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Bogota, D.C. Al contestar por favor cite estos datos:
Fecha de Radicado: 220022:13:33621325:45
No. de Radicado:
Sefior
\ ANONIMO
s Sin datos de notificacién personal
w3
= Asunto: Proceso: Gestidn de Grupos de Interés

Procedimiento: Atencion y Tramite de PQRS
Radicado: 20244400287762 de 28/08/2024

Cordial saludo.

Nos permitimos informar que, en atencién a su comunicacién enviada a esta
Entidad, registrada bajo el radicado nimero 20244400251322 de 27/07/2024 y
relacionada con el personal encargado de la atencién a las quejas presentadas por
los asociados, FEMPHA FONDO DE EMPLEADOS - FEMPHA, identificado con el
NIT. 860068657 - 1, brindé respuesta mediante el radicado del asunto.

La validez de este documento puede verificarse en: https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica
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Sobre el particular y frente a su solicitud, la FEMPHA FONDO DE EMPLEADOS -
FEMPHA, se permite informar que:

(..)

"Lo primero que debemos sefialar es que, FEMPHA se encuentra en un proceso de
mejoramiento continuo enfocado en brindar experiencias satisfactorias de servicio,
en el cual, se han hecho avances tales como, adelantar jornadas de capacitacion a
todo el personal en relacion con servicio al cliente 360°, realizar el monitoreo y
control de la prestacion de servicio al asociado a través de los canales establecidos
para tal fin, efectuar una revision y actualizacion de los diferentes procesos con el
objeto de optimizarlos, realizar reinducciones periédicas a los colaboradores a fin de
fortalecer conocimientos, entre otros.

El anélisis de las actividades adelantadas permite plantear acciones de mejora que
redundan en beneficio de la prestacion del servicio a los asociados; asi como la
optimizacién de los procesos a través de la planeacién de acciones de oportunidad,
al implementar mecanismos de verificacion las cuales seguramente implicaran la
realizacion de cambios que deben incorporarse a la cultura de la organizacion.

(...)
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En relacion con la creacion de nuevos productos, le informamos que FEMPHA realiza
un estudio concienzudo, asi como la validacion y proyeccion de diferentes escenarios
financieros antes de adelantar el lanzamiento de una nueva linea de crédito, lo cual
es presentado ante los Comités respectivos y la Junta Directiva para su analisis y
aprobacion.

Por otra parte, en relacion con la manifestacion segun la cual “a pesar de haberme
qguejado de forma permanente no hacen ni la mejor gestion por mejorar el servicio”,
es necesario conocer las quejas en mencion, asi como los canales bajo los cuales
fueron radicadas con el fin de analizar el tratamiento brindado a estas y las
respuestas otorgadas para cada caso, ya que, FEMPHA cuenta con un procedimiento
de atencién de quejas y reclamos que busca dar tratamiento y soluciéon a las
peticiones, quejas o reclamos que presenten asociados del Fondo de forma oportuna
hasta la respectiva respuesta y cierre efectiva de estas.

(..)

De igual forma, precisamos que, FEMPHA se encuentra en un proceso de
mejoramiento continuo que exige la aplicacion y cumplimiento de los lineamientos
establecidos en sus protocolos con el fin de garantizar la correcta prestacion del
servicio a sus asociados.

Respecto de la solicitud de generar la remocidén de la Gerente actual, le informamos
gue la responsable del cargo cuenta con capacidades y aptitudes personales,
conocimiento, integridad ética y destrezas idéneas para su desempefio como lo exige
la normatividad vigente.

Al respecto es necesario precisar que, en el aflo 2023 la Junta Directiva de FEMPHA
adelanté un proceso de seleccién mediante una firma especializada (Headhunter)
resultando seleccionada la Dra. Nury Marleni Herrera Arenales, quien como antes se
mencioné cumple con los requisitos legales y estatutarios para actuar como Gerente
y Representante Legal de la Organizacion.

(...)

La gestion adelantada en el primer afio de vinculacion por la Gerente ha sido
presentada periédicamente a la Junta Directiva, exponiendo alli resultados
sobresalientes en cuanto al crecimiento sostenible del Fondo, el cumplimiento de los
objetivos propuestos y mejora de las debilidades presentadas; por consiguiente, no
existe una razén contundente para atender positivamente la solicitud de su cambio.

Finalmente, la mejora del servicio es un tema prioritario para la Administracion de
FEMPHA, por lo que, todos los esfuerzos de la Entidad se encuentran encaminados
a brindar un servicio integral y excepcional para todos los asociados, prestado bajo
los principios solidarios que enmarcan el actuar de la organizacion.
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En consecuencia, nos permitimos remitir la respuesta otorgada por la organizacién
solidaria frente a su solicitud para su conocimiento y validacion.

Cordialmente,

d
YICETH JUNCO MONTERROSA
Coordinadora Grupo Interno de Trabajo de Atencidn y Tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD.
Delegatura para la Supervisién del Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria

Anexo: Respuesta de la organizacién, Radicado 20244400287762 de 28/08/2024

Proyect6: SILVIA JULIANA DIAZ QUINTERO
Revisé: SHARON KATHERINE TORRES HARVEY
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