‘Tdmara de Tomercio
de Tunja

1917-2017

CCT- PL-111

Tunja, 03 de octubre de 2017

Sefiores (as)
EQUIPOS DE PROCESOS
Camara de Comercio de Tunja

Asunto: Presentacion del informe del Tercer Trimestre del 2017, del Sistema de
Sugerencias, Felicitaciones y Quejas (SFQ) de la Camara de Comercio de Tunja.

Reciban un cordial saludo,

De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento, el Informe de las
solicitudes de SFQ, identificado a través del Sistema de Sugerencias, Felicitaciones y
Quejas durante el Tercer (3) Trimestre del afio 2017.

En este se presenta los aspectos por mejorar relacionados con la entrega de informacion
acertada y oportuna, la agilidad en los tramites y la mejora en la atencion.

Lo anterior con el fin de garantizar que cada proceso y la atencion a los usuarios de la
Entidad sean excelentes y asi se garantice la mejora continda de los servicios.

Agradezco su valiosa atencion.

RUTH ORTEGON GUERRERO
Directora de Planeacion y Estudios Econémicos (E)
Céamara de Comercio de Tunja

Elaboro: Dilsa Roa
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BOLETIN N°3 DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS-SFQ
DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUNJA
PERIODO: TERCER TRIMESTREDE 2017

1. Presentacion: ldentificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de la
Camara de Comercio de Tunja, para garantizar la mejora del servicio, resultado de las
mediciones a través de las solicitudes de sugerencias, felicitaciones y quejas por parte

de estos.

2. Objeto: Satisfacer las necesidades del cliente, ofreciendo informacion actualizada y
oportuna, disminuyendo tiempos de respuesta. Meta: Maximo tres (3) quejas para el

Tercer Trimestre.

3. Resultados de las solicitudes recibidas de SFQ en la Camara de Comercio de

Tunja

El nimero de solicitudes SFQ recibidas en el periodo comprendido entre Julio vy
Septiembre del 2017 fueron: cuatro (4) felicitaciones, dos (2) sugerencias y cuatro (4)

quejas.

Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron cuatro (4), la meta establecida es
tres (3) solicitudes de quejas, superando la meta establecida para el trimestre.

Gréfico 1. N° DE SOLICITUDES DE QUEJAS

=EMETA

B

META

REAL

B REAL

Fuente. Codigo SCL-FO-003 Formatos atencion S.F.Q. Recibidas en el mes de Julio a Septiembre del 2017.

4. Anadlisis de las solicitudes recibidas de SFQ de la Camara de Comercio de Tunja:

A continuacion se presentan las solicitudes recibidas en cada proceso de la Camara de

Comercio de Tunja:

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR PROCESO

Proceso Sugerencia| Felicitacion Queja
Registros Publicos 2 4 2
Gestion Empresarial e Innovacién 0 0 1
Administrativo y Financiero 0 0 1
Total 2 4 4

Fuente. Departamento de Planeacién y Estudios Econémicos
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En latabla 2. Se relacionan las solicitudes recibidas con su descripcion y la cantidad:

TABLA 2. Registro de solicitudes S.F.Q ( Descripcion y Cantidad)
Unificar los criterios y conceptos en el momento de dar las asesorias en el -
Departamento Juridico y Registros Publicos. 1
Mejorar los tiempos de espera para la expedicién de copias de estatutos e igualmente
mejorar la atencién al publico. 1
Insatisfaccion con las boletas para la conferencia de Yokoi Kenji en el municipio de
Chiquinquird, solicita aclarar el manejo que se le dieron a las boletas. 1
Inconformismo con la entrega de un certificado, la usuaria manifiesta que se le entrego
un certificado que no coincidia con el que habia solicitado, mejorar la agilidad en los
tiempos de atencién y ser mas oportunos. 1
TOTAL QUEJAS 4
FELICITACIONES CANTIDAD
Excelente atencion, a la cajera de la oficina Tunja, que fue precisa y clara en sus 1
explicaciones, agradeciendo la atencion prestada.
Excelente atencién y rapidez en la atencion, actitud respetuosa y colaboradora del
funcionario de la oficina de Villa de Leyva, conocedor del respeto por el cliente, espera 5
gue siga este funcionario pues hacia mucho tiempo no recibian tan excelente
atencion.
Atencion oportuna de manera atenta, respetuosa y diligente por parte de la Jefe de 1
Oficina de Chiquinquira.
TOTAL FELICITACIONES 4
SUGERENCIAS CANTIDAD
Se destine y adecue un sitio mas practico y comodo para atender conciliaciones,
teniendo en cuenta que un adulto mayor o persona con alguna disminucion fisica, le 1
gueda dificil subir 5 pisos, adicional que no existe ascensor.
Recomienda mas capacitacion al funcionario de Samaca sobre todo lo relacionado con 1
registro mercantil.
TOTAL SUGERENCIAS 2

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos
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5. VARIACION TRIMESTRAL 2016 vs 2017

Se presenta la variacion en el nimero de solicitudes quejas, recibidas en el Tercer
Trimestre durante el periodo de Julio a Septiembre en los afios 2016 y 2017.

COMPARATIVO SFQ 2016 vs 2017

uMETA
B REAL

2016 2017

Fuente. Departamento de Planeacién y Estudios Econémicos

Las Quejas recibidas en el Tercer Trimestre del afio 2016 fueron cinco (5) quejas, en el
afio 2017 se presentaron cuatro (4) quejas, siendo la meta establecida para el 2016 de
cuatro (4) quejas y para el 2017 de tres (3) quejas. Superando la meta establecida en una
queja mas.

La Camara de Comercio de Tunja ha mejorado en la prestacion del servicio, la atencion al
usuario, la agilidad en los servicios y la actitud de los funcionarios gracias a los planes de
accion que se han implementado para seguir mejorando la prestacion del servicio como
son: las diferentes capacitaciones a los funcionarios, mejora en los sistemas y el uso
continuo del FILAPP que es un sistema para la toma de turnos desde los diferentes
dispositivos moviles o en la recepcién de la entidad.
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