Cémara de Comercia | O Y

de Tunja BICENTENARIO

CCT- DPEE - 060

Tunja, 13 de Abril de 2018

Sefores (as)
EQUIPOS DE PROCESOS
Cémara de Comercio de Tunja

Asunto: Informe Sistema de Sugerencias, Felicitaciones y Quejas (SFQ) Primer Trimestre
2018

Reciban un cordial saludo,

De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento y fines
pertinentes el Informe de solicitudes de SFQ, identificado a través del Sistema de
Sugerencias, Felicitaciones y Quejas durante el Primer (1) Trimestre del aifio 2018.

En este se presentan los aspectos por mejorar relacionados con la entrega de
informacion acertada y oportuna, la oportunidad 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 de calidad garantizando la mejora continda en la prestacion de
los servicios.

Agradezco su valiosa atencion.

LUIS ALEJANDRO SUAREZ AMAYA
Director de Planeacion y Estudios Economicos
Camara de Comercio de Tunja

Transcriptor: Dilsa Roa
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de Tunja BICENTENARIO

BOLETIN N° 1 DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
QUEJAS - S.F.Q
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE
TUNJA
PERIODO: PRIMER TRIMESTRE DE 2018

1. PRESENTACION: Identificar 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 informacién
actualizada y oportuna, disminuyendo tiempos de respuesta. Meta: Maximo
Diez (10) Quejas por el primer trimestre.

3. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ EN LA
CAMARA DE COMERCIO DE TUNJA

El nimero de solicitudes S.F.Q recibidas en el periodo comprendido entre Enero y
Marzo del 2018 fueron: Quince (15) Felicitaciones, Dos (2) Sugerencias y Seis (6)
Quejas.

Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron Seis (6), la meta
establecida es diez (10) solicitudes de quejas.

Grafico 1. N° DE SOLICITUDES DE QUEJAS

META ®REAL

Fuente. PEE — RG — 014 Formatos atencion S.F.Q. Recibidas en el mes de Enero a Marzo del 2018.
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4. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE S.F.Q DE LA CAMARA

DE COMERCIO DE TUNJA

A continuacion se presentan las solicitudes recibidas en cada Departamento y/o

Dependencia de la CCT:

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPARTAMENTO Y/O DEPENDENCIA

DEPARTAMENTO Y/O DEPENDENCIA | SUGERENCIA |FELICITACION | QUEJA
Registros Publicos 1 15 5
Gestion Empresarial 0 0 1
Comunicaciones 1 0 0
TOTAL 2 15 6

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos

En la tabla 2. Se relacionan las solicitudes recibidas con su descripcion y la

cantidad:

TABLA 2. Registro de solicitudes S.F.Q ( Descripciéon y Cantidad)

QUEJAS

DEPARTAMENTO Y/O
DEPENDENCIA

CANTIDAD

Demora en la atencion al publico para
realizar el pago de una conciliacion.

Juridico 'y  Registros
Publicos (Sede Principal)

Manifiesta que en la oficina de Villa de
Leyva no se presta un buen servicio y no
contestan los teléfonos.

Juridico 'y  Registros
Puablicos ( Oficina
Receptora de Villa de
Leyva)

Afiliado manifiesta que en la oficina de
Villa de Leyva no estan prestando el
servicio que ofrecen de ir al
establecimiento para renovar la Camara,
sustentando que no tiene preferencia
alguna.

Gestibn Empresarial e
Innovacién (Oficina
Receptora de Villa de
Leyva y afiliados)

Usuario manifiesta que debe desplazarse
a Tunja a renovar porque en Villa de Leyva
no estan prestando el servicio que ofrecen
de ir al establecimiento a renovar, asi
mismo que no contestan el teléfono.

Juridico 'y  Registros
Publicos ( Oficina
Receptora de Villa de
Leyva)

Departamento de Planeacién y Estudios Econdmicos
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Manifiesta que el funcionario de la oficina |Juridico 'y  Registros
de Villa de Leyva no contesta los teléfonos | Publicos ( Oficina 1
y no ofrece los servicios para la renovacion | Receptora de Villa de
2018. Leyva)
Manifiesta inconformidad con la asesoria
brindada sustentando que le afecto hasta|Juridico 'y  Registros 1
llegar al sellamiento del establecimiento de | Publicos (Sede Principal)
comercio por parte de la Policia Nacional.
TOTAL QUEJAS 6
DEPARTAMENTO Y/O
FELICITACIONES DEPENDENCIA CANTIDAD
Excelente colaboracidén tramite correccion |Juridico y  Registros 5
certificado, Excelente servicio Publicos (Sede Principal)
Juridico 'y  Registros
Buen servicio y asesoria Publicos (Centro  de 1
Conciliacion y Arbitraje)
Varios usuarios manifiestan el excelente
servicio, colaboracién y eficiencia en la
atencion al publico, la asesoria con N .
: ; . Juridico y Registros
respecto al Registro Nacional de Turismo, | 5, >
. ) o Puablicos ( Oficina
asi mismo manifiestan recuperar la , 12
. . \ Receptora de Villa de
confianza por la Camara de Comercio de
. : Leyva)
Tunja, gracias a la excelente labor que se
realiza en la oficina receptora de Villa de
Leyva
TOTAL FELICITACIONES 15
DEPARTAMENTO Y/O
SUGERENCIAS DEPENDENCIA CANTIDAD
Seria importante generar la revista
institucional con la calidad o gramaje de
papel de un calibre mas bajo; seria mas .
. . e Comunicaciones 1
ecolégico y mas econdémico. Hacer
invitacion para los afiliados para aportes
de los articulos. Muchas gracias.
Usuario sugiere mejorar la atencion al
cliente y disponer de denominaciones en - .
: ; . Juridico y Registros
efectivo que permitan realizar la|5., .
L, . . Publicos ( Oficina 1
transacciéon al usuario sin tener que .
: . Receptora de Miraflores)
desplazarse a cambiar por billetes de
menor denominacion.
TOTAL SUGERENCIAS 2

Fuente. Departamento de Planeacién y Estudios Econémicos
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5. VARIACION TRIMESTRAL 2017 vs 2018

En el grafico 2 se presenta la variacion en el numero de solicitudes SFQ, recibidas
en el Primer Trimestre durante los periodos de Enero a Marzo en los afos 2017 y
2018.

COMPARATIVO 2017 Vs 2018
SOLICITUDES S.F.Q

H Primer Trimestre 2017 H Primer Trimestre 2018

15

12

SUGERENCIAS FELICITACIONES QUEJAS

Fuente. Departamento de Planeacién y Estudios Econémicos

Las Quejas recibidas en el Primer Trimestre del afio 2017 fueron tres (3) quejas,
en el afio 2018 se presentaron seis (6) quejas, siendo la meta establecida para el
2018 de Diez (10) quejas, superando el afio 2017 en tres quejas 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 méviles o en la recepciéon de la
entidad.

BICENTENARIO
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