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1.

INTRODUCCION

El Instituto Financiero para el Desarrollo del Norte de Santander bajo los lineamientos de la
norma 1S09001:2015 monitorea las percepciones de los clientes para determinar la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Para ello aplica una encuesta de Satisfaccién
mediante la herramienta Forms, para obtener, monitorear y utilizar la retroalimentacion de los
clientes y sus grupos de interés.

Por lo anterior, el presente informe tiene como objetivo analizar los datos obtenidos a partir
de la aplicacion de la encuesta a los clientes, a la comunidad y a los demés grupos de interés
de IFINORTE.

1.1.FUENTE DE LA INFORMACION: Clientes, Proveedores, Peticionarios, Usuarios de
Servicios y Funcionarios Publicos que tienen algun tipo de relacion con IFINORTE y que
acceden a retroalimentar la Entidad por medio de la encuesta.

1.2.DISENO DE LA ENCUESTA: La encuesta cuenta con tres (3) espacios de informacion
basica y seguido a esto catorce (14) preguntas las cuales pueden ser de seleccion o
abiertas, utilizando la herramienta Forms de Google tal como se muestra a continuacion:

Encuesta de Satisfaccion de Servicio al Cliente -
IFINORTE
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El Instituto Financiero pars el desarrolio del Departamento Norte de Santander “IFINORTE", con el fin de
mejorar la atenclon de los trimites y servicios, agradece a la cludadanda responder los sigulentes preguntas:

Nombre: ©

Correo Electranico *

Teléfono/Celular




1

. Usted se caracteriza coma: *
Alcalde Municipal

Secretanio/a Muricipal o Departamental

Fur de la Gab 4
Funcionario Municipal

| Concejal o Diputado

| Gor con Entidades Publ

| Directwvo Entidad Descentrafizada

Funci Enticlad D lizada

Usuaro Ventanilla Unica

Proveedor

Otros Usuarios

2 ¢En cual Municipio de Norte de Santander centra su Interés? *

Short answer text

3

1

4

. ¢ Qué canal de atenclon utilizo para ser atendido por IFINORTE? *
Presencial
Teleldnioo

. Virtual - Correo ek { pondencia@#finorte gov.co)

Virtual - Pagina web (Formulario PQRSDF)

. Seleccsone el servicio de su interés *

() Solicitud de Crédito de Fomento

[ Solicitud de Crédito de Tesoreria

(! Solicitud de Crédito de Litranza

[ Solicitud de Crédito de Casidn de Derechos

Solicitud de Crédito Educativo

[ Adrnisteacion de Recursos a Traves de Canvenios

| Asesorin en Proyectos

| Pagos por Ventanilla

") Other
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5. La atencldn recsbida por parte del funclonario que atendié su sollcited fue *
Siendo § la mas alta calificackdn y 1 la mas baja oalificacian
3

Cumplio con 5.
6. Como califica usted of nivel de dificultad para acceder a 10§ servicios que presta

IFINORTE?
1 Muy Facil
) Facl

| Dificil

) May Dificil
7. ¢Como califica usted la rapidez con la que se tramitan sus requenimientos?

) Muy Répido
) Normal
Demerado
Muy Demorado
8. ;Como considera usted ef acceso a las instalaciones fisicas 0 medios virtuales de ’
“IFINORTE" ?
" Muy Accesibles
| Neutral
) Poco Accesibles
) De Dificil Accesa
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9. ;Que factor lamé mas su atencion de los servicios que presta IFINORTE? *

") Tasas de interés
| Ajuste de los servicios a mis necesidades
Facilidad de pagos

) Agiiiad en los tramites
| Asesoria Personalizada

10, £Su solicitud fue positiva? *

I S

No
10.1. En caso de gue su solicitud haya sido negativa, cuéntenos ;Por qué?

Shirt answer tuxt

11. ;Que tan satisfecho se encuentra usted con Iz calidad en general del servicio prestado

por IFINORTE?
) Muy satigfecho

) Satistecho

| Poco Satisfecho
I No pude obtener un servicio

12, ;Que tan probable s que recomiende a IFINORTE y sus servicios? *

() Muy probablemente

) Probablemeante
Poco probable

) No ko recomendaria
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13. Por que medio se ha enterado de la gestion y los servicics que presta inorte?

Redes socisles de Minarte
Pagina web de Ifinorte
Medics Locales

Voz avez

14, Para el Instituto Financiero para el desarrollo del Departamento Norte Santander
“IFINORTE" es muy importante su opinidn, lo invitamos a contarnos su experiencia y a
damos sus sugerencias para mejorar nuestros servicios:

1.3.DETERMINACION DE LA POBLACION: La poblacion a la cual se le aplica la encuesta
es a los grupos de valor e interés del Instituto, ya sea mediante aplicacion directa por
medio de un funcionario o por el acceso a la encuesta mediante Link o QR.

ANALISIS DE DATOS

El Analis de datos se lleva a cabo mediante la consolidacién de las 32 encuestas que se
recibieron por parte de los grupos de valor e interés de IFINORTE a corte de 2025.

A continuacion, se muestra la tabulacion y anélisis de la informacién por cada una de las
preguntas realizadas:

2.1. ;Usted se caracteriza como?

1. Usted se caracteriza como:
32 responsas

@ Aicaide Municipal
@ Sccretario/a Municipal © Departamental

@ Funcionano de 'a Gobemacion
@ Funcionario Municipal
% @ Concejal o Diputado
f @ Contratista con Entidades Pablicas
4' @ Directivo Entidad Descentralizada
)

@ Funcionario Entidad Descanlraiizeda
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De las 32 clientes encuestados el 25% fueron funcionarios de Entidad Descentralizada, el
21,9% fueron secretarios de municipios 0 Gobernacién de Norte de Santander, el 21,9%
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fueron empresarios que tuvieron contrato con una entidad publica y en menor medida con el
15,6% v el 9,4% funcionarios de municipios de NdeS y Concejales.

2.2. ;En cual Municipio de NdeS centra su interés?

2. (En cual Municipio de Norte de Santander centra su interés?
32 responses

8

B (25%%)
6 5 (15.6%)
4
2 (6.3%) 2(6.3%)
24 (3,1%) 1(3.191)(3.191(3.1%) T3 A9B AN 3A19Y319.(3.1%) T35 (3151 (3. 1513(3. 951 (3,151 (3. 1%
0
ABREGO Cécota norte de Sanl. ., EL ZULIA Lowrces Viis Caro

Cucuta Cocuta Gramalote Puerto Santander cucuta

Aqui podemos ver que, aunque la mayoria de clientes de IFINORTE son de la ciudad capital
de NdeS, también hay participacion e interés en municipios como: Abrego, Cacota, El Zulia,
Gramalote, Lourder, Puerto Santander, Villa Caro.

2.3.;Qué canal de atencion utilizo para ser atendido por IFINORTE?

3. ¢Qué canal de atencion utilizé para ser atendido por IFINORTE?
32 responses

@® Presencial

@ Telefénico

@ Vinual - Correo electronico
(correspondencla@lifinorte gov.co)

@ Virtual - Pagina web (Formulario
PQRSDF)

En su mayoria IFINORTE atiende a sus clientes de forma presencia, ya sea en su oficina
principal 0 mediante brigadas de crédito que se realizan direccionadas por la Gerencia
General y el area de mercadeo. Para municipios lejanos una buena opcion con la que cuenta
IFINORTE es el teléfono y correo electronico, también podemos ver que aunque IFINORTE
cuenta con una muy buena herramienta para solicitudes virtuales en su pagina web, poco uso
se le esta dando por parte de sus clientes.

2.4.Seleccione el Servicio de su Interés
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4. Seleccione el servicio de su interés

32 responses

@ Solicitud de Crédito de Fomento

@ Solicitud de Crédito de Tesoreria

@ Solicitud de Crédito de Libranza

@ Solicitud de Crédito de Cesion de Der,.
@ Sclicitud de Crédito Educativo

@ Administracion de Recursos a Través
@ Asesoria en Proyectos

@ Pagos por Ventanilla

112V

La linea de crédito que mayor interés despierta por parte de los encuestados son las
Libranzas, y otros servicios que se le presta a municipios y entidades descentralizadas como
lo es la Administracion de Recursos. También cabe destacar que los encuestados muestran
interés en los pagos por ventanilla, asesoria en proyectos, créditos de fomento y de tesoreria.

2.5.La atencion recibida por parte del funcionario que atendio su solicitud fue:

5. La atencidn recibida por parte del funcionario que atendié su solicitud fue:

T EN: 03 Emd Em5

10

Amable Clara Oportuna Con conocimiento del Cumplié con sus
tema expectativas

La tendencia muestra que la mayoria de clientes consideran que la atencidn recibida por parte
de los funcionarios de IFINORTE es amable, clara, oportuna, con conocimiento y cumple las
expectativas, pero cabe destacar que un 9,38% de los clientes dan una puntuacion de “3” a
los items anteriores lo que refleja una posible inconformidad en la atencion recibida.

2.6. ¢ Como califica usted el nivel de dificultad para acceder a los servicios que presta
IFINORTE?
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6. (Como callfica usted el nivel de dificultad para acceder a los serviclos que presta IFINORTE?

42 responses

® Muy Faci
® Facil

® Normal
® Dol

® Muy Dificil

El 53,1% se los clientes encuestados consideran muy facil acceder a los servicios que presta
IFINORTE y el 25% lo considera facil, pero el 21,9% considera que la dificultad es normal.

2.7. ;Como califica usted la rapidez con la que se tramitan sus requerimientos?

7. ¢Como califica usted Ia rapidez con |a que se tramitan sus requerimientos?

32 rezponses

@ Muy Rapido

® Rapico

® Normal

® Oemorado

@ Muy Demerado

En su mayoria el 78,1% de los clientes considera que sus solicitudes son atendidas de forma
muy rapida y rapida, mientras que un 21,9% considera que sus requerimientos se tramitan en
un tiempo normal.

2.8. ;Como considera usted el acceso a las instalaciones fisicas 0 medios virtuales
de IFINORTE?

8. ;Como considera usted el acceso a las instalaciones fisicas o medios virtuales de "IFINORTE" ?
37 responses

® Muy Accesivles
@ Accesbies

@ Neulral

@ Poco Accesities
@ De Dilcil Access

El 93,8% de los encuestados considera que el acceso tanto a las instalaciones fisicas y/o
medios virtuales del instituto es muy accesible y accesible, mientras que el 6,2% lo consideran
normal 0 poco accesible.
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2.9. ¢ Qué factor llamé mas su atencion de los servicios que presta IFINORTE?

9. ;Que factor llamo mas su atencion de los servicios que presta IFINORTE?

32 responses

@ Tasas de Interés

@ Ajuste de los servicios a mis
necesidades

@ Facilidad de pagos

@ Agilidad en los tramites

@ Asesoria Personalizada

El factor que mas llama la atencion de los servicios que presta IFINORTE es su tasa de interés
para el 40,6% de los encuestados, también llama la atencién al 25% de los encuestados la
atencion personalizada y la agilidad en los tramites para el 21,9%. También se puede destacar
que al 9,4% resulta interesante la facilidad en los pagos que da el instituto.

210. ¢Su solicitud fue positiva?

10. ¢Su solicitud fue positiva?

32 responses

® s
® No

Para el 100% de los encuestados la solicitud por la que contacto al Instituto Financiero fue
positiva.

211.  ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con la calidad en general del servicio
prestado por IFINORTE?

@ B
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11. ¢Que tan satisfecho se encuentra usted con la calidad en general del servicio prestado por
IFINORTE?

32 responses

@ Muy =alisfecho

® Satistechs

@ Poco Satislecho

@ No pude obtener un sevvicio

El 100% de los clientes estan con el nivel de satisfaccion esperada por parte del Instituto.

212. ;Qué tan probable es que recomiende a IFINORTE y sus servicios?

12. ;Que tan probable es que recomiende a IFINORTE y sus servicios?

32 responses

@ Muy probablemente
® Probablemente
® Poco probabie
@ No lo racomendaria

El 100% de los encuestados muestran disposicion en recomendar a IFINORTE y los servicios
que presta.

213. ¢Por qué medio se ha enterado de la gestion y los servicios que presta
IFINORTE?

13. ;Por que medio se ha enterado de la gestion y los servicios que presta Ifinorte?

32 regponses

@ Redes sociales de Itnore

@ Pagina web de Ifinore

® Medins Locales

® Voz s voz

@ Porgue he Isborado durante varios afios
&n la hobernacon

El 34,4% se entera de la gestion y lo servicios de IFINORTE por medio las redes sociales, el
28,1% mediante la voz a voz, el 18,8% mediante la difusién de medios locales y el 15,6%
mediante la pagina web del instituto.
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2.14. l[finorte invita a los encuestados a contar su experiencia y a brindar

sugerencias para mejorar el servicio donde se pueden destacar algunas como:

“En general he tenido muy buena atencion por parte de los funcionarios de IFINORTE y
apoyo en cuanto a solicitudes realizadas ya sea presencial o via telefonica.”

“Mejorar Las Redes Sociales donde se tenga méas conocimiento de los servicios que se
prestan”

“El servicio que ifinorte me ha prestado como tesorero de la loteria de Cucuta ha sido
muy bueno.”

“Formular y proponer proyectos a municipios con el mismo interés”
“Ampliar portafolio de servicios, en lineas de crédito”
“LA ATENCION EXCELENTE Y SUGERENCIAS: MAS PUBLICIDAD PARA DAR A

CONOCER TODOS LOS SERVICIOS QUE OFRECE EL INSTITUTO A TASAS MAS
COMODAS QUE LAS DEL MERCADO FINANCIERO”

3. ANALISIS GENERAL

La satisfaccion general de los clientes y grupos de interés de IFINORTE ha sido bastante buena,
pues no se han presentado inconformidades mayores por parte de los clientes, los cuales reflejan
una buena percepcion del instituto, de sus servicios y del personal que los atiende. Asi mismo
podemos observar que el Instituto causa cierto interés en sus grupos de valor, los cuales
recomiendan dar a conocer mas sus servicios y ampliar sus lineas de crédito.

4, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Recomendaciones:

Para realizar una medicion mas precisa sobre la satisfaccion del cliente se hace necesario
que todos los funcionarios que tengan relacionamiento con los grupos de valor,
especialmente los funcionarios del area de Mercadeo y Gestién Comercial, inviten a los
usuarios a realizar la encuesta.

Mejorar la presentacion del portafolio de servicios para que sea mas facil su comprensién
y su socializacion por medio de las redes sociales y medios digitales.




o Fortalecery llevar el portafolio de servicios del instituto a mas municipios de NdeSa.

Finalmente, desde el area de Gestion de la Calidad y la oficina de Estructuracion y Generacion de
Proyectos podemos concluir que el servicio prestado por IFINORTE es de alta calidad y hay un
amplio camino de oportunidades para ofrecer nuestros servicios y llegar mas a todos los
municipios de Norte de Santander incentivando el desarrollo econdmico de nuestra region.




