de FINDETER.

Denuncia: Se refiere al acto por el cual un trabajador o persona externa pone en
conocimiento de la Enfidad mediante los mecanismos establecidos, sobre la
comision de presuntos actos de corrupcidon para que la Entidad inicie las
investigaciones pertinentes.

Fuente de informacién: Sistema NEXURA - Datos procesados en: Excel
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1 Solicitudes recibidas

Hace referencia al nUmero total de solicitudes recibidas por el drea de Servicio al
cliente (Inquietudes — sugerencias).

Durante el | semestre del ano del 2018 a través de la pagina Web de la Enfidad
(www.findeter.gov.co) se recibieron 84 solicitudes de informacién y/o sugerencias,
el 100% de estas fueron atendidas. La atencidon en la totalidad de las solicitudes se
realizd oportunamente en consideracion a los tiempos establecidos por la ley, 15
dias hdbiles.

El indicador se cumple en un 100%.

1.1 Comparativo | semestre del aho 2017-2018
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Tomando como referencia el ano anterior 2017 observamos que la canfidad de
inquietudes y/o sugerencias que ingresan a través de la pdgina Web ha disminuido
en un 25% durante el total del periodo evaluado, gran parte de esto se debe a al
aumento del 39% de personas que ingresaron en el chat.

1.2 Oportunidad en la Atencién - Tiempo de respuesta

De las 89 inquietudes y/o sugerencias recibidas en el | semestre del ano 2018 el
tiempo promedio de respuesta fue de 2.05 dias hdbiles disminuyendo frente al anos
anterior el cual fue de 3.44 dias hdbiles.

1.3 Asignacién de inquietudes y tiempo de respuestas por darea en el |
semestre del 2018

Las dreas alas que el equipo de Servicio al Cliente remitid solicitudes de informacion
dada la especializacion de la inquietud a resolver fueron:
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Vicepresidencia Técnica -

Vicepresidencia Comercial

Gestidn Humana y Administrativa I

0 10 20 30 40 50 60 70 &0

Jefatura de Mercadeo y Servicio al Cliente

Durante el | semestre del 2018 estd Jefatura recibid 72 solicitudes cuyo tiempo de
respuesta promedio fue de 1.5 dias hdbiles.

2. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Hace referencia al nUmero total de solicitudes recibidas en la pdgina web por la
opcién de PQRS.

Durante el | semestre del ano del 2018 a través de la pdgina Web de la Entidad
(www.findeter.gov.co) se recibieron 220 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
que fueron atendidas en su totalidad.

2.1 Comparativo | semestre del ano 2017-2018
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Tomando como referencia el | semestre del ano anterior 2017 observamos que la

cantidad de PQRS aumento en un 22%

22 Oportunidad en la Atencién - Tiempo de respuesta

De las 220 PQRS recibidas en el primer semestre del ano 2018 el tiempo promedio

de respuesta fue de 14.0 dias hdbiles.

Tipo de Derecho de No. De Termino de % de Dias
Peticion Solicitudes Respuesta Utilizados

Derechos de

Peticion 192 15 dias 10.2

Derechos de

Peticion de

Informacidn 23 10 dias 8.2

Consultas ] 30 dias 24

Total 216 14.0

Las 216 PQRS presentadas a Findeter son:

e Derechos de peticidén un 88%
e Derechos de peticidon de informacion un 11%
e Consultasun 1%

4 de las solicitudes estdn en proceso de respuesta.

23 Solicitudes por Area/ Producto

De las PQRS recibidas durante el periodo evaluado se reasignaron a las siguientes

dreas por ser de su competencia:

Area/ Producto Porcentaje

Vicepresidencia Técnica/ DTI 62%
Vicepresidencia Comercial/ Redescuento 6%
Direccion de Gestion Humana 18%
Vicepresidencia de Planeacion 3%
Vicepresidencia Financiera 1%
Secretaria General 4%
Direccion de Contratacion 6%

Total 100%
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3. Encuesta de satisfaccion de las solicitudes recibidas a través de la Pagina
Web

Del total de solicitudes recibidas en el transcurso del primer semestre del ano 2018,

en lo que refiere a inquietudes y sugerencias y a PQRS se obtuvo el siguiente
resultado:

Calificacion Contestadas Indicadores
Nombre
. . Encuesta de | Atendidas 2 H<
Asunto/Actividad | 1 | 2 (3|4 | 5 satisfaccién Sqtslgg::tcelon Atencién
Inquietud o | | |y 1|y 7 84 4.00 100%
sugerencia
Peticiones,
quejas y 511011417 17 220 3.4 100%
reclamos
Totales 611|151 24 304 3.7 100%
+ Estadistica registrada por Nexura

La calificaciéon es de 1 a 5 donde el puntaje mds alto es 5.
4. CHAT
Durante el | semestre del 2018 a través de la pdgina Web de la Entidad

(www.findeter.gov.co) por la opcidn del chat ingresaron 369 personas con sus
respectivas inquietudes o solicitudes, a cada una de ellas se le dio respuesta.

MES CANTIDAD DE PERSONAS QUE
INGRESAN AL CHAT 2018
Enero 25
Febrero 104
Marzo 58
Abril 77
Mayo 59
Junio 46
TOTAL 369

El uso del chat es para los clientes que estdn en busca de una respuesta inmediata
y de calidad.
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4.1 Encuesta

Esta se realiza con el fin de conocer el nivel satisfaccidon del servicio prestado en el
chat, el sistema una encuesta que consta de cuatro preguntas:

1. slLogro solucionar su requerimiento?
2. 3Calidad de la informacion?

3. zTrato del asesore

4. zexperiencia del chat?

Con la encuesta de satisfaccion realizada se espera que la opinidn de los usuarios
del chat permita readlizar las mejoras pertinentes, buscando satisfacer sus
necesidades y requerimientos.

1. slLogro solucionar su requerimiento?

LN NO

De las solicitudes recibidas, el 69% respondid que su requerimiento fue resuelto esto
se debid a:

e Muy atenta la persona que atendid
e Informacién claray precisa

EL 31% restante menciona que su requerimiento no fue resuelto, principalmente
dado que su inquietud no se relacionaba con el que hacer de Findeter.

Las siguientes preguntas de la encuesta del chat, es decir, las preguntas 2, 3y 4,
presentan las siguientes opciones de respuesta:



Findeter £
Financiera del Desarrollo 4

Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Instastifecho

Para el primer semestre del 2018 encontramos el siguiente nivel de satisfaccion:

Nivel de satisfaccion

sExperiencia del chate

sTrato del asesor?

sCalidad de la informacion?

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90

m Insatisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho  mSatisfecho

Lo que nos da como resultado que durante el | semestre de 2018 se tuvo un indice

de:

5.

Satisfaccién de 75%
Ni satisfecho, ni insatisfecho de 12%
Insatisfaccion de 13%

Denuncia

Hace referencia al nUmero total de denuncias recibidas por la Entidad a través de
la pdgina web opcidn denuncias.

Durante el | semestre del ano del 2018 a fravés de la pagina Web de la Entidad
(www.findeter.gov.co) no se recibid ningun tipo de denuncia.

6

. Solicitudes en que se negd acceso a la informacién o reasignadas a otra

institucion

Durante el | semestre del 2018 no se negd acceso a la informacién ni se reasigno
respuesta a otra Entidad.

Descripcion Total
Solicitudes en que se negd
acceso d la informacion 0

Solicitudes trasladadas a otra
institucion 0
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7. Total de requerimientos recibidos | semestre 2018

Findeter durante el periodo evaluado, atendidé un total de 309 solicitudes de las
cuales el 29% hace referencia a inquietudes & Sugerencias, 72% peticiones, quejas
y reclamos y O para denuncias.
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