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1. INFORMACION GENERAL

Objetivo del informe

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de |a ley 1474/2011.

Alcance

Realizar el seguimiento y evaluacion, al cumplimiento del tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias en el BIF, en el periodo de octubre a diciembre de 2017

Fecha del informe

Este procedimiento efectua en octubre 6 de 2017

Criterios

En la realizacion del informe, se tomaron como criterios la Constitucion Nacional, el
Estatuto Anticorrupcion y demas normas aplicables

Tipo de informe

Es un informe de cumplimiento.

Numero de encuestados
20 Usuarios
2. MODELO DE ENCUESTA
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ATENCION AL CIUDADANO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
GRACIAS por realizar la encuesta de satisfaccion del cliente, para nosotros es muy

importante su opinidn y calificacidn acerca del servicio y |a atencion prestada por el BIF, debido a
que nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.

Fecha: Area visitada:

Asunto o tema de |a visita:

Atendido por:

Marque |a casilla del nimero que considere conveniente , teniendo en cuenta la siguiente
escala.
1. MALO 2. REGULAR 3. BUENO 4. EXCELENTE

PREGUNTAS 11234
1. Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,
capacitado, dispuesto a colaborarle y respetuoso?
2. Resolvid |la dudas acerca del tramite y/o servicio que requirié § Como
califica su satisfaccidn respecto a la informacion suministrada?
3. Considera que la explicacion por parte del funcionario acerca de su
duda fue clara y precisa? Como la califica:
4. La atencion que se le presto es oportuna y a tiempo?

5. Los espacios de atencidn al cliente estan aseados, ventilados y el nivel
del ruido es adecuado?

6. Los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y
respetados? [

Encuestador: Encuestado:

3. RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados de cada pregunta de manera individual

Pregunta No. 1. (Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,
capacitado, dispuesto a colaborarle y respetuoso?
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PREGUNTA 1
MALO 0
REGULAR 0
BUENO 1
EXCELENTE 19

De acuerdo con lo anterior podemos inferir que el personal en la gran mayoria de

REGULAR

casos los usuarios encuentra a los funcionarios del BIF muy serviciales.

Pregunta No. 2. (Resolvio las dudas acerca del tramite y/o servicio que requirié?

¢Como califica su satisfaccion respecto a la informacién suministrada?

PREGUNTA 2

MALO 0

REGULAR 0

BUENO 2

EXCELENTE 18
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El 90% de los encuestados manifestaron que sus requerimientos fueron suplidos en el BIF

Pregunta No. 3. ¢Considera que la explicacion por parte del funcionario acerca de su duda
fue clara y precisa? Como la califica:

PREGUNTA 3

MALO 0

REGULAR 0

BUENO 4

EXCELENTE 16

MALL HEGUILAR B ENT EXCELENTE
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Algunos casos no son resueltas las dudas a los funcionarios que corresponden al 20% de
los total encuestados.

Pregunta No. 4. ¢ La atencidn que se le presto es oportuna y a tiempo?

PREGUNTA 4

MALO 0
REGULAR 0
BUENO A
EXCELENTE 16

No en todos los casos la atencion prestada fue oportuna para los usuarios encuestados

Pregunta NO. 5. ¢Los espacios de atencion al cliente estan aseados, ventilados y el nivel
del ruido es adecuado?

PREGUNTA 5
MALO 0
REGULAR 0
BUENO 0
EXCELENTE 20
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Todos los encantados manifestaron que los espacios de atencion se encuentran en
condiciones precarias.

Pregunta No. 6. ¢Los horarios de atencion al puablico son puntuales, adecuados y

respetados?
PREGUNTA 6
MALO 0
REGULAR 0
BUENO 2
EXCELENTE 18
MA AFEGULAN BUEND EXCELENTE

Los usuarios consideran que en algunos casos los horarios de atencién no se ajustan a sus
horarios deseados.
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4. CONCLUSIONES

v Los funcionarios del BIF se demuestran la amabilidad con los usuarios y les
_otorga su debido respeto como ciudadanos. ™

v" Pocos de los encuestados manifestaron que la informacién suministrada no
suplio a plenitud su necesidad requerida.

-
P>

v' Se observa un alto nivewisfaccién por los espacio e instalaciones del
BIF o

g
”

v" En términes generales los usuarios estan satisfechos con el servicio que
presta él banco Inmobilairo.

ELABORO FECHA REVISO FECHA APROBO FECHA

CALIDAD Juuo/1e COMITE DE CALIDAD 08/08/16 COMITE DE CALIDAD 08/08/16
Transversal 29 No 5-33. Lagos Ill.  Info@bif.gov.co
I Floridablanca - Santander I www bif.com.co

6497285 - 6496531
S A



IBIF:......

INFORME

VERSION 02

FECHA 08/08/2016

cODIGO

PAGINA 9

4. CONCLUSIONES

Los funcionarios del BIF se demuestran la amabilidad con los usuarios y les
otorga su debido respeto como ciudadanos.

Pocos de los encuestados manifestaron que la informacion suministrada no
suplio a plenitud su necesidad requerida.

Se observa un alto nivel de satisfaccion por los espacio e instalaciones del

BIF

En términos generales los usuarios estan satisfechos con el servicio que

presta el banco Inmaobilairo.
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