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Motivar a nuestros colaboradores para lograr dar 
servicio de calidad 

Atención oportuna, Generar respuesta a sus 
requerimientos en el menor tiempo posible, 
logrando respuestas integrales  

Generar buenos hábitos para la atención de nuestro 
cliente interno: 
Å Sonría, salude, diga por favor y de las gracias. 
Å Escuche con interés y atención lo que nuestro 

colaborador le pide 
Å Hable en forma positiva 

Å Nuestros colaboradores son nuestros mayores activos. 

Cliente interno 

Identificar las necesidades de nuestros 
colaboradores 



ESTADOS DE PQR 
POR ÁREAS Y CONTRATOS 

AREA RESPONSABLE SEGUIMIENTO CERRADO

TOTAL 

GENERAL 

BIENESTAR LABORAL 6 6

CANAL DE ETICA 1 1

CAPACITACION 1 1

COMITÉ CONVIVENCIA 29 29

CONTRATACION 12 12

COORDINADOR 

CASS CONSTRUCTORES 1 1

COORDINADOR ACR 1 1

COORDINADOR AVIANCA 3 3

COORDINADOR BAVARIA 1 1

COORDINADOR CENCOSUD 3 3

COORDINADOR CODENSA 1 1

COORDINADOR FONTANAR 3 3

COORDINADOR MUSEO

DE LOS NIÑOS 1 1

COORDINADOR OPAIN 14 14

CREDITOS 1 29 30

DEPTO CONTABLE 3 3



ESTADOS DE PQR 
POR ÁREAS Y CONTRATOS 

DIRECCION JURIDICA 36 36

DISCIPLINA 25 25

GERENCIA ADMINISTRATIVA 6 6

GERENCIA LOGISTICA 51 51

GERENCIA OPERACIONES 12 12

GERENCIA TALENTO HUMANO 26 26

GESTION HUMANA 5 5

NOMINA 42 42

SALUD OCUPACIONAL 6 6

SEGURIDAD SOCIAL 8 8

SELECCIÓN 2 2

SERVICIOS GENERALES 2 2

SUCURSAL CALI 2 2

SUCURSAL CARTAGENA 1 1

SUCURSAL GIRARDOT 1 1

TOTAL 

GENERAL 1 334 335
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TENDENCIA PQR
POR AÑO 2016 - 2017
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Durante el año 2017 se tuvo un incremento del 64% en PQRS, en comparación a los casos atendidos en el 2016 

2016ς215 Casos Atendidos 2017 ς335 Casos Atendidos 



CONTACTOS PQR 
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INCONFORMIDADES PERSONAL 
ATENDIDO 

CASOS %

ACTITUD Y TRATO FUNCIONARIOS 
6%

APELACIONES 6%

ASIGNACION PUESTO FIJO 8%

CREDITOS 19%

LICENCIAS 12%

NOMINA 21%

INFORME NOVEDAD 
28%

TOTAL 100%
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