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1. OBJETIVOS

ldentificar los medios de contacto utilizados por los clientes para
la radicacion de sus POR.

*Analizar el comportamiento y las causas de las radicaciones de
POR durante el primer trimestre de 2015.

*Validar la gestion de los casos recibidos en el primer trimestre del
ano 2015.

*Evaluar el grado de satisfaccion de los peticionarios, respecto a
los tramites adelantados en CISA.
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2. CANALES DE CONTACTO - RADICACION

GESTORDE - CALL CENTER Los canales de comunicacion

COBRANZA 2%

1%

V

mas utilizados por nuestros
clientes, para la radicacion de

sus POR, corresponden a

OFICINA - ,, Correo Electrénico Y Correo

SERVICIO AL

CLIENTE 0%

P croNT DEsK Certificado (Ventanilla).

2%




3. COMPORTAMIENTO POR RADICADAS

2015 m2014

*Respecto al primer trimestre del ano
1o 2014, se presentdé una disminucion
del 28% en el total de POR
radicadas.

2307

*En los anos 2014 y 2015 el porcentaje

de radicacién de POR fue:
*Peticiones: 98%
I *Quejas y Reclamos: 2%
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4. PRINCIPALES CONCEPTOS DE LAS POR

H RADICADO

642

La mayor cantidad de casos radicados corresponde a :

*Cierre Operativo: 27%
*Cancelacion Garantias:  21%
*Revision de crédito: 19%

*Certificaciones: 14%
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5. ATENCION POR

H RADICADO GESTIONADO
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Los POR que registran mayor porcentaje de cierre con respecto a la radicacion, al 31 de marzo/2015:

*Certificaciones: 99%
*Cierre Operativo: 91%
*Revision de crédito: 76%
*Cancelaciéon Garantias: 40%
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6. ATENCION POR POR AREAS

1842

Para el primer trimestre de 2015,
la asignacion de POR fue la
siguiente:

*Servicio Integral al Usuario: 76%
*Cancelacion Garantias: 21%

«Otras Areas: 3%

497

75

SERVICIO INTEGRAL AL OTRAS AREAS CONVENIOS ESPECIALES

USUARIO
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7. NIVEL SATISFACCION SERVICIO

95%

En la primera encuesta de
satisfaccion del cliente del aro
2015, Unicamente dos clientes
manifestaron estar insatisfechos

con el servicio prestado por CISA.
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8. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Dentro de las necesidades manifestadas por los usuarios en las
encuestas, algunas ya fueron implementadas en la entidad durante
el 2014.

Cartera

* Readlizar pagos electronicamente.

* Recibir informaciéon clara y adaptada al tipo de deudor en los
temas de cartera.

 mayor agilidad en el proceso de cartera

Canales electronicos

 Pazy salvo automatico

* Informacion clara

* Conocimiento de la Entidad

* Cadalidad de las respuestas dadas por correo
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