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los otros servicios un monto de $ 56.769.068, obteniendo un total en créditos y otros
servicios de $ 979.219.068.

10.9 Servicio al Cliente

En el trimestre a se atendid a los usuarios de manera presencial, telefénico y a través de
del software Bitrx24, esta herramienta de comunicacion es eficaz porque la atencion es
personalizada y de rapido acceso, ayuda al usuario a tener una respuesta inmediata a
procesos e informacion que soliciten los usuarios sobre su Caja de Compensacion.

La oficina de Servicio al Cliente apoyo a todos los procesos con respuestas desde el origen
en un nuamero de 303 peticiones y/o solicitudes, a través del correo
serviciocliente@comfaboy.com.co y software Bitrix24.

3ER 47O
CATEGORIA TRIMESTRE |TRIMESTRE |VARIACION (%)
2024 2024
QUEJAS 74 59 -20,27%
PETICIONES 965 788 -18,35%
FELICITACIONES | 10 44 340%
TOTAL 1049 891 -15%

1. Analisis de resultados

e Disminucién de quejas: Las quejas disminuyeron en un 20.27% respecto al
trimestre anterior, lo que refleja una mejora en la percepcién de la calidad del
servicio.

e Reduccién de peticiones y solicitudes: Se registré una disminucién del 18.35%
en el numero de peticiones. Este resultado sugiere que los usuarios obtuvieron una
mayor claridad y resolucion en los procesos, reduciendo la necesidad de consultas
adicionales.

e Aumento de felicitaciones: Las felicitaciones aumentaron significativamente en un
340%, indicando una mayor satisfaccion por parte de los usuarios.

2. Impacto de las medidas implementadas

La mejora en las estadisticas se atribuye al nombramiento de dos personas adicionales
para la atencién directa los usuarios, quienes desempefiaron un papel crucial en:

¢ Reducir los tiempos de espera

e Mejorar la calidad de las interacciones con los usuarios

e Brindar soluciones rapidas y efectivas
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Comportamiento de la PQRSF por proceso en el cuarto trimestre 2024
. PETICIONES Y %POR
PROCESO | FELICITACION T e QUEJA %POR PROCESO
SUBSIDIO 4 513 65 31 53
SOCIAL 35 59 7 24 41
EDUCACION 0 50 6 1 2
MERCADEO 0 35 4 1 2
CREDITO 1 62 8 0 0
MPC 0 64 8 2 3
ciclo de vida 3 0 0 0 0
IPS 1 5 1 0 0
TOTAL 44 788 100 59 100

Fuente: Servicio al Cliente

En el cuarto trimestre la mayor interaccion de PQRSF con el Departamento de
Subsidio, a través del comité de PQRSF se analiz6 las principales quejas y se
solicita al Departamento de Aportes y Subsidio realizar una reunion con la sede de
Sogamoso, donde se ha identificado falencias en la atencion para este proceso.

PETICIONES COMPARATIVO 2023 2024

M solicitudes y peticiones 2023 M solicitudes y peticiones 2024
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COMPARATIVO QUEJAS 2023 2024

B QUEJAS 2023 mQUEJAS 2024
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Fuente: Bitrix24

Tramites y/o servicios que presentan mayor inconformidad
Afiliaciones: 13 quejas

Subsidio: 13 Quejas

Servicios sociales — Recreacion — Centros Recreacionales: 24 Quejas

Quejas y reclamos recurrentes

Inconformidad en la atencién y servicio de restaurante del Centro Vacacional de

Comfaboy no explican la comida

Inconformidad en la atencién y servicio de restaurante del Centro Recreacional

Sogamoso

Mala atencién de los funcionarios de aportes y subsidio de Sogamoso
No pago de subsidio monetario por falta de afiliacion del trabajador
Inconformidad con afiliacién de un trabajador

Solicitudes recurrentes

Afiliaciones de trabajador y beneficiario
Solicitud de certificados de Afiliacion
Informacién sobre el pago de la cuota monetaria
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Reservas Centro Vacacional y Hotelero
Solicitud de devolucién de aportes

EVALUACION DE SATISFACCION DE LOS INDICADORES QUE MANEJA EL
PROCESO.

Esta evaluacion se realiza mediante encuesta Google de satisfaccion enviada a los usuarios
a través del correo electronico registrado con los usuarios, y llamadas a celular quienes
califican la satisfaccion con la respuesta emitida por COMFABOY a sus Quejas y Reclamos
y llamadas aleatorias al 100% de los usuarios.

En el cuarto trimestre se recibieron un total de 59 quejas, 788 peticiones y solicitudes, se
logré establecer comunicacion con 56 usuarios los cuales seran tomados como referencia
para evaluar el indicador.

Del 100% de las personas con las que se establecié comunicacién con 52 usuarios, el 21%
calificé excelente, 63% buena, 8% regular y 8% mala.

Para la medicién del indicador se toma como respuesta satisfactoria las que se encuentran
como solicitud atendida para el caso corresponde a 52 respuestas para un porcentaje del
84% en satisfaccion.

e Clientes satisfechos con la respuesta emitida x 100
Total, de clientes de quejas encuestados en un periodo

44 * 100 = 84.6%
52
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EVALUACION DE OPORTUNIDAD DE LOS INDICADORES QUE MANEJA EL
PROCESO.

En el cuarto trimestre de 2024 se present6 un cumplimiento en la entrega oportuna de la
siguiente manera:

De un total de 59 QyR recibidas, se contestaron dentro del tiempo establecido 55, para un
porcentaje de cumplimiento del 93.2% y fuera del tiempo corresponden a 4 quejas con un

6.8%.
e Total de PORS contestadas en el plazo establecido x 100
Total, de PQRS recibidas en el periodo
55* 100 = 93.2%
59
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