‘Tamara de Tomercio
de Tunja

SOY
Bl

CENTENARIO

CCT- DPEE - 082

Tunja, 08 de abril de 2019

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

Asunto: Informe Sistema de Sugerencias, Felicitaciones, Peticiones, Quejas y Reclamos
(SFPQ) mes de enero de 2019

Reciban un cordial saludo,

De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento y fines pertinentes
el Informe de solicitudes de SFPQ, identificado a través del Sistema de Sugerencias,
Felicitaciones, Peticiones, Quejas y Reclamos del mes de enero de 20109.

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 continua 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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BOLETIN N° 1 DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES,
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - S.F.P.Q.
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE
TUNJA
PERIODO: ENERO DE 2019

1. PRESENTACION: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de la Camara de Comercio de Tunja, para garantizar la mejora
continua del servicio, resultado de las mediciones a través de las encuestas y
solicitudes de Sugerencias, felicitaciones, peticiones, quejas y reclamos por
parte de los usuarios.

2. OBJETO: Incrementar los niveles de satisfaccion e identificar las necesidades
del cliente, ofreciendo informacion actualizada y oportuna, disminuyendo
tiempos de respuesta.

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

El nimero de solicitudes S.F.P.Q recibidas en el mes de enero fue de Una (1)
Felicitacion.

Con respecto a las solicitudes recibidas para el mes de enero de 2019 en
comparativo con las del mes de enero de 2018, se evidencia que durante el mismo
periodo para cada afio se ha recibido el mismo nimero de solicitudes.

SOLICITUDES DE SFPQ ENERO DE 2018 VS
2019

2018 m2019

2018 2019

Fuente. SCL — FO — 001 Formato atencion SFPQ Recibidas en el mes de enero de 2018 vs 2019.
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4. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE S.F.P.Q DE LA CAMARA
DE COMERCIO DE TUNJA

A continuacion, se presentan las solicitudes recibidas en cada Departamento y/o
Dependencia de la CCT durante el mes de enero.

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPARTAMENTO Y/O DEPENDENCIA

DEPARTAMENTO Y/O DEPENDENCIA | SUGERENCIA [FELICITACION|QUEJA

Registros Publicos (Oficina Samaca) 0 1 0
TOTAL 0 1 0

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.P.Q ( Descripcion y Cantidad)

DEPARTAMENTO Y/O
FELICITACIONES DEPENDENCIA CANTIDAD

Funcionaria muy capacitada para el
desempeiio de su cargo Yy excelente
atencion al publico.

Juridico 'y  Registros
Publicos (Oficina Samaca)

TOTAL FELICITACIONES 1

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

5. VARIACION ENERO DE 2018 vs 2019

En el grafico 2 se presenta la variacion en el numero de solicitudes SFQ, recibidas
en el mes de enero de 2018 y 20109.

COMPARATIVO TIPO DE SOLICITUD ENERO DE 2018 VS
2019

M FELICITACION QUEIA

0 0

Enero de 2018 Enero de 2019

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos
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Se evidencia que para el mes de enero de 2019 no se recibieron solicitudes de
quejas a diferencia del mes de enero de 2018 en el cual se present6 una queja, para
el 2019, se recibid una felicitacion, lo cual indica la disposicién y buena actitud del
equipo humano de la entidad para garantizar una adecuada atencion al publico que
acude a solicitar los diferentes servicios ofrecidos.

La Camara de Comercio de Tunja ha mejorado en la prestacion del servicio, la
atencién al usuario, la agilidad en los servicios y la actitud de los funcionarios,
gracias a los planes de accidon que se han implementado para incrementar los
niveles de satisfaccion en la prestacion de nuestros servicios. Estas acciones son:
capacitaciones a los funcionarios en temas relacionados con servicio al cliente y
conocimiento de la entidad, mejora en la infraestructura tecnolégica, y el uso
continuo del FILAPP que es una herramienta para la toma de turnos desde los
diferentes dispositivos mdviles o en la recepcion de la Entidad.

BICENTENARIO

Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos Fecha: 08 de abril de 2019



