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INTRODUCCION

Este documento detalla el procedimiento y la recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), asi como de solicitudes y afiliaciones fisicas, gestionadas a
través de los canales establecidos por esta corporacidon. En donde se garantiza el correcto
direccionamiento y seguimiento de estas interacciones, en conformidad con la normativa vigente y
las politicas internas de la entidad. El objetivo es medir, controlar y mejorar continuamente los
procesos asociados al fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés, implementando
estrategias de mejora continua. Esto se realiza en cumplimiento de lo estipulado en el Subproceso
de Atencidn a PQRSFD y sus respectivas politicas.

La informacidn expuesta, presenta los resultados relacionados con las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), asi como con las solicitudes y afiliaciones fisicas recibidas a
través de los canales de comunicacién habilitados por la Caja de Compensacion Familiar del
Magdalena, durante el periodo de octubre a diciembre de 2024. Esta informacion sirve como un
indicador clave del registro de los requerimientos presentados, gestionados de manera oportuna,
en los servicios a los afiliados, ciudadania y comunidad en general, lo que permite realizar un analisis
exhaustivo de las tendencias y patrones en la demanda de servicios y programas ofertados por la
Caja de Compensacion, asi como crear estrategias de mejoramiento que se requieran, con el fin de
cumplir los compromisos y objetivo institucionales.

Este informe de gestién es elemental para la organizacién, ya que proporcionan una visiéon clara y
estructurada del desempefio y los resultados alcanzados en el periodo analizado. Ademas, facilita la
toma de decisiones, al evaluar los datos analiticos sobre la eficacia de las estrategias implementadas,
asimismo, permite identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento, de los Programas y
servicios, fortaleciendo la confianza de los afiliados, consolidando ademas la imagen corporativa y
reputacién de la organizacion.
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1. OBIJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe de peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones, solicitudes y afiliaciones
fisicas, registradas, gestionadas y solucionadas en la Caja de Compensacidon Familiar del
Magdalena, durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre del afo 2024, a través
de los diferentes canales de comunicacion habilitados por la Entidad para tal fin.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Presentar la informacion de las PQRSF, Solicitudes y Afiliaciones fisicas recibidas
por los diferentes medios de comunicacién dispuestos por la entidad segun su
naturaleza.

v" Mostrar informacién de los trdmites y/o servicios que presentan mayor

inconformidad

Presentar las quejas y reclamos recurrentes

Presentar las solicitudes mas recurrentes

v" Presentar la informacién de las PQRSF, Solicitudes y Afiliaciones fisicas segun el
canal de atencion

v’ Presentar las acciones y gestion del Area de Atencidn al Cliente.

AN

2. ALCANCE DEL INFORME

El presente informe contempla el consolidado de las peticiones quejas, reclamos, felicitaciones,
sugerencias, solicitudes y afiliaciones fisicas, recibidos en la entidad por los diferentes canales
de comunicacion y a su vez la gestidn de estos en cumplimiento de las politicas establecidas,
durante el periodo comprendido entre el mes de octubre y el mes de diciembre del afio 2024,
asi como la atencidn a las mismas dentro de los términos dispuestos por Ley.

3. RESPONSABILIDAD

El Area de Atencidn al Cliente juega un papel determinante en la gestién y atencién de las PQRSF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones), asi como en la recepcion de
solicitudes y afiliaciones fisicas. Su responsabilidad abarca la implementacién de estrategias
efectivas, asi como, el seguimiento continuo y estricto, para garantizar que cada interaccion de
los afiliados cumpla con las politicas de calidad de la entidad. Esto asegura que se brinde un
servicio excepcional y se mantenga la satisfaccion del cliente.
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DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

v/ CONSTITUCION POLITICA
Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucidn. El legislador podra

reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

v" LEYES
Ley 1437 de 2011, Cddigo Contencioso Administrativo. Del cual se extraen las formalidades y
términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante
cualquier entidad del Estado.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcidn, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestidn publica.

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se
sustituye un titulo del Cédigo Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1757 de 2015, Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocidn y proteccion del
derecho a la participacién democratica.

v DECRETOS

Decreto 103 de 2015, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciones el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacién, tratamiento y radicaciéon de las peticiones presentadas
verbalmente”.

Decreto 417 del 2020, “Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica en todo el territorio Nacional”.

Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencidn
y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica”.

Decreto 1168 de 2020, “Por medio del cual se imparten instrucciones en virtud de la emergencia

5



A 3
NCajamag

R/
0’0

5.

sanitaria generada por la pandemia del coronavirus covid-19, y el mantenimiento del orden
publico y se decreta el aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable”.

v CIRCULARES EXTERNAS DE LA SSF

Circular Externa No. 2022-00002, “Por medio de la cual se imparten Directrices en materia de
Atencidn al Ciudadano de las Cajas de Compensacién Familiar”.

ASPECTOS GENERALES

Durante el Cuarto Trimestre del afio 2024, el Area de Atencidn al Cliente adelantd entre otras, las
siguientes acciones para la atencién oportuna de las PQRS, Solicitudes y Afiliaciones fisicas:

Reporte diario del estado de las PQRSF, Solicitudes y Afiliaciones fisicas que ingresan a la Entidad
a cada responsable de dar respuesta.

Seguimiento a las notificaciones del Sistema |-gestion el cual informa a cada jefe de las Unidades,
Programas y Servicios, al igual que los responsables asignados de responder, el estado de las
PQRSF, Solicitudes y Afiliaciones fisicas (notificaciéon de atenciones a vencerse a 2 dias y
notificacion de atenciones vencidas)

Recordar mensualmente la obligatoriedad de dar atencién oportuna a las PQR de los usuarios
Seguimiento a la calidad de la atencién y registro de los gestores.

Seguimiento a la calidad de la respuesta a PQR, expuestas por los responsables de

las Unidades, programas y/o servicios, encargados de gestionar y dar solucién a las mismas.

El aplicativo, para la gestidn de las PQRSF se llama I-gestidn

INFORME PORMENORIZADO

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones, sugerencias,
solicitudes y afiliaciones fisicas, recibidas por la Caja de Compensacién Familiar del Magdalena,
durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre del afio 2024, a través de los
siguientes mecanismos de comunicacion habilitados por la Entidad para tal fin:
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Grdfico No 1.

Canal Telefénico

N\

PBX (+57) 4217900
(Interno)

Contact Center
4365058

WhatsApp
3168322618

Linea gratuita nacional
01-8000- 189 894

Horario de
atencién jornada
continua:
lunes a viernes
de 8:00am-
5:00pm
Punto de Atencion
Arrecife
PBX 4217900
ext.1201

UIS Centro Historico
PBX 4217900 ext.1203

UIS Ciénaga PBX
4217900 ext.3040 -
3041

UIS Fundacion PBX
4217900 ext.3045-
3046

Canal Presencial

Centro de Experiencia al
Cliente
Calle 23 No.7-78 Santa Marta
Horario deatencion
jornada continua:
lunes a viernes de 7:00am-
4:00pm

Atencion al Cliente Centro
Comercial Arrecife Local 206
Cra.4N0.11 A-119
Rodadero

Horario deatencion:
lunes a viernes de8:00am-
5:00pm sdbados de9:00am

-1:00pm
jornada continua

UIS Municipales
Ciénaga - Fundacion
Pivijay — Santa Ana

Plato — El Banco
Canal Presencial

Canal Virtual

529
QQE

PQRDSF:
WWWw.cajamag.com.co

Redes Sociales:
Facebook:CAJAMAG
Twitter: @cajamag

Instagram:
cajamag.Oficial

Correo:

atencion.cliente@cajamag.com.co
juridica@cajamag.com.co

Buzén de sugerencias

Ubicados en Sede
Administrativa,
Vacunacion Santa
Marta,

Sede Programa
Adulto Mayory
Atencidn Integral a
La Primera Infancia,
Centro Comercial
Arrecife local 206,
Sede Artes y oficios,
Sede Centro de
Culturay
Capacitacion,
Biblioteca, CRT Y Las
UIS Municipales



http://www.cajamag.com.co/
mailto:atencion.cliente@cajamag.com.co
mailto:juridica@cajamag.com.co
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UIS Pivijay PBX
4217900
Ext. 1146 — 1147

UIS Plato PBX
4217900
Ext. 3050

UIS Santa Ana PBX
4217900
Ext. 5010

UIS Sabana de San
Angel
Cel: 310-3776062

UIS El Banco PBX
4217900
Ext. 3055
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6.1 PQRSF, SOLICITUDES Y AFILICIONES FiSICAS RECIBIDAS SEGUN SU NATURALEZA

Durante este periodo el requerimiento registrado mayormente por los clientes fue el de
tipo solicitudes, el cual representa el 84,32% del total de los requerimientos, en cuanto a su
comportamiento, presentd una disminucidn representativo del 18,47% en comparacién con
el mismo periodo del afio anterior, en segundo lugar tenemos a las afiliaciones fisicas
representando el 10,08% del total de los requerimientos, las cuales presentaron una
disminucion considerable del 22,28% en comparacion con el mismo periodo del afio
anterior, este comportamiento indica que las empresas estan dando un mayor uso a la
herramienta digital implementada por la Caja para la ejecucién de afiliaciones por parte de
nuestros clientes, en un tercer lugar encontramos los reclamos con un 4,62% en la
participacidén, este tipo de requerimiento en comparacion con el periodo anterior presenté
una disminucién representativa de un 29,36%, los Derechos De Peticién representaron el
0,37% de los registros obtenidos, no obstante, presentaron un aumento significativo del
40,79%, Ver tablas Nos. 1-3.

» Consolidado Cuarto Trimestre 2024
Tabla 1. Consolidado Requerimientos Cuarto Trimestre 2024:

Fuente: Sistema I-gestion

Grdfica No.2

Solicitudes 29300 84,32%
Afiliaciones Fisicas 3503 10,08%
Reclamos 1605 4,62%
Derechos De Peticion Generales 107 0,31%
Quejas 66 0,19%
Felicitaciones 140 0,40%
Sugerencias 26 0,07%

Comportamiento de PQRSF IV Trimestre 2024

0,07%

= SOLICITUD
AFILIACION

= RECLAMO

= PETICION

B QUEJA

u FELICITACION
SUGERENCIA

Fuente: Sistema I-gestion.
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» Consolidado Cuarto Trimestre 2023

Tabla 2. Consolidado requerimientos cuarto Trimestre 2023

Solicitudes 35937 83,62%
Afiliaciones Fisicas 4507 10,49%
Reclamos 2272 5,29%
Derechos De Peticion Generales 76 0,18%
Quejas 87 0,20%
Felicitaciones 86 0,20%
Sugerencias 12 0,03%

Fuente: Sistema I-gestion

Grdfica No.3

0,20% 0,20% 0,03%
0,18%

5,29%

= SOLICITUD
AFILIACION

= RECLAMO

= PETICION

HQUEJA

W FELICITACION

SUGERENCIA
Comportamiento de PQRSF IV Trimestre 2023

Fuente: Sistema I-gestion

Tabla 3. Variacion estandar requerimientos

Solicitudes 35937 29300 -6.637 -18,47%
Afiliaciones fisicas 4507 3503 -1.004 -22,28%
Reclamos 2272 1.605 -667 -29,36%
Derechos de Peticion generales 76 107 31 40,79%
Quejas 87 66 21 -24,14%
Felicitaciones 86 140 54 62,79%
Sugerencias 12 26 14 116,67%

Fuente: Sistema I-gestion.
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Grdfica No.4
Variciacion Requerimientos IV Trimestre 2024
35937 31 21
54 14
-6.637 2272
3503
4507 1.605
E. &- 5w v e B bl
Solicitudes  Afiliaciones fisicas Reclamos Derechos de Quejas Felicitaciones Sugerencias
Peticion generales
2023 -1V I 2024 - IV e \/aricion

fuente: Sistema I-gestion

6.1.1. ATENCION A PQRSF, SOLICITUDES Y AFILIACIONES FISICAS RECIBIDAS

El consolidado correspondiente al comportamiento de atencién acumulado al cuarto trimestre de
2024 de las PQRSF, solicitudes y afiliaciones fisicas recibidas por CAJAMAG lo visualizamos en la
Tabla 4, se recuerda que en la columna Atendidos en términos se reporta el total de requerimientos
contestados durante el IV trimestre de acuerdo con los términos de cada uno, incluyendo
requerimientos del Il trimestre del 2024, al corte del trimestre se encontraban pendientes por
atender 48 requerimientos.

Tabla 4. Estado Requerimientos

Solicitudes 29488 29436 52 21 0
Afiliaciones fisicas 3593 3590 3 17 0
Reclamos 1633 1624 9 3 0
Derechos de Peticion 124 11 3 5 o
generales

Quejas 67 63 4 2 0
Felicitaciones 140 140 0 0 0
Sugerencias 27 27 0 0 0

Fuente: Sistema I-gestion
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6.1.2 COMPORTAMIENTO MENSUAL

Durante este periodo, en el mes de octubre se atendié el mayor nimero de requerimientos
14.281, representando el 41,01% del total del trimestre, con una disminucién minima del
3,42% en comparacion con el mismo mes del afio anterior (14.787), en cuanto al mes con
menos requerimientos, corresponde al mes de diciembre con tan solo 9.035 sin embargo,
presentd una disminucion representativa del 27,90% en comparacion con el mismo mes del
afio anterior (12.532), podremos observar el comportamiento mensual de los

requerimientos en la tabla siguiente:

Tipo Requerimiento Mensual Cuarto Trimestre 2024

Tabla 5. Tipo Requerimiento mensual Cuarto trimestre 2024

Solicitudes 12000 9730 7570 29300

Afiliaciones Fisicas 1393 1112 998 3503

Reclamos 693 500 412 1605

Derechos De Peticion Generales 55 34 18 107

Quejas 39 17 10 66

Felicitaciones 79 36 25 140
2 2 26

Sugerencias 22

Fuente: Sistema I-gestion

Grdfica No.5.

Comportamiento vr Mes de PQRSF IV Trimestre 2024
12000

7570

1393
1112 998 693 —
) 55 34 18 39 1710 19__36 25 22 2 2

SOLICITUD AFILIACION RECLAMO PETICION QUEJA FELICITACION  SUGERENCIA

HOCTUBRE m NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Sistema I-gestion
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6.1.3 PQRSF, SOLICITUDES Y AFILIACIONES FISICAS ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS.

Dentro de las Unidades, Servicios y/o Programas de la Caja de Compensacién Familiar que registran
mayor atencidn a PQRSF y Solicitudes fueron: la Unidad de Subsidio y Aportes con 18.141
atenciones, representando el 52,21% del total de los requerimientos, en segundo lugar aparece la
Unidad de Tesoreria con 5.161, representando el 14,85% de los requerimientos, la Unidad de crédito
y cobranza con 4.677 atenciones represento el 13,46%, Programa de FOSFEC registro un total de
1.647 representando el 4,74%,la Unidad de Tecnologia De La Informacién con 1.599 atenciones
represento el 4,60%, Atencidn Al Cliente con 986 incorporando el 2,84% de las atenciones, el area
de Salud Preventiva con 777 represento el (2,24%), del mismo modo estuvieron con una minima
participacién Recreacién Santa Marta con 467 y el programa de vivienda con 397, representando el
1.34% vy el 1.14 % de las atenciones, el restante del porcentaje en la participacién del total de los
requerimientos atendidos, es distribuida en las unidades, Servicios y/o programas y pueden
detallarse en el siguiente recuadro:

Tabla 6. Tipo Requerimiento por dependencia

Unidad De Subsidio Y Aportes 12938 3503 74 22 1603 0 1 18141 52,21%
Unidad De Tesoreria Y Caja 5159 0 1 o 1 0 o 5161 14,85%
Unidad De Crédito Y Cobranza 4650 0 14 10 0 0 3 4677 13,46%
FOSFEC 1636 0 7 3 o 1 0 1647 4,74%
Unidad De Tecnologia De La Informacién 1598 0 0 o 1 0 0 1599 4,60%
Atencion Al Cliente 876 0 Y 0 0 4 106 986 2,84%
Salud Preventiva 776 0 Y 0 0 0 1 777 2,24%
recreacién Santa Marta 461 0 1 4 0 1 0 467 1,34%
Programa Vivienda 392 Y 5 0 0 0 0 397 1,14%
Turismo Social 167 0 Y 1 0 0 1 169 0,49%
Educacién Informal 149 0 Y 2 Y 0 6 157 0,45%
Servicio De Recreacion 97 0 Y 0 0 0 0 97 0,28%
Unidad Integral De Servicios Ciénega 92 0 0 ! 0 0 0 93 0,27%
Instituto De Formacién Técnica 72 0 1 0 0 0 17 90 0,26%
Agencia De Empleo Cajamag 65 0 0 0 0 1 0 66 0,19%
Biblioteca 46 0 0 0 0 0 0 46 0,13%
Centro Recreacional TEYUNA 40 Y o 2 o 1 1 44 0,13%
Colegio Cajamag 4 0 1 17 [ 17 3 42 0,12%
Centro Formacién Musical 20 0 Y 0 0 0 1 21 0,06%
Unidad Integral De Servicios Plato 18 0 o Y 0 Y 0 18 0,05%
Teatro Cajamag 17 0 0 0 0 0 0 17 0,05%
Departamento De Cultura Y Comunicaciones 10 0 0 Y 0 Y Y 10 0,03%
Unidad De Servicios Sociales > Y 0 2 0 0 0 7 0,02%
Oficina De Promocién Y Ventas 4 0 0 Y 0 Y 0 4 0,01%
Contabilidad 1 Y 1 0 0 0 0 2 0,01%

13
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Jornada Escolar Complementaria 1 0 o o o 1 o 2 0,01%
Oficina De Juridica o o 2 0 0 0 0 2 0,01%
Programa Entrega De Kit/Bono Escolar 1 0 0 1 o o o 2 0,01%
Unidad Integral De Servicios Funddcién 2 0 0 0 0 Y o 2 0,01%
Atencion Integral A La Nifiez 1 Y 0 0 0 0 0 1 0,00%
Departamento De Deportes 1 0 0 0 0 0 0 1 0,00%
Programa Persona Mayor 1 o o o o 0 0 1 0,00%

0 0 0 1 0 0 0 1 0,00%

Unidad lnteiral De Servicios El Banco

Fuente Sistema I-gestion

Grdfica No.6. Participacion de dependencias Vs Requerimientos

Participacion de Dependecias vs Reqeurimientos

()
14,85% 13,46%

11

4,74% 4,60% 2 8150
(] ()
. . . ziad 1,34% 1,14%
UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE FOSFEC UNIDAD DE ATENCION AL SALUD RECREACION PROGRAMA
SUBSIDIO Y TESORERIAY CREDITOY TECNOLOGIA DE CLIENTE PREVENTIVA SANTA MARTA VIVIENDA
APORTES CAJA COBRANZA LA
INFORMACION

Fuente Sistema I-gestion
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6.1.4 PQRSF, SOLICITUDES Y AFILIACIONES FISICAS ASIGNADAS POR UNIDAD INTEGRAL DE
SERVICIOS UIS

Entre las UIS municipales la que registré mayor nimero de atenciones es la UIS de Ciénaga
con 4.449, las cuales estan relacionadas con el proceso de afiliacién de trabajador, cuota
monetaria y activacion medio de pago, seguida por la UIS de Fundaciéon con 2.381
atenciones también relacionadas mayormente con el proceso de afiliacién de trabajador, el
proceso de activacion de medio de pago y requerimientos por pago de cuota monetaria,
seguido la UIS Plato registré un total de 595 requerimientos, relacionadas con consultas del
pago de la cuota monteria y el procesode afiliacion de trabajador, la UIS Pivijay con 433,
relacionadas con la solicitudes de informacién proceso de afiliacidn, activacién de medio de
pago y relacionados con el pago de cuota monetaria, las UIS que registraron el menor
numero de requerimientos fueron la UIS de Santa Ana con un total de 400y la UIS El Banco
con un registré de 294 requerimientos.

Durante el periodo analizado, dentro de los requerimientos registrados se evidenciaron
incrementos significativos en las siguientes Unidades Integrales de Servicios (UIS): Santa
Ana con un aumento del 50,94% (265), El Banco con un 37,38% (214) y Ciénaga con un
19,50% (3723) en comparacidon con el mismo periodo del afio anterior. En cuanto a las
siguientes UIS se presenté una reduccion en los requerimientos registrados : la UIS de Plato
presento una disminucion del 37,89% (958), UIS de Pivijay con un 20,11% (542) y UIS
Fundacidn con un 5,48% (2519). A pesar de que las UIS de Ciénaga y Fundacion contindan
presentando los registros mas altos, se evidencia una disminucién en la UIS de Fundacién,
no obstante, sigue siendo la tercera en términos de volumen de gestiones. Ver tablas Nos.
7-9.

Tabla 7. Variacion estandar UIS Municipales

UIS Ciénaga 3723 4449 726 19,50%
UIS Fundacion 2519 2381 -138 -5,48%
UIS Pivijay 542 433 -109 -20,11%
UIS Plato 958 595 -363 -37,89%
UIS El Banco 214 294 80 37,38%
UIS Santa Ana 265 400 135 50,94%

Fuente Sistema I-gestion
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Tabla 8. Tipo Requerimiento por UIS IV Trimestre 2024

Sede Administrativa 20195 2127 92 62 1256 140 26 23898
CC Arrecife 1802 396 13 3 83 0 0 2297
Sede Ciénega 3757 510 1 1 180 0 0 4449
Sede Fundacion 2097 267 1 0 16 0 0 2381
Sede Pivijay 352 44 0 0 37 0 0 433
Sede Plato 540 48 0 0 7 0 0 595
Sede El Banco 237 49 0 0 8 0 0 294
Sede Santa Ana 320 62 0 0 18 0 0 400

Fuente: Sistema I-gestion.

Tabla 9. Tipo Requerimiento por UIS IV Trimestre 2023

e s |

Fuente: Sistema I-gestion.

6.2 TRAMITES Y / O SERVICIOS QUE PRESENTAN MAYOR INCONFORMIDAD

Sede Administrativa 29082 3377 72 86 2041 86 12 34756
CC Arrecife 0 0 0 0 0 0 0 0
Sede Ciénega 3081 566 1 1 74 0 0 3723
Sede Fundacion 2028 414 1 0 76 0 0 2519
Sede Pivijay 468 26 1 0 47 0 0 542
Sede Plato 897 51 0 0 10 0 0 958
Sede El Banco 163 36 0 0 15 0 0 214
Sede Santa Ana 218 37 1 0 9 0 0 265

Los tramites con mayor inconformidad estan relacionados con el pago de la cuota
monetaria, el proceso de afiliacion y la activacién del medio de pago, como podran

verificarse en los reclamos y quejas mas recurrentes.
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6.3 QUEJAS Y RECLAMOS RECURRENTES

De acuerdo con la clasificacidon de tipologias de peticiones de la Superintendencia del
Subsidio Familiar, los reclamos recurrentes estdn relacionados con el Subsidio
Monetario/Pago Del Subsidio, por el No pago de aportes del empleador, los relacionados con
Fallas operativas (inconsistencias en sistemas, errores administrativos, dificultades en la
comunicacion, caidas del sistema, etc.) y los reclamos ocasionados por la No Acreditacién
(no se ha girado el subsidio debido a que el trabajador no ha entregado la documentacion
requerida para acreditar el derecho), de los cuales el nimero 1 y 3 son reclamos no
procedentes, teniendo en cuenta que son situaciones externas de nuestra corporacién Ver
Tabla 10.

Tabla 10. Reclamos recurrentes

0037

No pago de aportes del

8 Subsidio monetario/pago del subsidio empleador

417

25,98%

0028

Fallas operativas (inconsistencias
en sistemas, errores
9 Subsidio monetario/pago del subsidio administrativos, dificultades en 398
la comunicacién, caidas del
sistema, etc.)

24,80%

0036

No acreditacion (no se ha girado
el subsidio debido a que el

1 Subsidio monetario/pago del subsidio trabajador no ha entregado la 355
documentacion requerida para
acreditar el derecho)

22,12%

Fuente: Sistema I-gestion.

Durante el periodo en estudio encontramos cémo las quejas mas recurrentes estan
relacionadas con insatisfaccion con el pago del Subsidio monetario/pago del subsidio Fallas
operativas (inconsistencias en sistemas, errores administrativos, dificultades en la
comunicacion, caidas del sistema, etc.), seguido de las quejas relacionadas Servicios
Sociales — Educacion y con los Servicios Sociales - Crédito. Ver Tabla 11y 12.
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Tabla 11. Quejas Recurrente

Fallas operativas (inconsistencias en
Subsidio monetario/pago del sistemas, errores administrativos, ;
? subsidio dificultades en la comunicacidn, 7
caidas del sistema, etc.)
0034 40 Servicios sociales Educacion Colegios 15
49 Servicios Sociales - Crédito N/A 10

Fuente: Sistema I-gestion.

> QUEJAS RECURRENTES SERVICIOS INVOLUCRADOS

Tabla 12. Dependencias involucradas en quejas

fuente: Sistema I-gestion

6.1SOLICITUDES RECURRENTES

Unidad De Subsidio Y Aportes 22 33,33%
Colegio Cajamag 17 25,767
Unidad De Crédito Y Cobranza 10 15,15%
Recreacién Santa Marta 4 6,067
FOSFEC 3 4,55%
Centro Recreacional TEYUNA 2 3,03%
Educacién Informal 2 3,03%
Unidad De Servicios Sociales 2 3,037%

Programa Entrega De Kit/Bono Escolar 1 1,527%

Turismo Social 1 1,52%

Unidad Integral De Servicios Ciénaga 1 1,52%

Unidad Integral De Servicios El Banco 1

En el cuarto trimestre del 2024, de las 29.300 solicitudes, las mas recurrentes encontramos
las relacionadas con: Solicitud De Requisitos Para Inscripcién Y/O Verificacién De Estado -
Subsidio Familiar, Solicitud De Activacion O Cambio De Medio De Pago, Solicitud De
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Retroactivo De Cuota Monetaria Por El Trabajador, Solicitud De Requisitos Para Solicitud
Y/O Verificacién De Estado - Servicio De Crédito, Solicitud De Informacidon Sobre Portafolio
De Servicios De La Caja, La Generacion De Recibo Provisional Servicios De La Caja Y/O
Eventos Especiales y Solicitud De Activacién De Usuarios Del Portal Web, con el mayor

porcentaje de participacion Ver en la tabla No. 13.

Tabla 13. Solicitudes recurrentes.

0015 - Solicitud De Requisitos Para Inscripcién Y/O Verificacién De Estado - Subsidio Familiar| 5336 | 18,21%
0055 - Solicitud De Activacion O Cambio De Medio De Pago 4322 | 14,75%
0071 - Solicitud De Retroactivo De Cuota Monetaria Por El Trabajador 3424 | 11,69%
0016 - Solicitud De Requisitos Para Solicitud Y/O Verificacién De Estado - Servicio De Crédito | 2941 |10,04%
0035 - Solicitud De Informacién Sobre Portafolio De Servicios De La Caja 2009 | 6,867
0059 - Solicitud De Activacién De Usuarios Del Portal Web 1598 | 5,45%
0100 - Informacién Del Proceso Subsidio Al Desempleo 1470 | 5,02%

Fuente: Sistema I-gestion

De las solicitudes antes mencionadas, la clasificacién 0071, corresponden al nivel de
atencidn 4, las cuales son atendidas y gestionadas por el drea involucrada en un tiempo de
3 a 5 dias habiles, las demas solicitudes aun cuando estan relacionadas con las Unidades,
Programas y/o servicios de la corporacidn, son gestionadas por el personal de cara al cliente
(Nivel 1).

6.1PQRSF, SOLICITUDES Y AFILIACIONES FISICAS POR CANALES DE ATENCION

Durante el trimestre los canales mas utilizados por nuestros usuarios fueron en primer lugar
el canal presencial con 18.590 requerimientos, en segundo lugar, el canal telefénico con
8.527 requerimientos y en tercer lugar el canal de e-mail con 6.589 requerimientos.

El porcentaje de participacién, de los requerimientos registrados por el canal presencial fue
de un 53,50 %y presentd una disminucion del 3,08% en comparacion con el mismo periodo
del afio anterior 19.180 requerimientos, la participacion de los registros por el canal
telefénico representan el 24,54%, el cual presento un disminucion significativa del 46,92%
en comparacion con el mismo periodo del afio anterior 16.064 requerimientos, por ultimo
la contribucidn en cuanto al registro de los requerimientos, por el canal e-mail fuedel
18,96% y muestra una disminucion minima del 2,99 % en comparacién con el mismo periodo
del ano anterior 6.792 requerimientos, el canal de WhatsApp obtuvo un porcentaje de
participacién del 0,99% presentando un aumento del 30.03%, en comparacién con el mismo
periodo del afio anterior 240. desde el mes de marzo del presente afio fue habilitado el
Canal de kioskos Interactivos, por el cual se recibieron 18 registros, sin embargo, seguimos
efectuando pruebas piloto, para el registro de los requerimientos mediante este canal, en
cuanto a los canales de encuesta y pagina web no son consideradas como cifras
representativas, por tal motivo no se realiz6 comparaciones de estos canales, Ver grafico
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No. 7.

Grdfico No 7. Comportamiento PQRSDF por canales de atencion

Canal Presencial: 18.590

(53,50%)

Canal Telefonico: 8.527 7 o Buzon de Sugerencias: 139

{14

(24,54%) ] (0,40%)

Canal WhatsApp: 343 (0,99%)

Kiosko Interactivo: 18
(0,05%) 5 :

pPOEe Canal Encuesta: 34 (0,10%)

Es importante considerar los factores que no permitieron realizar un mayor numero de
registro de requerimientos en el I-gestion a través de los canales email, presencial y telefonico:

Email:

Falta de datos del cliente

Ingreso de Publicidad

Informacidn para otras dependencias (invitaciones, comunicaciones de otras empresas)
Fallas técnicas

Teléfono:

Caida de llamadas

El cliente termina la llamada justo cuando el gestor contesta, sin dar tiempo de gestionar la llamada
Saturacion de la troncal SIP

Fallas técnicas

Presencial:
La falta de compromiso del personal de las UIS Municipales.

7. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A PQR, SOLICITUDES Y AFILIACIONES

FISICAS

El promedio de cierre de las PQRSDF durante el IV trimestre de 2024 de las peticiones con
fecha maxima de respuesta al 30 de DICIEMBRE de 2024, se establece de acuerdo con los
tiempos otorgados por la normatividad vigente a las modalidades de peticidn:

CLASE TERMINO
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Peticiones en interés general y Dentro de los quince (15) dias
. siguientes a su recepcion

particular

Peticiones de documentos e Dentro de los diez (10) dias siguientes asu

informacion recepeion

Consultas Dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientesa su
recepcion

HABEAS DATA

Consultas 10 dias hdbiles

Reclamos 15 dias habiles

Quejas, Reclamos y Felicitaciones(QRF) Dentro de los cinco (5) dias siguientes asu
recepcion

Solicitudes Dentro de los cinco (5) dias siguientes asu
recepcion

Fuente: Politicas de Atencion a PQRSDF

Por lo anterior, se adelantdé el andlisis del promedio de cierre de los requerimientos,
identificando que las peticiones por cada modalidad no superaron el tiempo maximo que la
normatividad establece.

La oportunidad general en la respuesta a PQR, Solicitudes y Afiliaciones fisicas durante este
periodo alcanzd un nivel del 99,80 %, presenté una disminucién minima del 0,04 %, en
comparacion con el mismo periodo del afio anterior (99,76%), no obstante, permanece por
encima de la meta establecida para este indicador del 90%, Ver Tablas No.16,17,18 y 19.

Consolidado IV Trimestre 2024

Tabla 16. Nivel de Oportunidad General Caja IV trimestre 2024

Si 35.001 99,80%
No 71 0,20%
Total 35.072 100,00%

Fuente: Sistema I-gestion

Grdfico No. 8.

21



ﬂCaiamag

99.80%

Porcentaje General de Oportunidad

0,20%

S

NO

m SI =ENO

Fuente: Sistema I-gestion

7.1 OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A PQR, SOLICITUDES Y AFILIACIONES FISICAS

Consolidado Cuarto Trimestre 2023

Tabla 17. Nivel de Oportunidad General Caja IV Trimestre 2023

Si 42-866 99’76%
No 104 0,24%
Total 42.970 100,00%

Fuentes: Sistema I-gestion

Grdfico No. 9.
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99.76% Porcentaje General de Oportunidad
0,24%
-
Sl NO
ESI mNO

Fuentes: Sistema I-gestion

Tabla 18. Variacion Estandar Nivel de Oportunidad General

T T | oo |

Si 42.866 35.001 7.865 -18,35%
NO 104 71 33 -31,73%
Total 42.970 35.072

Fuentes: Sistema I-gestion

Grdfico No.10.
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Variacién Oportunidad IV Trimestre 2023 - 2024 86
7.065

>

Var. Porcentual variacion

ESI mNO

Fuentes: Sistema I-gestion

Durante el periodo estudiado el mes con mejor porcentaje de oportunidad corresponde a
diciembre, el cual alcanzdé un nivel de oportunidad en la respuesta de 99,92%, seguido del
mes de octubre presentando un nivel del 99,89%. Ver Tabla No. 19.

Tabla 19. Nivel de Oportunidad Mensual

Octubre 14183 14168 15 99,89% 0,11%

Noviembre 11370 11322 48 99,58% 0,42%

Diciembre 9519 9511 8 99,92% 0,08%
Total 35072 35001 71

Fuentes: Sistema I-gestion

Las quejas, reclamos, peticiones y solicitudes se escalaran automaticamente de acuerdo con
la siguiente matriz de escalamiento:

NIVEL TIPO DE REQUERIMIENTO RESPONSABLE TIEMPO DE
RESPUESTA
PrimerNivel Informacion, asesorias, solicitudes decertificaciones, recepcion Gestores deAtencion 24 horas
dedocumentos requeridos, venta de servicios, recepcion de al Cliente
afiliaciones,recoleccion de firmas para garantias de créditos.
SegundoNivel Atenciones que requieran mas tiempodel establecido para su Coordinador Atencion al 48 horas
respuesta. Cliente/Lider Contact
Center
Tercer Solitud de Soporte para manejo de plataformas virtuales por Auxiliar Administrativo Ide 24 horas
Nivel parte delcliente o usuario. Atencion al Cliente
Respuestas a Quejas, Reclamos,Solicitudes 3 dias habiles paraQR
Solicitudes de ente de control (SSF) 5 dias.
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CuartoNivel

Peticiones en interés general yparticular

Peticiones de documentos einformacién

Consultas

Jefes de servicios o
dependencias

Dentro delos
quince
(15) dias habiles
siguientes asu
recepcién

Dentro de los diez
(10)dias siguientes a
surecepcion

Dentro delos
treinta
(30) dias siguientes a
surecepcion

Peticiones entre autoridades

Dentro de los diez
(10) dias
siguientes a su
recepcion

HABEAS DATA
Consultas
Reclamos

10 dias habiles
15 dias habiles

)QuintoNivel

Las PQR que no sean contestadasoportunamente por los jefes
de dependencia.

Jefes de Division

1 dia habil
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> Oportunidad por Tipo de Requerimiento

Se observa que el tipo de requerimiento que alcanzé el mayor nivel de oportunidad en la
respuesta fueron los Afiliaciones fisicas, presentando el 99,92% en su oportunidad, el
segundo lugar corresponde a las Solicitudes con el 99,82%, en tercer lugar encontramos los
Reclamos con un 99,45% y en ultimo lugar quedaron los Derechos de Peticiones con un
97,58%, es conveniente resaltar, que las peticiones tienen la obligatoriedad juridica de ser
contestadas oportunamente a los peticionarios, lo cual se cumpliria dentro del periodo por
los Servicios y/o Programas involucrados, sin embargo, el cargue de la respuesta en el I-
gestion, para el cierre de la atencidn en algunos casos lo realizan en sus ultimos dias o
posterior a su limite de gestidn, dejando a un lado la revisidn por parte del drea de atencién
al Cliente, para el cumplimiento de las Politicas de Atencion a PQRSFD, los cuales si
presentan rechazo alguno, podran afectar notoriamente sus indicadores de oportunidad.

Ver Tabla No.20.

Tabla 20. Nivel de Oportunidad en General

Solicitudes 29488 29436 52 99,82% 0,18%
Afiliaciones Fisicas 3593 3590 3 99,92% 0,08%
Reclamos 1633 1624 9 99,45% 0,55%
Quejas 67 63 4 94,03% 5,97%
Derechos De Peticiones Generales 124 121 3 97,58% 2,42%
Felicitaciones 140 140 0 0,00% 0,00%
Sugerencias 27 27 0 0,00% 0,00%
TOTAL 35072 35001 71
Fuentes: Sistema I-gestion
Grdfico No. 11.
Porcentaje de Oportunidad por Tipo PQRS

§I 94,032 99,45% 99,92% 99,82%

= i mSsl

R

— I mNO

’ 2 0,55% 0,08% 0,18% -

, ~Q

| PETICION QUEJA | RECLAMO AFILIACION | SOLICITUD |

Fuentes: Sistema I-gestion
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7.2. Oportunidad general por Dependencia

Dentro del trimestre en estudio Podemos observar que, de las 33 Unidades, Programas y/o
servicios responsables de atender y gestionar los requerimientos presentados por los
afiliados y demas ciudadanos, cumplieron con la meta establecida 32, representado el
96,96%, asimismo, dentro de las mismas 23 obtuvieron el 100,00% de oportunidad en los
requerimientos asignados a su responsabilidad, por debajo de la meta establecida e
incumpliendo la oportunidad y promesa de servicios, encontramos a la Unidad Integral De
Servicios El Banco con una inoportunidad del 100%. Ver tablas Nos.21y 22.

Tabla 21. Oportunidad General por Dependencia

Atencion Al Cliente 986 986 0 |[100,00% 0,00%
Atencion Integral A La Ninez 1 1 0 [100,00% 0,00%
Biblioteca 46 46 0 |100,00% 0,00%
Centro Formacién Musical 20 20 0 |[100,00% 0,00%
Colegio Cajamag 43 43 0 |[100,00% 0,00%
Contabilidad 1 1 0 |100,00% 0,00%
Departamento De Cultura Y Comunicaciones 10 10 0 |100,00% 0,00%
Departamento De Deportes 1 1 0 [100,00% 0,00%
Educacion Informal 155 155 0 |100,00% 0,00%
Jornada Escolar Complementaria 2 2 0 |100,00% 0,00%
Oficina De Juridica 2 2 0 |100,00% 0,00%
Oficina De Promocion Y Ventas 5 5 0 |100,00% 0,00%
Programa Entrega De Kit/Bono Escolar 1 1 0 |100,00% 0,00%
Programa Persona Mayor 1 1 0 |100,00% 0,00%
Salud Preventiva 777 777 0 |100,00% 0,00%
Servicio De Recreacion 97 97 0 |100,00% 0,00%
Teatro Cajamag 17 17 0 |100,00% 0,00%
Unidad De Servicios Sociales 7 7 0 |100,00% 0,00%
Unidad De Tecnologia De La Informaci6n 1598 | 1598 | 0 |100,00% 0,00%
Unidad De Tesoreria Y Caja 5160 | 5160 [ 0 |100,00% 0,00%
Unidad Integral De Servicios Ciénega 95 95 0 |100,00% 0,00%
Unidad Integral De Servicios Fundacion 2 2 0 [100,00% 0,00%
Unidad Integral De Servicios Plato 18 18 0 [100,00% 0,00%
Unidad De Crédito Y Cobranza 4676 | 4674 | 2 | 99,96% 0,04%
FOSFEC 1651 1649 2 99,88% 0,12%
Programa Vivienda 398 397 1 99,75% 0,25%
Unidad De Subsidio Y Aportes 18536 | 18477 | 59 | 99,68% 0,32%
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Recreacion Santa Marta 465 463 2 99,57% 0,43%
Turismo Social 98 97 1 98,98% 1,02%
Instituto De Formacion Técnica 90 89 1 98,89% 1,11%
Agencia De Empleo Cajamag 68 67 1 98,53% 1,47%
Centro Recreacional TEYUNA 44 43 1 | 97,73% 2,27%
Unidad Integral De Servicios El Banco 1 0 1 0,00% 100,007%

Fuentes: Sistema I-gestion

Tabla 22. Oportunidad PQR por Dependencia.

Agencia De Empleo Cajamag 1 1 0 100,00% 0,00%
Atencion Al Cliente 111 111 0 100,00% 0,00%
Centro Formacion Musical 1 1 0 100,00% 0,00%
Colegio Cajamag 39 39 0 100,00% 0,007%
Educacion Informal 8 8 0 100,00% 0,00%
FOSFEC 1 1 0 100,007 0,00%
Jornada Escolar Complementaria 1 1 0 100,00% 0,00%
Oficina De Juridica 2 2 0 100,00% 0,00%
Oficina De Promocion Y Ventas 1 1 0 100,00% 0,00%
Programa Vivienda 5 5 0 100,00% 0,00%
Salud Preventiva 1 1 0 100,00% 0,00%
Unidad De Crédito Y Cobranza 28 28 0 100,00% 0,00%
Unidad De Servicios Sociales 2 2 0 100,00% 0,00%
Unidad De Tesoreria Y Caja 2 2 0 100,00% 0,00%
Unidad Integral De Servicios Ciénaga 2 2 0 100,00% 0,00%
Unidad De Subsidio Y Aportes 1747 1736 11 99,37% 0,63%
Instituto De Formacion Técnica 18 17 1 94,44% 5,56%
Centro Recreacional TEYUNA 4 3 1 75,00% 25,00%
Recreacion Santa Marta 4 3 1 75,00% 25,00%
Turismo Social 2 1 50,00% 50,00%
Unidad Integral De Servicios El Banco 1 0 1 0,00% 100,007%

| oo | vers | 6 | 0 ] |

Fuentes: Sistema I-gestion
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8. Calidad de la respuesta a PQR

En el cuarto trimestre de 2024, el nivel de calidad de la respuesta a los requerimientos de los
usuarios fue del 94,33 %, presentd una disminucién minima del 0.53% en comparacién con el
mismo periodo del afio anterior 94,86%, no obstante, superd la meta establecida del 90%.

Tabla 23. Calidad de la respuesta a PQR 1V trimestre 2024

Satisfecho 183 94,33%
Insatisfecho 11 5,67%
Fuentes: Sistema I-gestion
Grdfico No. 12.
Porcentaje Satisfaccion Calidad En Respuesta
INSATISFECHO
5,67%
SATISFECHO
94,33%
Fuentes: Sistema tabulacion de encuestas
Tabla 24. Calidad de la respuesta a PQR IV trimestre 2023
Satisfecho 240 94,86%
Insatisfecho 13 5,14%

Fuentes: Sistema I-gestion
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CONCLUSIONES

e Durante este periodo se realizé una dptima clasificacién de los documentos recibidos a
través de los diferentes canales de comunicacidn y a su vez se efectué el envio
correspondiente a cada uno de los responsables en las unidades y servicios encargados de
dar resolucién a los mismos.

e El Area de Atencién al Cliente con el fin de responder oportunamente los requerimientos
de los grupos de interés, envia diariamente notificaciones (semaforos) a los responsables
de responder las PQRSF, Solicitudes y afiliaciones fisicas, también envia diariamente
reportes de atenciones a 2 dias para vencerse a los jefes de dependencias y responsables
de responder.

e Con el propdsito de verificar que las PQRS hayan sido respondidas de fondo, la
caracterizaciéon de atencién a PQRSF contempla una actividad donde Atencién al Cliente
realiza el seguimiento a PQR con respuesta y en estado R (por revisar) para verificar que
hayan cumplido con los lineamientos de la Circular Unica de la Superintendencia del
Subsidio Familiar.

e La oportunidad de la respuesta a PQR, Solicitudes y el proceso de afiliaciones fisicas se
mantiene, no obstante, algunas Unidades, Servicios y/o Programas, omiten que, su gestion
y resolucidn de los requerimientos asignados deben ser acorde a los tiempos establecidos
segln el programa de i-gestién, por lo cual es preciso efectuar los seguimientos necesarios
cuando los requerimientos sean transversales con otra Unidad, Programa y/o Servicio.

e Los clientes se encuentran satisfechos con la calidad de la respuesta a solicitudes de los
clientes, aunque para este trimestre presento una disminucién minima en la misma.

e Teniendo en cuenta el crecimiento de nuestra corporacion y a su vez de los registros, se ha
implementado y creado, dentro del equipo de trabajo del drea de atencién al cliente, los
analistas de PQR, con el objetivo de mejorar la calidad de los registros y a su vez la calidad
en las respuestas emitidas a los afiliados, a pesar de ello, se hace necesario la creacién de
mesas de trabajo, para la creacidén e implementacién de plantillas automatizadas, con el
propdsito de mejorar la imagen corporativa de la corporacién, en las clasificaciones que no
se cuentan dentro del proceso de revisién y ain mas, aquellas gestiones efectuadas desde
la plataforma mercurio.

e Lastecnologias de la informacion y las comunicaciones han permitido que Cajamag a través
de las diferentes herramientas y plataformas continde prestando y ofreciendo sus servicios
sin ningun tipo de limitantes atendiendo normalmente los requerimientos de nuestros
grupos de interés, a pesar de ello se sugiere que la sistematizacion de los canales no
asistidos y de comunicacién se mas dinamicos y amigables para los afiliados.
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RECOMENDACIONES

1. Continuar con la gestién de autocontrol a PQR, Solicitudes y afiliaciones fisicas, para
determinar cudles de ellas no cuentan con respuestas y proceder a gestionarlos en funcidn
del autocontrol.

2. Garantizar el nimero de gestores y responsables suficiente para atender oportunamente a
los usuarios y los requerimientos registrado a través de los diferentes canales de atencién.

3. El Area de Atencién al Cliente y su equipo de trabajo invita a los lideres de las Unidades,
Programas y/o Servicios, a resaltar la importancia a sus equipos de trabajo en los registros
de las atenciones de los afiliados y en el cumplimiento de las politicas de PQRSFD

4. Realizar revision de respuestas a PQRSF, Solicitudes y Afiliaciones fisicas antes de guardarla
en el I-gestién por parte de los responsables de responder, asi evitamos el envio de
repuestas erradas a los afiliados y el proceso interno de reapertura para su correccién.

5. El Area de Atencidn al Cliente invita a los Programas y/o Servicios a realizar la revisién y
retroalimentacidn con sus equipos de trabajados, para conocer el Subproceso y las Politicas
de Atencidn a las PQRSF, para dar su cumplimento a cabalidad.

6. El Equipo de Trabajo de Atencidn al Cliente invita a los programas y servicios a formular
propuestas en aras de mejorar la prestacion del servicio al cliente en la Entidad, a su vez de
crear mesas de trabajos, para mejorar el manejo de la informacién y los procesos
efectuados.

7. Continuar desde el Area de Atencién al Cliente el envio periédico de reportes, alertas
virtuales e informes estadisticos sobre el estado de las peticiones de lo vencido y préximo a
vencer vy la calidad de cierre en el sistema I-gestién como punto de control para la respuesta
oportuna de las solicitudes.

8. El equipo de trabajo del Area de Atencién al Cliente les recuerda a los Programas y/o
Servicios, de notificar con prioridad las novedades (vacaciones, incapacidades, permisos) de
los colaboradores, que tienen las responsabilidades asignadas dentro del I- gestion, para
realizar los cambios necesarios evitando la afectacién de sus indicadores de oportunidad.

9. LalJefatura del drea de Atencidn al Cliente les invita a comunicar con anterioridad el ingreso
de los nuevos colaboradores, con el objetivo de realizar las activaciones de los permisos
correspondientes, a su vez de brindar capacitacion y orientacion en el manejo de las
herramientas tecnoldgicas necesarias para el cumplimiento de sus funciones, hacemos
hincapié de esta recomendacién, en la UIS municipales.
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