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1. OBJETIVO

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. ALCANCE:

Aplica desde la recepcion de la Sugerencia, Felicitacion, Peticion, Queja o reclamo y aplicacion de la encuesta hasta la
eficacia de la accion tomada.

3. RESPONSABLE: Direccién de Planeacion y Estudios Econémicos
4. DEFINICIONES

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Adoptada de la
definicién 3.1.4 de la Norma ISO 9000:2000.

Servicio al cliente: Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.

Sugerencia: Accion de cualquier usuario recomendando se tome medidas frente al servicio recibido o prestado.
Felicitacion: Manifestacion de cualquier usuario expresando plena satisfaccion frente al servicio recibido o prestado.
Peticion o Derecho de Peticién: Es aquel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo, organizacion o

asociacion a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos correspondientes, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.
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Quejas: Manifestaciones de inconformidades con algo o alguien en una institucion, en la prestacion de un servicio publico.
Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccioén del cliente, pero la ausencia de las mismas no
implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Reclamos: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica, de insatisfaccion referida a la prestacion de un
servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un
derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del
servicio.

Recoleccién de datos: Es la recopilacién de informacién de los usuarios de la entidad, la cual se realiza por medio de
encuestas u otra herramienta estadistica en las oficinas seccionales, receptoras y en la oficina principal de Tunja. El nUmero
de encuestas o la herramienta estadistica a aplicar se determina por medio del método estadistico probabilistico y el
muestreo aleatorio simple, siempre y cuando tenga un 95% de confiabilidad.

Evaluacion: Es la identificacién de las necesidades de servicio del usuario o cliente, determina lo prioritario a atender,
permite hacer comparativos y conocer si los servicios se prestan de forma eficiente; de igual manera los resultados permiten
determinar politicas tendientes a mejorar y satisfacer las necesidades de los usuarios de la Camara de Comercio. La
utilizacion de la evaluacién es base para la toma de decisiones y acciones, es Util en la aplicacion al desarrollo de los
servicios.
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5. DESARROLLO:
QUIEN LO
QUE SE HACE COMO LO HACE
HACE REGISTRO
De acuerdo a las Necesidades del proceso, a los requerimientos de la Normatividad
aplicable y a las actividades propias del proceso; se realiza la elaboracion/actualizacion . Plan Anual de
. : : Auxiliar de .
Elaborar Plany | del plan de trabajo de acuerdo a los cambios o mejoras del proceso, documento que gt Trabajo
. S Planeacion
Programa Anual | debe ser enviado a la Coordinacion del SIG.
de Trabajo Programa
Asi mismo se registran en el Programa Anual de Trabajo las actividades proyectadas Anual de
del proceso con su respectivo presupuesto, el cual debe ser planeado finalizando el Trabajo
tercer trimestre de cada afio y aprobado por junta directiva. Una vez elaborado, se
envia al Director de Planeacion para su revision. Cronograma
de actividades
Anualmente se elaborara y/o actualizara el Cronograma de actividades del proceso.
El responsable del proceso debe semanalmente facilitar formatos SFPQ en cada area
que preste atencion al publico en la sede centro y norte de Tunja; asi mismo debe .
i ) ) . . ) Auxiliar de
verificar el contenido de los buzones de sugerencias y realizar el respectivo tratamiento Planeacion

Recepcion de
Sugerencias,
felicitaciones,
peticiones,
guejasy
reclamos
reportadas por
las partes
interesadas

a las solicitudes allegadas.

Para el centro de convenciones, oficina seccional, oficinas receptoras y oficinas de
apoyo; se suministraran de acuerdo a la necesidad de cada oficina.

Los jefes de oficina son responsables del enviéo de las SFPQ encontradas en los
buzones y de la remision al responsable del proceso de servicio al cliente.

La recepcion de SFPQ, se realiza por los siguientes medios:

*Medio fisico: Los usuarios podrdn manifestar sus sugerencias, felicitaciones,
peticiones, quejas y reclamos (SFPQ) en el formato dispuesto en las &reas de atencion
al publico y/o en los buzones de sugerencias, en el caso de las peticiones deben
cumplir con lo estipulado en la ley 1755 de 2015 articulo 16 .Cuando se presenten

Jefes de oficina
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*Virtual: En la pagina Web de la entidad se encuentra disponible el formato de SFPQ,
el usuario debera diligenciar los campos obligatorios, el nUmero de radicado sera
diligenciado por la persona a cargo del proceso de servicio al cliente.

*Verbal: El usuario podra manifestar su SFPQ por medio de llamada telefonica o
acercandose a la oficina de servicio al cliente; en cualquiera de los dos casos el
responsable del proceso debe tomar los datos y diligenciar el respectivo formato para
dar tramite a la SFPQ. Cuando se presenten solicitudes SFPQ a un funcionario por
parte de los usuarios via telefénica o verbal, registrarlo en el formato Atencion de SFPQ
SCL-FO-001 y remitirla al Proceso de Servicio al Cliente para la ejecucion del
respectivo proceso.

Td de © 1 — -
e ;,u‘;:'j‘:‘“‘" o Version Péagina
24 4de 8
solicitudes SFPQ escritas por parte de los usuarios en un oficio o nota escrita, email,
esta se debe remitir al proceso de Servicio al Cliente para la ejecucion del respectivo Atencion
proceso. S.F.P.Q

Comunicados

Una vez recibida la solicitud, se procede a realizar comunicado de recepcion al usuario I’;‘;ﬁggg%ﬁ Seguimiento y
de la SFPQ, (sin superar un tiempo de 3 dias habiles) indicAndole que se le dara estado de la
respuesta en los préximos dias (no superior a 15 dias habiles). La solicitud debe SFPQ
registrarse en el formato de seguimiento y estado de la SFPQ (Seccibn 1).

Recibida la solicitud de SFPQ, se realiza comunicado de traslado al Director del

Departamento o Dependencia responsable (sin superar los 4 dias habiles), indicando la Auxiliar de Comunicados
descripcion de la SFPQ (transcripcion total de lo manifestado por el usuario) y los Planeacion y correos

tiempos establecidos para dar respuesta al responsable de servicio al cliente; se remite

electrénicos

Traslado y dicho comunicado con el soporte de la SFPQ por correo electrénico.
notificacion de la
Sugerencia, Nota: Cuando una sugerencia, queja o reclamo sea interpuesta a un Director de | Director de Dpto.
Felicitacion, Departamento esta se trasladara a Presidencia Ejecutiva quien solicitara los descargos | dependencia,
Peticion, Queja y | correspondientes y enviara la respuesta al proceso de servicio al cliente para remitirla al | gerente general,
Reclamo a la usuario. Presidencia
Direccion Ejecutiva
involucrada *Una vez remitido el traslado los responsables de las respuestas SFPQ deben enviarlas
en medio digital y sin firma, en papel membreteada de la Cdmara de Comercio de Tunja
al responsable del proceso de Servicio al cliente. En caso que el usuario no tenga
correo electronico se entregara en medio fisico en papel membreteada de la CCT,
dejando una copia de la respuesta para el archivo correspondiente del proceso.
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*El director del Dpto. o dependencia analiza la SFPQ; si es queja, reclamo o
sugerencia solicitara descargos al funcionario involucrado (sin remitirlo al proceso de
servicio al cliente) de acuerdo a lo verificado se da respuesta a las acciones tomadas y
se envia por correo electronico (sin superar 4 dias habiles) al responsable de Servicio
al cliente, para ser enviada al usuario.

Cuando es una felicitacion, se realiza el respectivo traslado (comunicado) al Director del
Departamento informandole la felicitacion manifestada por el usuario.

El Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos trimestralmente publicara las
felicitaciones (correo interno), como reconocimiento al funcionario por las felicitaciones
recibidas.

Notificacién a la

parte interesada

de la respuesta a
la SFPQ

Recepcionada la respuesta por el departamento responsable, se procede a notificar por
correo electrénico o medio fisico (cuando no se tiene correo electrénico) al usuario,
informando la solucién a la SFPQ. (sin superar 15 dias habiles unas vez recepcionada
la SFPQ)

Auxiliar de
Planeacion

Comunicados
y correos
electrénicos

Seguimiento y
estado de las
solicitudes SFPQ

Finalizado el proceso de la SFPQ, se diligencia el formato seguimiento y estado de la
SFPQ, con el fin de verificar el cumplimiento de los tiempos y la trazabilidad de la
solicitud.

Se realiza llamada para evidenciar la satisfaccion del usuario en un tiempo de 4 dias
después de enviada la respuesta, si es satisfactoria la respuesta del usuario se da por
cerrada la solicitud, de lo contrario se solicitara al Departamento involucrado nueva
respuesta que cumpla con las exigencias manifestadas por el usuario y se remitira
nuevamente.

*Se requiere hacer un sequimiento a las quejas gue deben realizar acciones correctivas
dadas por:
v Demora en la atencién.
v" Demora en la entrega de certificados en Registros Publicos, Diplomados,
Seminarios e informacién Comercial.
Demora en la entrega de documentos para los usuarios CCT
Inadecuada atencién al usuario.
Inadecuada informacion suministrada al usuario.
Cuando dentro de un semestre se presente y registre hasta tres (3) quejas

ANENENEN

Auxiliar de
Planeacion

Lideres de
Proceso

Seguimiento y
estado de la
SFPQ

Elaboré Revis6

Aprobo

LUIS ALEJANDRO SUAREZ AMAYA MARIA FERNANDA GONZALEZ GUTIERREZ LUIS ALEJANDRO SUAREZ AMAYA
Director de Planeacion Coordinador del Sistema Integrado de Gestién

Director de Planeacién




f Cédigo SCL-PR-001
PROCEDIMIENTOSERVICIO AL CLIENTE

Td de © 1 — -
e ;,u‘;:'j‘:‘“‘" o Version Pagina
24 6 de 8

repetitivas. Auxiliar de

v Y las demas que afecten el producto no conforme de los procesos y la Planeacion

prestacion del servicio.

* Para la solicitud de sugerencia, se debe realizar el andlisis para determinar si es
procedente en término de viabilidad presupuestal, técnica o de capacidad de la Camara
de Comercio para darle tramite, si es asi sera remitida al area correspondiente para el
respectivo proceso de oportunidades de mejora.

Nota: De acuerdo a lo anterior y segun el andlisis generado, una vez se verifique su
incumplimiento, se notificara en el momento de hacer el traslado de la SFPQ al
responsable del proceso involucrado, quien documentara las acciones correctivas y/o
tratamiento producto no conforme respectivas que garantizan la mejora continua del

Realizar Informe
de seguimiento

proceso.
Mensualmente se realiza el informe de SFPQ, indicando el nimero de SFPQ recibidas, Auxiliar de
los departamentos afectados y las acciones tomadas (si aplica). Asi como su Planeacion

comportamiento frente al mes del afio inmediatamente anterior.

de SFPQ Para las peticiones que se tramitan directamente en el Departamento Juridico y de | Departamento | Informe SFPQ
Registros Publicos, este Departamento notificarda al proceso de servicio al cliente el Juridico y de
namero de peticiones recibidas en el mes y el nimero que fueron respondidas Registros
oportunamente dentro de los tiempos establecidos por la ley. Publicos
La evaluacion de percepcion del cliente para Tunja y para las oficinas receptoras y
Realizar informes | seccionales, permite recolectar a través de encuestas u otra herramienta estadistica Auxiliar de

de resultados de
encuesta
percepcion

la percepcion y sugerencias del cliente con respecto al cumplimiento de los Planeacion
requisitos por parte de la organizacién. Las herramientas utilizadas en la entidad
son las siguientes:

e Encuesta de Percepcion de Registros Publicos
e Encuesta de Percepcion de Afiliados

e Encuesta de Informacion Comercial
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o Datos estadisticos del Digiturno
e Encuesta percepcién Servicio de Conciliacion y Arbitraje
e Encuesta de Informacion Comercial

Para las encuestas de Percepcién de Registros Publicos y Afiliados, se contrata una
persona externa para aplicarlas (Google Drive) en un tiempo no superior a 30 dias
calendario, una vez suministrada la base de datos de los matriculados, renovados y
afiliados, (se selecciona las sedes de acuerdo a lo requerido por los lideres de estos
procesos) y la encuesta a aplicar para cada proceso.

De acuerdo a los resultados de las encuestas de Percepcion de Registros Publicos y
Afiliados, se realiza informe de cada uno de ellos con periodicidad cuatrimestral y
finalmente su divulgacion de acuerdo a los medios de difusion establecidos en el

Google Drive

proceso de servicio al cliente, (informe que se realizara dentro de los 15 dias habiles é\luxmar de Igformes_ge
una vez terminada las encuestas). aneacion ercepcion
Nota: Las respuestas de las encuestas de percepciéon de registros publicos y afiliados
seran remitidas a las dependencias involucradas, asi mismo, se solicitara por correo
electronico realizar las respectivas acciones correctivas.
A partir de la entrega de la informacion al responsable del proceso, se establece un
tiempo no superior a 30 dias, para enviar los resultados y analisis de las encuestas
al Proceso de Servicio al Cliente para su revision y divulgacion.
Asi mismo, una vez recibidos via correo electrénico los informes de las siguientes
encuestas de percepcion se divulgan de acuerdo a los medios de difusion establecidos:
*Informe Estadistico de Digiturno (responsable proceso de Servicio al Cliente)
*Informe Informaciéon Comercial
*Informe Percepcion servicio de Conciliacion y Arbitraje
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De acuerdo a las actividades planeadas en el Programa Anual de Trabajo, se realiza
Medicion del | trimestralmente la verificacion del cumplimiento de las actividades, asi mismo de Seguimiento
Programa Anual | acuerdo a la tabla de indicadores se realiza el respectivo analisis y reporte de los | Auxiliar de | al Programa
de trabajo e |indicadores propios del proceso, al Departamento de Planeacion y Estudios | Planeacion Anual de
indicadores Econdmicos. Trabajo
Formulacion del | De acuerdo al hallazgo de NO conformidades, Incumplimiento Producto no conforme y | -Director de
Plan de | Tratamiento de riesgos; se debe formular un Plan de mejoramiento, cumplir las | Planeacion Plan de
Mejoramlento de | acciones establecidas y el cierre de las mismas; de acuerdo a lo estipulado en el -AUX"laf_ de Accion
conformidad con | proceso de Sistema Integrado de Gestion. Planeacion
los hallazgos
6. Producto No Conforme:
Requisitos del Producto o Servicio QUE NO PUEDE TRATAMIENTO
RECIBIR EL CLIENTE
ERVICIO FINAL L
SERVICIO Cumplimiento Cliente oraanizacign| (PRODUCTONO | OPCIONES DE TRATAR LAS CONTCRS'F-{EEJT/R?ACS"ONES
Legal g CONFORME) SALIDAS NO CONFORMES
*Correccion . i
Realizar el analisis de causas
RESPUESTA A Respuesta - No recibir la respuesta a | *Separacion, contencion, efeqtp en el formato Plan de
Cumplimiento . L - . Accion
SUGERENCIA, - oportuna y/o en los la sugerencia, peticion, | devolucion o suspension.
- Requisitos Legales . de los .
PETICION, tiempos : queja o reclamo en los . .
(Normograma) . tiempos de| . . . i . Realizar el control de las salidas
QUEJA (0] establecidos por la tiempos establecidos en | *Informacion al cliente.
respuesta S No conformes en el formato
RECLAMO ley el procedimiento.
. - o Control de  Producto No
Obtencidén de autorizacion para su
- i i Conforme
aceptacién bajo concesién.
*Correccion . i
Realizar el analisis de causas
TRASLADO Respuesta Cumplimiento | No recnblr traslado _d(_a' la *Separacion, contencién, efeqtp en el formato Plan de
de los | sugerencia, peticion, - o Accién
SUGERENCIA, - oportuna y/o en los | . devolucién o suspension.
p Requisitos Legales . tiempos de|queja o reclamo al
PETICION, tiempos . .
(Normograma) . respuesta vy | Departamento, . i . Realizar el control de las salidas
QUEJA (0] establecidos por la . Informacion al cliente.
toma de | Dependencia o persona No conformes en el formato
RECLAMO ley g
decisiones responsable. o o Control de  Producto No
*Obtencidn de autorizacién para su
- . i Conforme
aceptacién bajo concesién.

Este documento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, es de uso exclusivo de la Camara de Comercio de Tunja. Si este documento es
impreso es considerado COPIA NO CONTROLADA.
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