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Objetivo y alcance

Objetivo: Garantiz

los clientes y usuarios de Confa

El cliente es
primero

Q@ &

Confa

Contigo, con todo

y de los usuarios finales de los servicios de Confa.
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Correo
Electronico

Comunicacion digital a
través de
parsf@confa.co

Buzones de
Sugerencias

Recopilacion de
comentarios fisicos

Canales de comunicacién

Canal Telefonico

Interaccion directa a
través de 606 893 3380

Canales de
Comunicacion para
PQRSF

Dad '~ talac
redes Sociaies
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Plataformas en linea
para participacion

Punto de
Atencion
Presencial

Interaccion cara a cara
en persona
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ATRIBUTOS DE
CALIDAD

PERSONAL EN CONTACTO CON EL CLIENTE
COMPETENCIA TECNICA DEL PERSONAL
INFORMACION Y ORIENTACION
COMODIDAD EN LAS INSTALACIONES
FACILIDAD EN LOS PROCESOS

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO

EMPATIA

CONFIABILIDAD
SEGURIDAD
TANGIBILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Respuesta y tramite Spa

El tiempo para dar respuesta comienza a contar desde el momento en que - =
el cliente, usuario o colaborador registra lo ocurrido a través de los canales v
proporcionados por la organizacion. & 11
hitps://www . freepik.es/
CATEGORIA TIEMPOS DE RESPUESTA
Peticio Informacion: 10 dias
Documentacion: 15 dias
9 Concepto: 30 dias
Solicitudes 10 dias
mamosy Sugerencias Otros servicios de la caja: 5 dias
Cd ,
Salud 3 dias §

mn de Datos Personales Consultas 10 dias
Reclamos 15 dias canfa
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COMO SE GESTIONA UNA OPINION:

1) Se recepciona la opinién
2 Se clasifica: Servicio, Clase, Atributo de calidad,

3) Se Tramita: Documentacion, analisis, identifica causa que generd la opinidn, se
proponen acciones que conlleven a eliminar las causas.

4) Se genera respuesta al usuario

5) Se realiza verificacion de satisfaccion con la respuesta.

w
6) Se generan informes. M

7) Se retroalimenta a las areas.

(g

Todas las solicitudes que se reciben (QRSF) se le da respuesta

ya sea positiva o negativa co n fa

Contigo, con todo

Vigilado Supersubsidio |




Csaciads/

Confa

Contigo, con todo

Vigilado Supersubsidio 4G




