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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de los lineamientos establecidos en la documentacién de la Corporacion
Social de Cundinamarca, el presente documento consolida el informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDyF) recibidas y
gestionadas a través de los diferentes canales habilitados durante el tercer trimestre de
2025. Este analisis tiene como propésito evaluar la oportunidad en la atencién de las
solicitudes y generar recomendaciones dirigidas a la Alta Direccion y a los responsables de
los procesos, orientadas al fortalecimiento del mejoramiento continuo de la Entidad y al

afianzamiento de la confianza de la ciudadania y sus grupos de valor.

2. BASE NORMATIVA

2.1 Externa

v" En cumplimiento alaley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y con el fin de identificar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios y garantizar la mejora continua,
damos a conocer el resultado de las mediciones efectuadas, de la oportunidad en la
resolucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones, que han sido radicadas en esta entidad por las partes interesadas
durante el tercer trimestre del 2025, a través de los diferentes canales de comunicacion

que se encuentran a disposicion.

v' Constitucion Nacional, Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante

organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

v" Decreto 1166 de 2016: Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones

presentadas verbalmente.
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v' Articulo 2.2.3.12.5. Decreto 1166 de 2016: Solicitudes de acceso a la informacion
publica. Para los casos de las solicitudes de acceso a la informacion publica, de acuerdo
con lo sefialado en el articulo 25 de Ley 1712 de 2014, todos los sujetos obligados
deberan habilitar mecanismos para la recepcion de solicitudes de manera verbal. Para
las peticiones relacionadas con tramites y servicios del Estado, de conformidad con lo
establecido en el articulo 15 de la Ley 1755 de 2015, las entidades podran determinar
si la solicitud debe ser presentada por escrito y deberan poner a disposicién de los
usuarios formularios u otros instrumentos estandarizados para facilitar la presentacion
de la misma. En todos los casos, las autoridades deberan informar previamente a los
ciudadanos e interesados, a través de su sede electrdnica y otros canales, los tipos de

solicitudes que deberan ser presentadas por escrito.

v Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.

v" Articulo 13. Ley 1755 de 2015: Objeto y modalidades del derecho de peticion ante
autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. Toda
actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencidén de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacion juridica, la prestaciéon de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticion es
gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado, o de
persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a su

proteccion o formacion.
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v' Articulo 14. Ley 1755 de 2015: Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones
de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada
y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de
los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta
a las autoridades en relacidn con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Paragrafo. Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado
en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente

previsto.

v Articulo 76 Ley 1474 de 2011: "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica." Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.
La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su
pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos

de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los

Sede Adminisirativa | Sede Gobernacion
Calie 194 # 18-05 Bogotd D.C| Ta sehenna

Gobernacions.  [erme s

o Corporacidn Social de Cundinamarca

i
-
SYSTE £ Al =ty o fesc_corsocun 0 WWWLCSE QOV.CO

icontec

5C72424

roleda de s Pa2



Proceso de Apoyo Cédigo: CSC-GI-FR-17

( cs c Gestion de la Informacion Version: 02
e

J Corrorscon oo TERCER TRIMESTRE 2025 Fecha: mayo 25 del 2023

DE CUNDINAMARCA Pégina: 6 de 22

cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico. El Programa Presidencial
de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialara los
estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la
presente norma. Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un
proceso de gestion de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus
caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de

Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

2.2Interna

Estamos a la espera de implementar un programa cuyo objetivo sea ofrecer un sistema
optimo de informacion a los funcionarios que garantice el acceso oportuno para atender y
solucionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, de tal

manera que se resuelvan a satisfaccion todas las inquietudes.

Asi mismo, se utilizan matrices de Excel para el registro de las PQRSDF que son tramitadas
via correo electrénico, teléfono, WhatsApp, pagina web y puntos fisicos de atencién al

cliente.

3. OBJETIVO

Efectuar la supervision, seguimiento y control a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en general, con el propésito de poder mejorar
continuamente el servicio al cliente, a través de respuestas oportunas, coherentes y de

fondo a los requerimientos radicados en la Corporacién Social de Cundinamarca CSC.

4. RESULTADOS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES

La Corporacion Social de Cundinamarca dispone de diversos canales de comunicacion

para la recepcién y gestién de las PQRSDF presentadas por los ciudadanos y grupos de

Sede Adminisirativa | Sede Gobernackd

Gobemacién Cod go Postal: 111321 - Ted, 601 5140291

3 = '.'IL‘ o Corporacikin Social de Cundinamarca

& Cundinamarea |@ s s
SYSTE 4 e =) o fcac_corsocun 0 WWWLCEC GOV.CO

icontec

5C72424

Calie 194 8 18-05 Bogotd D.C | Torme da Bansdcencia - Plarcieta de la Pay



Proceso de Apoyo Cédigo: CSC-GI-FR-17

( cs c Gestion de la Informacion Version: 02
]

/ CORPORACON ST TERCER TRIMESTRE 2025 2025 | Fecha: mayo 25 del 2023

DE CUNDINAMARCA Pagina: 7 de 22

valor. En el tercer trimestre del 2025, se registraron un total de 3.827 PQRSDF a través de
los diferentes canales institucionales, incluyendo el correo institucional
(atencionalcliente@csc.gov.co y notificacionesjudiciales@csc.gov.co), WhatsApp, linea
telefonica, pagina web y puntos fisicos de atencién. A continuacion, se presenta el detalle

de estos registros:

PQRSDF RECIBIDAS NUMERO
%ﬁ%ﬁsc.gov.co 1.036
Correo Electronico 82
notificacionesjudiciales@csc.gov.co
WhatsApp 1.053
Linea Telefonica 754
Pagina Web 58

Correo respuestainmediata@csc.gov.co 3
Puntos fisicos de atencion 840
Buzodn 1

De las 3.827 PQRSDF registradas en el tercer trimestre del 2025, Ia clasificacion segun
su tipo se distribuyé de la siguiente manera:

TIPO CANTIDAD
Peticiones 3.812
Quejas 5
Reclamos 3
Sugerencias 0
Denuncias 1
Felicitaciones 6
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Con el objetivo de atender de manera eficiente las solicitudes de los ciudadanos y grupos
de valor, la Corporacion Social de Cundinamarca clasifica las PQRSDF segun su tipo y las
asigna a las areas o procesos correspondientes. Esta distribucion facilita su gestion,
optimiza los tiempos de respuesta y garantiza un adecuado seguimiento. A continuacion,
se detalla la clasificacion por area de trabajo de las PQRSDF registradas en el tercer
trimestre del 2025.

AREA RESPONSABLE DE DAR RESPUESTA
TIEO DE SUBG S.CORP ATENCION | TALENTO SUB.G BIENESTAR
SOLICITUD . TESORERIA | JURIDICA | CARTERA i § GERENCIA | CONTRATACION SERVICIOS TOTAL
EEEE ADTVA. (CREDITOS) [ALCLIENTE | HUMANO
CONTABILIDAD CORPORATIVOS
S.OIICItudEf 'de 18 2 124 286 7 34 3,282 4 9 4 2 3,775
informacion 3
Quejas 2 3 5
Reclamos 1 2 3
Tutelas 4 1 5
Derechos d
rechosael 16 10 1 3 1 E?)
peticion
Sugerencias 0
Denuncias 1 1
Felicitaciones 4 1 1 6
TOTAL 19 2 144 296 7 59 3,289 7 9 4 9 3 3,848
Porcentaje 0.49% 0.05% 3.74% 7.69% 0.18% 1.53% 85.47% 0.18% 0.23% 0.10% 0.23% 0.08% 100.00%

Durante el tercer trimestre de 2025 se gestionaron un total de 3.827 PQRSDF,
evidenciandose que la mayor proporcién correspondié a solicitudes de informacién
(3.775), relacionadas principalmente con estados de cuenta, datos de asesores comerciales
en los diferentes municipios, estado de solicitudes de crédito, certificados para declaracién
de renta, instructivos de medios de pago, informacién general y temas asociados a créditos.

En cuanto a las demas tipologias, se registraron en total 5 quejas, 3 reclamos, 5 tutelas,
1 denunciay 6 felicitaciones. Es importante precisar que unas de las tutelas y la denuncia
fueron catalogadas como no competencia de la Entidad, orientando al ciudadano hacia la
instancia correspondiente.

Adicionalmente, se destaca el impacto de la campafa de Alivio Econémico, implementada
durante el periodo evaluado, la cual generd un total de 155 solicitudes de informacion,
reflejando el interés de los afiliados en alternativas para la normalizacion de sus
obligaciones.

Respecto a la gestion por dependencias, se evidencia una alta concentracion en la Oficina
de Prensa y Atencion al Cliente, que atendié en promedio el 86% de las solicitudes,
seguida del area de cartera con aproximadamente el 8%, la Oficina Juridica con cerca del
4%, y el porcentaje restante distribuido entre las demas areas. Esto permite identificar a la
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Oficina de Atencion al Cliente como el principal canal de recepcién y gestion,
consolidandose como eje fundamental en la interaccion con los usuarios.

En términos generales, se observa una predominancia significativa de requerimientos
informativos frente a las demas tipologias, lo que sugiere la necesidad de fortalecer
estrategias de comunicacién y acceso a la informacion, con el fin de optimizar la atencion y
reducir la recurrencia de este tipo de solicitudes.

4.1. PQRSDF contestadas en términos

Durante el periodo comprendido entre julio y septiembre de 2025, se radicaron un total de
3.827 PQRSDF, de las cuales el 99,97% (3.823) fueron atendidas dentro de los términos
establecidos y cerradas en su totalidad.

Indicadores de gestion:

Nivel de cumplimiento: 99,97% de las PQRSDF atendidas dentro de los términos
establecidos durante el periodo.

Oportunidad en la respuesta: Se evidencia un alto nivel de eficiencia operativa,
manteniendo tiempos de respuesta optimos y sostenidos.

Gestion de casos especiales: El 0,03% restante corresponde a situaciones particulares
(juridicas, dependientes de terceros o fuera de competencia), lo cual no afecta
significativamente el desempefo general.

Tendencia mensual: Se observa una mejora en la gestion, pasando de 99,9% en julio a
un cumplimiento del 100% en agosto y septiembre.

El analisis del periodo evidencia una gestion eficiente y oportuna en la atencion de
PQRSDF, con un cumplimiento cercano al 100%. La entidad demuestra capacidad de
respuesta, control de los tiempos establecidos y adecuada gestion de casos especiales,
consolidando un desempefno sélido en la atencién al usuario. Asimismo, la tendencia
positiva en los meses posteriores refleja mejoras en los procesos internos y en la
articulacion de las areas involucradas.

4.2 PQRSDF contestadas fuera de términos

Del total de solicitudes, unicamente una (1) fue respondida fuera de los términos
establecidos. Este caso corresponde a un reclamo cuya gestién implico la intervencién de
otra area y cuya solucién definitiva dependia de un tercero (Secretaria de Educacion),
situacion que no afecté de manera significativa el desempefio global.
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Se destaca que la mayoria de las PQRSDF corresponden a solicitudes de
informacién gestionadas por el area de servicio al cliente. A partir de las bases de datos en
Excel administradas por el equipo, se evidencia que las solicitudes radicadas a través de

WhatsApp, linea teleféonica y puntos de atencién presencial son atendidas el mismo dia
de su recepcién, lo que refleja un alto nivel de oportunidad en la atencion.

Por su parte, las PQRSDF radicadas mediante correo electrénico institucional y pagina
web requieren un seguimiento mas detallado, debido a que en algunos casos deben ser
direccionadas a otras areas de la entidad. Para estos casos, se cuenta con mecanismos de
control y trazabilidad, tales como la identificacion en bases de datos mediante codificacion
por color y la solicitud de copia de las respuestas a las areas responsables, garantizando
el seguimiento integral de cada requerimiento.

En términos generales, se evidencia una gestion eficiente y oportuna, con altos
estandares de cumplimiento, adecuada articulacion entre areas y mecanismos efectivos de
control, lo que permite consolidar un proceso de atencion al usuario confiable y orientado a
la mejora continua.

Bases diligenciadas por el equipo que atiende linea de WhatsApp, linea telefénica fija y
puntos de atencién en la cual se evidencia que la mayoria de solicitudes son gestionadas
el mismo dia de radicacion.

DIAS DE
FECHARECIBIDO = HADETRAI= HARESPUE= PRQEESC

DIEGO = RESPONSABLE = AFILIADO = @ TRAMITE = @ TIPOF

RESPUESTA

Llamadas Webex v 8/9/2025 8/9/2025 TTOrZ075] | (e 3200131662 | N/A Peticidn
Llamadas Webex ¥ 8/9/2025 8/9/2025 8/9/2025||| Elmismodia ~ || LUISA FERNANDA VASQUEZ BEJAH N/A v | Peticién
Llamadas Webex = 8/9/2025 8/9/2025 a/9/2025||| Elmismodia ~ || LIBARDO N/A - Peticidn
Llamadas Webex = 8/9/2025 8/9/2025 ar9/2025]|| El mismo dia ~ 3132638328 | N/A - Peticidn
Llamadas Webex 8/9/2025 8/9/2025 8/9/2025)|| Elmismodia ~ || IRMA LOZANO N/A > Peticion
Llamadas Webex = 8/9/2025 8/9/2025 2/9/2025]|| Elmismodia - 3105860585 | MN/A - Peticidn
Chat Whats App = 9/9/2025 9/9/2025 9/9/2025]|] Elmismodia = || CARLOS DANIE HERNANADEZ N/A - Peticidn
Chat whats App = 9/9/2025 9/9/2025 9/9/2025]|| Elmismodia * || JEYMMY RODRIGUEZ N/A - Peticién
Chat Whats App =~ = 9/9/2025 9/9/2025 9/9r2025)|| Elmismodia = || ANDRES MATED BELTRAN /A - Peticion
Chat Whats App v 9/9/2025 9/9/2025 9/9/2025)|| Elmismodia ~ || ANDRES MATEO BELTRAN N/A v | Peticién
Chat Whats App = 9/9/2025 9/9/2025 2eecd|| Elmismodia > || ANDRES MATEC BELTRAN N/A - Peticidn
Sede Administrativa Sede Gobernacion
. Calie 194 # 18-05 Bogotd D.C | Tome de Benefcencia - Plarciets da la Paz
Obemacl{)n Codigo Postal: 111321 - Tel, 601 5140291
( ; de - A
icontec - Corporacidn Secial de Cundsnamarca

5C72424

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

larca

@] Secorperacionsocialcundinamarca
o @esc_corsocun @- WWW.CSE.OV.CO



Proceso de Apoyo Cédigo: CSC-GI-FR-17

( cs c Gestion de la Informacion Version: 02
]

J ororncon o TERCER TRIMESTRE 2025 Fecha: mayo 25 del 2023

DE CUNDINAMARCA Pagina: 11 de 22

Base de PQRSDF radicadas por la pagina web en la cual se hace el seguimiento a las
solicitudes direccionadas a otras areas identificando fechas de respuesta y copia de dicha
respuesta.

MAS DE
RESPONSABLE = FECHA RECIBIDO = HA DE TRAlI= HARESPUE—= PRO[;"‘FFSO = AFILIADO = @ TRAMITE

RESPUESTA

DIEGO

*QRSDF pag web 392025 B19/2025 §/9/2025 || [EImismo dia * . ANGELA MAYORGA, NiA - Felicitacidn

29/8/2025 8/9/2025 2/9/2025 (| |JElmismodia ~ 191&-William Ricarde Garcia Avila | N/A bt Peticldn
1/9/2025 8/9/2025 8/9/2025 (| |[Elmismodia * | 1921-FANNY VILLAMIL BECERRA N/A - Peticion
[Adriana =] 2/9/2025 8/9/2025 8/9/2025 || |Eimismodia v | 1922-Cados Eduarde Hemdndez L{ N/A » | Paticion
8/9/2025 8/9/2025 8/9/2025 || |[Elmismodia ~ | 1925-JESUS AUGUSTD CASILIMAS| N/A > Peticidn
=  CALLCENTERJUNIO = CALLCENTERJULIO = CALLCENTERAGOSTO = SEPTIEMBRE = CALLCENT < » Y Se muestran 21de 1.021 filas

Base correo electronico atencionalcliente@csc.gov.co que es diligenciada por una sola
persona la cual gestiona con minuciosidad, el seguimiento a las fechas de respuesta de las
solicitudes direccionadas a otras areas. lgualmente se realiza revisidbn semanal por parte
de la Coordinacién de Atencion al Cliente para identificar las PQRSDF que no tengan copia
de respuesta y asi solicitar a cada area dicha respuesta.

E F G H I Jd K L

SOLICITUD ENCARCA CORREQ DEL AREA AL

FECHA DE )
L TRAMITE = NOMBREDEL  _  GaDADE _ QUESEREMTEPARA _ . DE ~  gespuesta _ FUNCIONARIO
INFORMAC AFILIADO RESPONDE RESPUE STA DEL e QUE DA EL e

ION REL CORREO NTO AREA

g FECHA
DE

CORREO
Idei~ Certificad., = /A * | YOLANDA QUINTERD Servicio alcli = | atencionalcliente@csc gov.co 25/7/2025 | VIVIANAFOR. * atencior
idei~ Saldo proy— = /A - BERTHA CECILIA VARGAS Servicio alcli ~ atencionalcliente@csc.gov.co 25/7/2025 VIVIANA FOR.. ~ atencior
1dei - Certificad.. ~ N/& * | CONSTANZA DEL PILAR MOM Servicio alcli = | atencionalcliente@csc.gov.co 28/7/2025 | VIVIANAFOR.. = | atencior
idei~ Informaci_. ~ N/A * | MARIA MERCEDES RUEDA Servicio alcli = | atencionalcliente@csc gov.co 25/7/2025 | VIVIANAFOR.. ~ atencior
idei~ Saldos car_ ~ N/A * | HACIENDA NEMOCOM Cartera - | pagecorporacien@cundinamal 28/7/2025 * | tesoreriz
idei~ Desgloce .. ~ N/A o MARISOL RAMIREZ HERNANT ' Cartera - carol morales@csc.gov.co 4/8/2025 VIVIANAFOR.. = caral.mc
idei~ Certificad.. ~ N/ * | MARIA FERNANDA ALVAREZ | 'Cartera * | amadeo.rodriguez@csc.gov.co 25/7/2025 | (AMADEORO.- * | amadeo
+ = |TEROCTUBRE - CORREQ ATENCION AL CLIENTE ~ CORREQ 2do trimestre ~ CORREO 3er trimestre ~ CORREO 4to trimestre ~ <
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4.3 Resumen de PQRSDF por asunto afno 2025

MESES 2025 [ENE. FEB. MAR. AB. MAY, JUN. JUL. AGO. SEP. ocT. NOV. DIC. TOTAL
PETICIONES 151 853 1,198 1,098 1,331 1,001 1309 1,358 1,145 9,444
QUEJAS 2 1 0 1 1 0 2 1 2 8
RECLAMOS 0 7 4 0 0 0 1 0 2 14
SUGERENCIAS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
DENUNCIAS 0 0 0 0 0 0 I 0 0 1
FELICITACIONES 0 0 1 0 0 0 0 2 4 7
TOTAL 154 861 1,203 1,099 1332 1,001 1313 1,361 1,153 9477
Se evidencia una disminucién del 15,28% en el numero de PQRSDF radicadas en
septiembre respecto al mes de agosto. No obstante, en agosto se presenté un leve
incremento del 3,65% en comparacién con julio.
< W
o & 2 2 | ag
< E P g Own
=) Z W
g 2 F 2 S 2
4 (= & = x &
<"'_§ E o w o
o (e) £ > K
w T}
ENERO 154 108 108 46
FEBRERO 861 855 855 6
MARZO 1.203 1.196 7 1.196 0 7
ABRIL 1.099 1.099 0 1.099 0 1
MAYO 1.332 1.332 0 1.332 0 1
JUNIO 1.001 1.002 2 1.002 0 2
JULIO 1.313 1.311 2 1.311 1 1
AGOSTO 1.361 1.361 0 1.361 0 0
SEPTIEMBRE 1.153 1.153 0 1.153 0 0
TOTAL 9.477

Se gestionaron 3.827 PQRSDF de las cuales se dio respuesta oportuna a las 3.827
solicitudes y se dieron por solucionadas y cerradas, se evidencia que hay 1 solicitud en
términos de respuesta que pertenecen al area juridica. Igualmente se valida con dicha area
mediante el consolidado enviado al mes siguiente donde se puede confirmar que las
PQRSDF estan resueltas y se dan por cerradas en los tiempos de respuesta estipulados.
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5. COMPARATIVO QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el trimestre se radicaron 5 quejas.

JULIO AGOSTO \ SEPTIEMBRE
2 1 ] 2

Las quejas se resumen en las siguientes manifestaciones:

® Victor Manuel Sanchez Caicedo: 3 de julio

Dos asuntos:

1. Presento queja sobre el formulario para poder ser uno de los ganadores de una
herramienta tecnoldgica, pues a pesar de haberla diligenciado con datos verdaderos
y como se sugiere en la misma, esta al enviar da un mensaje de error, se diligenci6
muchas veces y en ningun caso se pudo enviar.

2. Esta una peticion sobre el saldo de mi deuda con esa entidad: Agradezco su
respuesta. * Esta queja se radicé por el formulario de la pagina web y se dio

respuesta por parte del area de Atencioén al Cliente.

® Andrea Marisol Rodriguez, radica queja que se reclasifica como un reclamo ya que
refiere insatisfaccion por el servicio recibido por la CSC. Esta queja fue radicada por el
correo electrénico atencionalcliente@csc.gov.co adjuntando el formato CSC-AC-FR-05 y
direccionada a la Subgerencia de Servicios Corporativos quienes dan respuesta

indicando que la solucion a su peticion depende de la Secretaria de Educacion.

® "Cordial saludo, En dias pasados solicité contacto con un asesor para tramitar un
crédito, dado que he venido realizando este tipo de procesos con su entidad. Sin embargo,
la asesora con la que venia comunicandome anteriormente al parecer le sucedid algo con

el celular o ya no se encuentra laborando con ustedes por lo cual no recibe mensajes, v,
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segun indicaciones de su equipo, me remitieron al sefior Rubén Gaona (cel. 300 506
0574). Lamentablemente, la atencién recibida por parte del sefior Gaona ha sido
insatisfactoria, evidenciandose mensajes cortantes, falta de amabilidad y ausencia de
informacién clara y precisa sobre los pasos y requisitos del proceso. Esta situacién no solo
dificulta mi tramite, sino que también afecta la imagen y confianza que he depositado en
su entidad. Respetuosamente sugiero que las personas encargadas de brindar este tipo
de orientaciones cuenten, como minimo, con un nivel basico en atencion al cliente, que
les permita ofrecer informacién clara, trato cordial y una guia adecuada para los usuarios.
En todo este tiempo que he venido tramitando los créditos es la primera vez que me
encuentro con una persona que evidentemente no tiene informaciéon y sumado a ello no
tiene un nivel basico de atencion" Se radica el 19 de agosto, se direcciona a la

Subgerencia de Servicios Corporativos quienes dan respuesta en la misma fecha.

® CAROLINA PENA GARZON- 10 de septiembre "Respetados sefiores, Me permito, por
medio del presente correo, radicar de manera formal la queja en contra de la Corporacion
Social de Cundinamarca — CSC, relacionada con el tramite de crédito hipotecario iniciado
desde el pasado 8 de abril de 2025 y que, hasta la fecha, no ha culminado con el
desembolso pactado. Adjunto el documento en el que expongo de manera detallada y
cronolégica las actuaciones surtidas, los incumplimientos por parte de la entidad, las
vulneraciones al derecho de peticién y las falencias en la atencion al cliente, asi como la
solicitud expresa de respuesta de fondo y pronta solucion. Solicito que este documento
sea registrado, radicado y atendido conforme a lo dispuesto en el articulo 23 de la
Constituciéon Politica y en la Ley 1755 de 2015, dejando la debida constancia de su
recepcion y numero de radicado para efectos de control y seguimiento. Quedo atenta a la
confirmacién de la radicacion y al tramite correspondiente. Cordialmente, MARIA
CAROLINA PENA GARZON C.C. 35.221.815 de La Calera’ La afiliada asiste de manera
presencial a la CSC y manifiesta su inconformismo con el tiempo del proceso, desde la
Oficina de Prensa y Atencion al Cliente se gestiona su solicitud y se solicita al Dr.
Contreras del area de créditos le informe a la afiliada en que estado se encuentra el
desembolso del crédito hipotecario, quien da respuesta. Igualmente, dias después la

afiliada radica una queja y un derecho de peticién, se direcciona a la Subgerencia
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de Servicios Corporativos, quienes dan respuesta el 19 de septiembre.

® OLGA LUCIA ACEVEDO- 12 de septiembre "Buenas tardes, en dias pasados solicite el
valor a pagar para hacer la cancelacion total de los créditos q tengo con la corporacion,
me diberon g llamara después del dia 10 de septiembre q es cuando ya aplica el lago de
la cuota del mes de agosto. Llame hoy a preguntar y a sabiendas que el crédito es por
libranza, donde yo no tengo conocimiento de cuando el hospital hace el aporte a la
corporacion me preguntan q cuando pague la cuota cosa q desconozco por g como reitero
lo hace por libranza el hospital donde trabajo. Me dicen q todavia no ha entrado el pago,
a sabiendas q me dijeron q el 10 ya aplicaba la cuota de agosto y q llamara el lunes para
ver si ya habia aplicado, lo g genera mas dias en espera para pagar los créditos y poder
desafiliarme. Ahora en 2 anos que llevo pagando los créditos jamas a llegado a mi correo
un extracto de los mismos para saber q he abonado a capital. Solicito por favor me envien
extracto de mis productos por g la informacion g me han dado ha sido confusa respecto a
cuanto debo pagar sl mes de septiembre de este afio. Agradezco la atencién dada y pronta
respuesta. Atentamente OLGA LUCIA ACEVEDO CAMACHO CC 35524120 de
Facatativa™ Se da respuesta desde la Oficina de Prensa y Atencién al Cliente el 17 de

septiembre.

En el tercer trimestre se presentaron 3 reclamos

JULIO AGOSTO \ SEPTIEMBRE
1 0 \ 2

Los reclamos fueron los siguientes:

® Andrea Marisol Rodriguez, 21 de julio: ™ El dia 22 de mayo del presente afio me fue
aprobado el crédito por libranza No 2-2500401, enviando los documentos pagares y
libranza firmada y autenticada el dia 26 de mayo, allegando a su despacho el dia 29 de
mayo, la siguiente semana me comunico con la Corporacion social de Cundinamarca,
informando que por ser inicio de mes tendria que esperar hasta el dia 10 de junio para el

desembolso debido a que estan en cierre de mes, por lo cual espero a comunicarme
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después del 10, me comunico y no me dan informacién hasta el 19 de junio informandome
que no es posible desembolsar mi crédito debido a que mi entidad pagadora FEC no firmo
la libranza " En atencion a su solicitud, me permito informar el motivo por el cual no ha sido
desembolsado su crédito ya que la libranza debe ser autorizada por el pagador del Fondo
Educativo de Cundinamarca, (FEC), la Entidad radicé solicitud para el tramite
correspondiente.” seguido a esto presento una solicitud a la SECRETARIA DE
EDUCACION DE CUNDINAMARCA (DOCUMENTACION ADJUNTA) EN DONDE ME
CONTESTAN: "Asunto: RESPUESTA RADICADO CUNZ2025ER023362 Reciba un cordial
saludo de parte del Gobierno de Cundinamarca. Por favor debe realizar la solicitud
directamente a la corporacién social de Cundinamarca, ya que son ellos los encargados
de enviarnos el archivo plano con los ingresos. Tener en cuenta que nosotros no
autorizamos modificaciones en los descuentos, esto lo realizan los operadores de
libranzas. “esta respuesta fue dada el dia 08 de julio, y en donde la corporacién social de
Cundinamarca no me ha brindado ningun tipo de respuesta, pues cada una de las
entidades me presenta una respuesta diferente, la secretaria de educacién de manera
formal mientras que la corporacién me contesta en el call center que debo ir hasta la
Secretaria de Educacion, ya que mi pagador firme la libranza, realmente estoy muy
molesta pues en ningun momento la corporacién me informé que mi crédito debia ser
firmado por mi pagador. Lo cual, ha generado inconvenientes en mis finanzas, pues a
partir de la aprobacién realice movimientos financieros consciente de que me habia sido
aprobado un crédito en esta entidad. ” Este reclamo fue radicado por el formulario de
PQRSDF de la pagina web el 21 de julio, se direccioné a la Subgerencia de Servicios
Corporativos quienes dieron respuesta el 22 de julio indicando que la solucién a su

peticion depende del acuerdo que se llegue con la Secretaria de Educacion.

® LIN ZHENG- 18 de septiembre "Cordial Saludo. Yo Lin David Zheng Morantes
identificado con Cedula de Ciudadania 1.010.215.999 de Bogota D.C. Me permito informar
el desistimiento de la solicitud de Crédito Ordinario que se realizd el pasado 05 de
septiembre del presente afio. Lo anterior teniendo en cuenta que ya no necesito el recurso

econdmico solicitado y en gran parte la mala atencion por parte del asesor, ademas de la
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demora en la comunicacién. Agradezco la atencion prestada y agradezco a la Corporacion
Social de Cundinamarca haber tenido en cuenta mi solicitud con una respuesta positiva,
espero que en préoximas ocasiones se pueda hacer una nueva solicitud. * Proceso de
Apoyo Gestion de la Informaciéon Cédigo: CSC-GI-FR-17 Versiéon: 02 INFORME DE
PQRSDF SEPTIEMBRE 2025 Fecha: mayo 25 del 2023 Pagina: 14 de 17 Se direcciona
a la Subgerencia de Servicios Corporativos quienes dan respuesta el 23 de

septiembre.

® OLGA LUCIA ACEVEDO CAMACHO -1 de septiembre La afiliada también radicé un
reclamo: "Buenos dias, por favor habilitar otros numeros telefénicos porque en atencion al
cliente no contestan y en la linea de créditos suena siempre ocupado. Desde el pasado
martes por WhatsApp solicite el valor para hacer cancelacion total de los créditos con la
corporacion y no me dieron respuesta, me pidieron nimero de documento y desde ahi no

responden. Me parece pésimo el servicio de las lineas de atencion. ” Desde la Oficina de

Prensa y Atencion al cliente se da respuesta el 8 de septiembre”.

6. MEDICION
NOMBRE DEL PROPOSITO DEL
INDICADOR INDICADOR FORMULA
100 - PQRS resueltas de forma
extemporanea * 100
Estimar la capacidad de Total, PQRS recibidas en el periodo).
Porcentaje de CSC para atender las
respuesta oportuna peticiones, quejas, Y
a PQRSDF reclamos y sugerencias Medicion
dentro de los términos
|ega|es_ 3.827 -0 = 3,827
3.827
100 % de Respuesta Oportuna de
Resultado PQRSDF
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Se evidencia una mejora progresiva en los tiempos de respuesta, lo cual refleja un
desempeno favorable en la gestion de PQRSDF.

Asimismo, se observa un fortalecimiento en la eficiencia operativa y en los procesos de
atencion, optimizando la gestidn de las solicitudes y garantizando el cumplimiento de los
términos establecidos.

El alto nivel de cumplimiento contribuye a generar confianza y satisfaccién en los
usuarios, al asegurar respuestas oportunas y ajustadas a los plazos legales.

No obstante, con el fin de garantizar la sostenibilidad y mejora continua del proceso, se
recomienda la implementacién de un sistema informatico de gestion documental, que

permita optimizar el seguimiento y la trazabilidad de las PQRSDF.

7. AFILIACIONES

En el tercer trimestre se realizaron 230 afiliaciones ingresadas en Novasoft, recibidas y
gestionadas en los puntos de atencion de la Gobernacion, la sede de Teusaquillo y desde

el correo de atencidnalcliente@csc.gov.co

Mes No de afiliaciones
Enero 51
Febrero 71
Marzo 60
Abril 61
Mayo 93
Junio 79
Julio 78
Agosto 63
Septiembre 89
TOTAL 645

Sede Administrativa Sede Gobernacion
Calie 194 # 18-05 Bogotd D.C | Tome do Baneboencia - Plarsista do la Paz

Gobe.I'naci{’)n dc Codigo Postal: 111321 - Tel, 601 5140291

g n Corporacidn Social de Cundinamarca
\
*  CERTIFIED : Cun arca @ Ecorporacanseciplcund Namanca
MANAGEMENT j
SYSTEM ——

o @esc_corsocun G WWW.CSE.OV.CO

icontec

5C72424


mailto:atenciónalcliente@csc.gov.co

Proceso de Apoyo
Gestion de la Informacion

Cédigo: CSC-GI-FR-17

Version: 02

<, CSC
/ CORPORACION SOCIAL TERCER TRIMESTRE 2025

DE CUNDINAMARCA

Fecha: mayo 25 del 2023

Pagina: 19 de 22

Se evidencia una dinamica positiva en la vinculacion de usuarios a la Corporacion Social

de Cundinamarca.

Se observa que, en el tercer trimestre del afio (julio — septiembre), el volumen de

afiliaciones presenté un incremento del 35,66%, lo cual refleja un comportamiento

favorable en la gestion comercial y de vinculacion.

Esta tendencia sugiere una mayor confianza y atraccion de usuarios hacia la entidad,

asociada a factores como el fortalecimiento de las estrategias de promocién, la mejora en

los canales de atencion y la percepcion positiva de los beneficios ofrecidos.

En términos estratégicos, este crecimiento contribuye al fortalecimiento de la base de

afiliados, impactando de manera positiva la sostenibilidad financiera y la proyeccion

institucional, al consolidar una mayor cobertura y posicionamiento de la entidad.

8. CONCLUSIONES (si aplica)

v" Durante el periodo analizado, se evidencia que la mayoria de las PQRSDF

icontec

I1SO 9001

corresponden a solicitudes de informacion, consoliddndose como la categoria
predominante. Entre el 85% y el 87% de estas fueron gestionadas por la Oficina de
Prensa y Atencion al Cliente, lo que ratifica su papel central en la atencion y

orientacion a los usuarios.

Las tutelas y derechos de peticién fueron radicadas principalmente a través de los
correos institucionales notificacionesjudiciales@csc.gov.co y
atencionalcliente@csc.gov.co, siendo gestionadas por la Oficina Juridica o
direccionadas a las areas competentes, garantizando su adecuado tramite y

cumplimiento normativo.

En términos de desempefo, se alcanzaron niveles de efectividad superiores al
99,9% en el cumplimiento de los tiempos de respuesta, llegando incluso al 100%
en los meses de agosto y septiembre, lo que refleja una gestion eficiente, oportuna

y alineada con los términos legales establecidos.
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v' Durante el periodo, se registraron 3.827 PQRSDF, siendo los canales mas
utiizados WhatsApp y el correo electrénico institucional, destacandose
especialmente WhatsApp como el principal canal de interaccion, lo que evidencia
la preferencia de los usuarios por medios agiles e inmediatos. No obstante, se
observa en septiembre una leve variacion en esta tendencia, con una disminucién
en el uso de WhatsApp y estabilidad en el uso del correo electrénico, posiblemente

asociada a la naturaleza de las solicitudes.

v" El comportamiento de las peticiones presentd variaciones asociadas a factores
coyunturales. En particular, el incremento evidenciado en agosto se relaciona con
la implementacion de la campafia de alivio econémico, que generd un aumento en
las solicitudes de informacion. Posteriormente, en septiembre se presenta una
disminucion del 15,27% en la radicacién, lo que puede estar asociado a una mayor
claridad en la informaciéon suministrada, mejora en los procesos de atencion o

reduccion de inquietudes recurrentes.

v" En cuanto a la calidad del servicio, se resalta el bajo numero de quejas y reclamos
durante todo el periodo, los cuales fueron gestionados y resueltos dentro de los
términos establecidos, evidenciando un alto nivel de satisfaccion de los usuarios.
Adicionalmente, se registran felicitaciones por parte de los usuarios, destacando la
atencion, amabilidad y acompafamiento brindado por el personal, lo cual refuerza

la percepcion positiva del servicio prestado.

v' En términos generales, la entidad demuestra una gestion sélida en la atenciéon de
PQRSDF, caracterizada por altos niveles de cumplimiento, eficiencia operativa,
adecuada articulacion entre areas y capacidad de respuesta ante incrementos en
la demanda, consolidando un servicio orientado a la calidad, la oportunidad y la

mejora continua.
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9. RECOMENDACIONES (Si aplica)

v Implementacion de un sistema informatico:

Se recomienda priorizar la implementacién de un sistema de gestion documental
para PQRSDF, que permita optimizar la radicacion, seguimiento y trazabilidad de las
solicitudes. Actualmente, la gestidén manual incrementa el riesgo de inconsistencias,
pérdida de informacién, incumplimiento de tiempos y posibles sanciones por parte de
entes de control, ademas de afectar la percepcioén de eficiencia por parte de los

usuarios.

v Fortalecimiento de la trazabilidad:

Se sugiere que todas las areas responsables de dar respuesta a PQRSDF remitan
copia de sus respuestas al correo atencionalcliente@csc.gov.co, con el fin de
consolidar la informacién, garantizar el seguimiento y asegurar el cierre adecuado de

las solicitudes, especialmente en quejas y reclamos.

v' Optimizacién de canales de atencion:
Se recomienda avanzar en la implementacion de lineas corporativas por area, lo que
permitira una atencion mas agil, directa y eficiente, mejorando los tiempos de

respuesta y fortaleciendo la confianza de los usuarios.

v/ Capacitacion continua del personal:

Es necesario implementar estrategias de formaciéon permanente dirigidas al
personal de atencion al cliente y asesores comerciales, enfocadas en mejorar la
claridad de la informacion, la resolucion efectiva de requerimientos y la actualizacion

frente a cambios en los procedimientos internos.
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10.ELABORACION Y APROBACION

Elaboro Revisé6 Aprobo

Fanny Chisica Mahecha

Adriana Pérez Fanny Chisica Mahecha Jefe Oficina Atencion al cliente

Coordinadora Atencion al cliente Jefe Oficina Atencion al cliente Revisé Abrobd
Elaboro Reviso €VISO AProbo
Fecha: Septiembre 30 del 2025 Fecha: Octubre 02 del 2025 Fecha: Octubre 03 del 2025
Sedo Administrativa Sede Gobernacibn

Calie 194 8 18-05 Bogotd D.C | Tome do Banslcencia - Plrslels de la Paz

Gobernaci{’)n [ll'.‘ Codigo Postal: 111321 - Tel, 601 5140291

n Corporacidn Sccial de Cundinamarca

arca @ Beorporacansocialcundinamarca

o @esc_corsocun G WWW.CSE.OV.CO

S ﬂu'. L

LB
.
:IQNET
.
.

CERTIFIED
MANAGEMENT

icontec

5C72424




