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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 Primer trimestre de
2026. Este analisis tiene como propésito evaluar la oportunidad en la atencién de las
solicitudes y generar recomendaciones dirigidas a la Alta Direccién 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 primer trimestre del 2026, 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 radicacidn 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 estos casos, 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 disposicion 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 electrénica 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 cédigo, 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 intervencién de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacion juridica, la prestacién 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 gestidon puablica." 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
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cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a
la manera como se presta el servicio publico. El Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefalara 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 gestién 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 informacién 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 atencion al

cliente.

3. OBJETIVO

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

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

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

La Corporaciéon Social de Cundinamarca dispone de diversos canales de comunicacién para la

recepcion y gestion de las PQRSDF presentadas por los ciudadanos y grupos de valor.
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En el primer trimestre del 2026 , se registraron un total de 2.713 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

Correo Electronico 620
atencionalcliente@csc.gov.co

Correo Electronico 97
notificacionesjudiciales@csc.gov.co

WhatsApp 795
Linea Telefdénica 539
Pagina Web 56
Puntos fisicos de atencién 606

De las 2.713 PQRSDF registradas en el primer trimestre del 2026, |a clasificacion segun
su tipo se distribuy6 de la siguiente manera:

TIPO CANTIDAD

Peticiones 2.662
Quejas 1
Reclamos 0
Sugerencias 0
Denuncias 0
Felicitaciones 0
Derechos de Peticion 35
Tutelas 15
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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 distribucién 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 primer
trimestre del 2026.

AREA RESPONSABLE DE DAR RESPUESTA
TIPO DE
SOLICITUD SUBG. S.CORP. ATENCION TALENTO . P
I TESORERIA | JURIDICA | CARTERA BIENESTAR GERENCIA | CONTRATACION | ALMACEN TOTAL
ADTVA. (CREDITOS) [AL CLIENTE HUMANO
CONTABILIDAD
Solicitudes d
oltudesde) oy 1 105 239 5 % 2043 2 5 3 0 0 2,662
informacion
Quejas 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Reclamos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tutelas 0 0 14 0 0 1 0 0 0 0
Derechos 0 0 x5 7 0 2 1 0 0 0 0 0 3
de peticion
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Felicitaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 4 1 14 246 5 38 2,245 12 5 3 0 0 2,113
Porcentaje 0% 0% 5% 9% 0% 1% 83% 0% 0% 0% 0% 0%

Durante el primer trimestre de 2026 se gestionaron un total de 2.713 PQRSDF,
evidenciandose que la mayor proporcién correspondié a solicitudes de informacién
(2.662), 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 1 quejas, 15 tutelas y 35
derechos de peticién, mismos que en su mayoria fueron atendidos por el area
juridica.

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 83% de las solicitudes,
seguida del area de cartera con aproximadamente el 9%, la Oficina Juridica con cerca del
5%, vy 1% en el area de servicios corporativos (créditos). Esto permite identificar a la
Oficina de Atenciéon al Cliente como el principal canal de recepcion y gestion,
consolidandose como PQRSDF contestadas en términos.

4.1 PQRSDF contestadas en términos.
Indicadores de gestion:

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

El analisis del periodo evidencia una gestion eficiente y oportuna en la atencién 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 desempefio sdlido 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

De las 2.713 PQRSDF se evidencia que todas estan dentro de los tiempos de
respuesta.

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 recepcion, 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 atencién al usuario confiable y orientado a
la mejora continua.

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

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
revision semanal por parte de la Coordinacion de Atencion al Cliente para identificar
las PQRSDF que no tengan copia de respuesta y asi solicitar a cada area dicha

respuesta.

icontec

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

I1SO 9001

5C72424

Cung

Gobernacion

Sede Administrativa Sede Gobernacion

Calie 194 # 18-05 Bogota D.C
Codigo Postal: 111321 - Tel, 609 5140281

o Corporacién Social de Cundinamarca
@ Ecorporaconsecialcundinamarnca
o fcac_corsocun e WWIN.CSC.GOV.CO

Torme da Banedcencia - Plarciels da la Pay


mailto:atencionalcliente@csc.gov.co

—

€

S CSC

CORPORACION SOCIAL
DE CUNDINAMARCA

Proceso de Apoyo

Gestion de la Informacion

Codigo: CSC-GI-FR-17

Version: 02

PRIMER INFORME PQRSDF

TRIMESTRAL 2026

Fecha: mayo 25 del 2023
Pagina: 11 de 16

PORSDFCORREO-2026 @ #« o &

CRantd B Wy (2o Rt B Gty Be o G50

QA b o @ F W00% -

n = fc FECMADE RESPUESTA OUE DA EL AREA

Tie0 DE @ CLASIFICACION PETICIONES [

PORSDF

$ % 0 00 us| Arial

- 1= (@)

SOLICITUD DE
INFORMACION

B I & A

NOMBRE DEL AFILIADO

L]
I

AREA
ENCARCAGADA
DE RESPONDER

EL CORREQ

0 8

&, Compartir -

O -

~A- 0o D@ YR -~

CORREQ DEL AREA AL
QUE SE REMITE PARA
RESPUESTA DEL

FECHA DE
RESPUESTA
QUE DA EL

AREA

FECHA DE
REDIRECCIO
MAMIENTO

137372026
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eticidn Peticién Estado dewimazde pazys_ = | Jeferson Rubiano Cartera - [ huso trianag@ese gov.co. notifica 177312026
& eticidn Peticion Estado de cuenta v Marceta Orduz Quijano Servicio al cliente  ~ 20372026
eticién Peticion Estado de certificadodedeu.. = | MARIA FERMANDA ALDANA PA] (Cartera - | sotrtanagese oovco 2312026
5 eticidn Solicitud de informacién Informackin de Actuskzacid_ | Marceta Grouz Quijano Servicio al cliente = 373r2026
o eticién = | oiga Run Pardo Garcia Cartera - | amadeo roariguezgese gov.co 13/3/2026
1 eticién # | Javies Ortanda Cituentes Navar| Créditos - | jusorrisnagese gov.eo 9/3/2026
eticién = | Angeta Patricia Sanchez Lasprl (IERERD = | motMicacionespdiciales@Csc gor 3312026
1 eficién Peticin Estado de cusnta * | JoHANA ANOREA TOVAR SANC Senvicio al clente - 33r2026
7 etickdn Peticin E1300 S0liCiud Cuota 0 mds Owga Run Parso Garcia Canera = | AMaces rOIQUEZELSC QOV.CO 13/3/2026
4 eticidn Peticion - | GO | Andres Aljandro Ramero Oz | Canera - | amacee rotriguez@ese gov.ce, 5/3/2026
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4.3 Resumen de PQRSDF por asunto afo 2026
MESES 2025 ENE. FEB. MAR. AB. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. QCT. NOV. DIC. TOTAL
PETICIONES 589 959 1,164 2,712
QUEIAS 0 0 1 1
RECLAMOS 0 0 0 0
SUGERENCIAS 0 0 0 0
DENUNCIAS 0 0 0 0
FELICITACIONES 0 0 0 0
TOTAL 589 959 1,165 0 0 0 0 0 0 2,713
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ENERO 587 0 587 0 2
FEBRERO 959 959 959 0 0
MARZO 1.165 1.165 1.160 0 5
TOTAL 2.713

Durante el periodo de enero a marzo de 2026, se gestionaron 2.713 PQRSDF, con un

comportamiento operativo altamente eficiente en términos de cierre y cumplimiento de

tiempos.

Cierre casi total de solicitudes.

Altisimo nivel de oportunidad en las respuestas.

Cero acumulaciones de pendientes o retrasos

=
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Esto refleja una operacion sélida, organizada y alineada con los estandares de
servicio, capaz de responder eficientemente incluso ante el crecimiento sostenido de la

demanda.

5. COMPARATIVO QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el trimestre se radicaron 5 quejas.

Enero Febrero ‘ Marzo
0 0 ] 1

Las quejas se resumen en las siguientes manifestaciones:

Narda Patricia Barrera, 6 marzo indica que nunca contestan en los canales de atencién.
Se da respuesta por parte del area de Atencion al Cliente: Estimada afiliada: Reciba
un cordial saludo. En atencion a su comunicacién, en la cual manifiesta su
inconformidad por la falta de atencion y respuesta a través de nuestros canales de
servicio, le ofrecemos disculpas por los inconvenientes que esta situacion haya
podido ocasionarle. Para nuestra entidad es fundamental brindar una atencién
oportuna y de calidad a todos nuestros afiliados. Por lo anterior, su observacion ha
sido recibida y registrada, y sera tenida en cuenta para fortalecer nuestros procesos
de atencion y mejorar la disponibilidad y oportunidad de respuesta en los diferentes
canales dispuestos para nuestros usuarios. Asi mismo, se han realizado las
verificaciones correspondientes con el fin de identificar las causas que pudieron
generar esta situacion y adoptar las acciones de mejora necesarias para evitar que
se presenten nuevamente. Agradecemos su comunicacion, ya que este tipo de
manifestaciones nos permite identificar oportunidades de mejora y continuar
fortaleciendo la calidad del servicio que prestamos. Nos pondremos en contacto con
usted para brindarle informacién adicional o gestionar sus nuevas solicitudes.

Cordialmente, Area de Atencion al Cliente Corporacion Social de Cundinamarca.

Corporacion Social de Cundinamarca

icontec

5C72424

LB
.
:IQNET
.
.
CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

@ Secorperacionsocialcundinamarca

o fcac_corsocun 0 WWWCSC. QOV.CO

Fearghs

Sede Adminisirativa | Sede Gobernacion
- . Calie 194 8 18-05 Bogotd D.C | Tome da Banedcencia - P
Lttty Codiga Postal: 111321 - Tel, 601 5140291

iy da

laPaz



oy Proceso de Apoyo Cadigo: CSC-GI-FR-17
( cs c Gestion de la Informacion Version: 02
v) CORPORACION SOOIAL PRIMER INFORME PQRSDF Fecha: mayo 25 del 2023
DE CUNDINAMARCA TRIMESTRAL 2026 Pagina: 13 de 16

En el trimestre se presentaron 0 reclamos

Enero Febrero ’ Marzo
0 0 | 0
6. MEDICION
NOMBRE DEL PROPOSITO DEL
INDICADOR INDICADOR Aol iz
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_ 2.713-0=2.713
2.713
100 % de Respuesta Oportuna de
Resultado PQRSDF

Se evidencia una mejora progresiva en los tiempos de respuesta, lo cual refleja un
desemperio favorable en la gestion de PQRSDF.

Asimismo, se observa un fortalecimiento en la eficiencia operativa y en los procesos de
atencion, optimizando la gestion 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

Sede Administrativa Sede Gobernacion
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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 138 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 27
Febrero 44
Marzo 67
TOTAL 138

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

de Cundinamarca.

8. CONCLUSIONES

Desempeio operativo altamente eficiente
La Corporacion Social de Cundinamarca presenta un nivel de cumplimiento del 100% en la oportunidad
de respuesta, sin registros de PQRSDF fuera de los tiempos establecidos, lo que evidencia una gestion
sélida, organizada y alineada con la normatividad vigente.

Alta capacidad de respuesta ante la demanda
Durante el trimestre se gestionaron 2.713 PQRSDF, manteniendo tiempos de atencién oportunos
incluso con un volumen significativo de solicitudes, lo que refleja una adecuada capacidad operativa y

articulacion entre las areas.

Predominio de solicitudes informativas
El 98% de las PQRSDF corresponden a peticiones, principalmente asociadas a consultas sobre
estados de cuenta, créditos, afiliaciones y medios de pago. Esto evidencia una alta necesidad de
informacién por parte de los usuarios y plantea la oportunidad de fortalecer canales de autogestion y

divulgacion.
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Eficiencia en los canales de atencion directa
Los canales como WhatsApp, linea telefénica y atencion presencial presentan tiempos de respuesta
inmediatos, lo que constituye una fortaleza clave en la experiencia del usuario.

Gestion efectiva y control en canales formales

Para los canales como correo electronico y pagina web, se cuenta con mecanismos de seguimiento y
trazabilidad (bases en Excel, controles por color, revision semanal), lo que garantiza el control de las
solicitudes que requieren intervencion de otras areas.

Bajo nivel de inconformidades
La minima cantidad de quejas (1) y la ausencia de reclamos, denuncias y sugerencias evidencian un
alto nivel de satisfaccion del usuario y una adecuada prestacién del servicio.

Concentracién operativa en Atencién al Cliente
La Oficina de Prensa y Atencion al Cliente gestiona aproximadamente el 83% de las PQRSDF,
consolidandose como el principal canal de interaccion con los usuarios y eje central del proceso.

Gestion adecuada de casos juridicos
Los derechos de peticién (35) y tutelas (15) fueron atendidos principalmente por el area juridica,
evidenciando una correcta asignacion y manejo de casos de mayor complejidad.

Fortalecimiento progresivo del proceso
Se evidencia una mejora continua en los tiempos de respuesta y en la eficiencia operativa, lo cual
contribuye a fortalecer la confianza de los usuarios y la calidad del servicio prestado.

Necesidad de modernizacién tecnolégica

A pesar de los buenos resultados, la gestion actual basada en matrices de Excel representa una
oportunidad de mejora. Se hace necesaria la implementacién de un sistema informatico integral, que
optimice la trazabilidad, automatizacion y control de las PQRSDF.

Crecimiento en la vinculaciéon de usuarios
El registro de 138 nuevas afiliaciones durante el trimestre evidencia una dinamica positiva en la
captacion de usuarios, lo que puede impactar el incremento futuro en la demanda de PQRSDF.

9. RECOMENDACIONES

v" Implementacion de un sistema informatico:

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

10.ELABORACION Y APROBACION
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cliente Atencién al cliente cliente
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