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Tdmara de Tomercio SOY

de Tunja BICENTENARIO

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la oficina principal de Tunja para lo
cual se realizaron un total de 188 encuestas.

Servicio Prestado

El 84% de los encuestados recibieron el servicio de renovacién del registro
mercantil, el 14% el servicio de matriculas, el 1% el servicio de registro Unico
de proponentes y el 1% el servicio de actos, libros y documentos.

SERVICIO PRESTADO
1% oy

B Actos, Librosy Documentos

14%

Certificado de existenciay
representacion legal

B Matricula

1

ES

B Registro Unico de Proponentes

B Renovacion del Registro Mercantil
84%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA PRINCIPAL TUNJA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

5. éHa realizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué?

I 4%

.. - P . 2%
4 ¢Es adecuada la atencidn al pablico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? 08%
6

I 3%

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en |a entidad, ha tenido que realizar devolucion por
inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué?

2. 4El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias hdbiles? Si ¢Por qué? 2

w |
[ n\

v}

@

ES

1. éLa asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢Por qué?

ENO msl

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA PRINCIPAL TUNJA

PREGUNTA

1. ¢La asesoria brindada para sus

Sl

NO

¢POR QUE?

* Actitud de la funcionaria al llenar el formulario, no daba
informacién concreta.
* Brindaron informacion no muy clara.

tramites fue clara? No ¢Por qué? 97% | 3% |+ Mala informacion.
* No explican claro como era el tramite.
* Regular, cada funcionario me daba otra informacion.
2. ¢El tiempo de respuesta de su * Habiles son 8 dias. y .
tramite superd los 15 (quince) dias 2% | 98% |- Por la diferente informacion brindada por los
habiles? Si ¢ Por qué? funcionarios.
3. ¢Al tramitar algin tipo de
certificado en la entidad, ha tenido ] ]
que realizar  devolucién por 3% | 97% | Correcciones a los contenidos.
inconsistencias en su contenido? Si
¢Por qué?
4 Es adecuada la atencién al * Algunas areas de servicio indiferente.
L& * Arrogante y prepotente la atencion de la funcionaria.
publico por parte de nuestros| 98% | 2% . .
funcionarios? No 7 Por qué? * Regular, porque no estan pendientes del proceso.
' ¢ que: » Tiempo, explicacion al momento de la renovacion.
» Desconfianza a la plataforma o a pagos electronicos.
* No lo realizaron por ser matricula.
« Sienten que es inseguro.
* Le queda cerca la oficina y prefieren realizarlos
5. ¢Ha realizado la renovacion de su directamente.
matricula mercantii por medios| 4% | 96% [+ Es mejor realizarlo personalmente.

virtuales? No ¢ Por qué?

* No tienen manejo de lo virtual.

* No sabian que existia ese medio de pago.

» Pagina lenta y no permitia hacer el proceso.
« Varios inconvenientes con la pagina.

* Varios inconvenientes con la pagina.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA SECCIONAL DE CHIQUINQUIRA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Una vez consolidada la encuesta de percepcién de Registros Publicos se

obtienen los siguientes resultados para la Oficina Seccional de Chiquinquira

para la cual se realiz6 un total de 42 encuestas.
Servicio Prestado

El 83% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil y el 17% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO
17%

® Matricula

= Renovacion del Registro
Mercantil

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA SECCIONAL CHIQUINQUIRA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

o

5. iHarealizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No éPor qué? P 98%
b
. i . . . . . 2%

4 ¢Es adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? 98%

b

3. ¢Al tramitar algdn tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucion por [ 1 00%

inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 0%

2. éEl tiempo de respuesta de su trdmite superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por qué? O“/_ 100%
o

) - | 2%
1. éLa asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? — 98%
3

ENO =S|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tdmara de Tomercio | SOY

de Tunja

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS
PUBLICOS — OFICINA SECCIONAL CHIQUINQUIRA

PREGUNTA Sl NO ¢POR QUE?
1. ¢La asesoria brindada para sus| 989 206 [N/A
tramites fue clara? No ¢ Por qué?
2. ¢(El tiempo de respuesta de su . o
trdmite superd los 15 (quince) dias 0% 100% |N/A
hébiles? Si ¢ Por qué?
3. ¢ Al tramitar algun tipo de certificado
en la entidad, ha tenido que realizar| Qo 100% [N/A
devolucién por inconsistencias en su
contenido? Si ¢Por qué?
4 ¢ Es adecuada la atencién al pablico . .
por parte de nuestros funcionarios? 98% 2% IN/A
No ¢ Por qué?
 Desconfianza a la plataforma o a
pagos electrénicos.
* No lo realizaron por ser matricula.
5. ¢Ha realizado la renovacién de su * Sienten que es inseguro.
2% 98% |+ Le queda cerca la oficina v

matricula mercantii  por medios

virtuales? No ¢ Por qué?

prefieren realizarlos directamente.
. Es mejor realizarlo
personalmente.

* No tienen manejo de lo virtual.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019

IBICENTENARIO




ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA RECEPTORA DE VILLA DE LEYVA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Villa de
Leyva para la cual se realiz6 un total de 28 encuestas.

Servicio Prestado

El 79% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil y el 21% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO

21%

= Matricula

= Renovacion del
Registro Mercantil

79%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA VILLA DE LEYVA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

, I 100%
Co0%

5. ¢Ha realizado |a renovacidn de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué

. . . 0%

4 jEs adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? I 00

3. ¢Al tramitar algin tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por | 100%
0%

inconsistencias en su contenido? Si éPor qué?

2. éH tiempo de respuesta de su tramite superé los 15 (quince) dias habiles? Si iPor qué? O%_ 100%

0%
i ria bri a sus tramites 2 No ¢Por qué?
e B e e e N o . N 100

ENO mSl

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tdmara de Tomercio | SOY

de Tunja

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA RECEPTORA VILLA DE LEYVA

PREGUNTA

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue

SI

NO

¢POR QUE?

clara? No ¢Por qué? 100% | 0% |N/A

2. ¢(El tiempo de respuesta de su tramite

superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por| 0% | 100% |N/A

qué?

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la

entidad, ha tenido que realizar devolucion por| 0% | 100% |N/A

inconsistencias en su contenido? Si ¢,Por qué?

4 ¢Es adecuada la a.tenC|_on al pl'.lb|ICO pf)r 100% | 0% IN/A

parte de nuestros funcionarios? No ¢ Por qué?
* No lo realizaron por ser matricula.
» Es mejor realizarlo personalmente.
* No ha tenido la oportunidad de

5. ¢ Ha realizado la renovacion de su matricula 0% | 100% realizarlo por la pagina web.

mercantil por medios virtuales? No ¢ Por qué?

* No tienen manejo de lo virtual.

* No estan informados del proceso.

» Le queda cerca la oficina y prefieren
realizarlos directamente.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019

BICENTENARIO




Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Garagoa
para la cual se realiz6 un total de 12 encuestas.

Servicio Prestado
El 92% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro

mercantil y el 8% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO
8%

® Matricula

= Renovacion del Registro

Mercantil
92%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA GARAGOA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

. s . . . . 7 9
5. ¢Ha realizado la renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? 2% 92%

4 iEsadecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No éPor qué? D 100%

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por G 100%

inconsistencias en su contenido? S ¢ Por qué? 0%

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por qué?

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? I 100%

ENO mS|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tamara de Tomercio SOY

de Tunja BICENTENARIO

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA RECEPTORA GARAGOA

PREGUNTA

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites

Sl

NO

¢POR QUE?

fue clara? No ¢Por qué? 100% | 0% [N/A
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
supero los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por| 0% | 100% |N/A
qué?
3. (Al tramitar algun tipo de certificado en la
fenuda(_j, hatgnldo gue realizar Qevoluc[on PO o6 | 100% IN/A
inconsistencias en su contenido? Si ¢Por
qué?
4 ¢Es adecuada la atencién al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por| 100% | 0% |N/A
qué?
* No lo realizaron por ser matricula.
. . L * Es mejor realizarlo personalmente.
5. ¢Ha realizado la renovacién de su « No tienen maneio de lo virtual
matricula mercantil por medios virtuales? No| 8% 92% ) '

¢Por qué?

+ Sefial de internet muy mala.
* Le queda cerca la oficina y prefieren
realizarlos directamente.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA RECEPTORA DE GUATEQUE
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Tdmara de Tomercio | SOY

de Tunja

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Guateque
para la cual se realiz6 un total de 15 encuestas.

Servicio Prestado

El 93% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil y el 7% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO

= Matricula

® Renovacion del
Registro Mercantil

93%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA GUATEQUE
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

. v . . . . . s 9
5. éHa realizado la renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? 7% 93%
3

B . L , 0%
4 {Esadecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%

3.¢Al tramitar algdn tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucin por |GG 100%

inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 0%

2.l tiempo de respuesta de su tramite superé los 15 (quince) dias habiles? Si éPor qué? O°/_ 100%
3

0%
1. ¢Laasesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? — 100%

ENO msl

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA RECEPTORA GUATEQUE

PREGUNTA

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites

Sl

NO

¢POR QUE?

fue clara? No ¢Por qué? 100%| 0% |N/A

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite

superd los 15 (quince) dias habiles? Si| 0% | 100% |N/A

¢ Por qué?

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en

la entllc!ad, ha- tenld.o que realizar 0% | 100% IN/A

devoluciéon por inconsistencias en su

contenido? Si ¢ Por qué?

4 ¢ Es adecuada la atencién al publico por

parte de nuestros funcionarios? No ¢Por{100%| 0% |N/A

qué?
* No lo realizaron por ser matricula.
* Le queda cerca la oficina y prefieren

5. ¢Ha realizado la renovaciéon de su Eelilzrigzsr(rjtle;elicztz:lnoen::sonalmente

matricula mercantil por medios virtuales?| 7% | 93% ) P )

No ¢ Por qué?

+ Pé&gina lenta y no permitia hacer el
proceso.

* Inconvenientes con la pagina.

* No sabe informacién del proceso.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019

IBICENTENARIO




Tdmara de Tomercio SOY

ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA RECEPTORA DE RAMIRIQUI de Tunja BICENTENARIO
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Ramiriqui OFICINA RECEPTORA RAMIRIQUI
para la cual se realiz6 un total de 16 encuestas.

PREGUNTA SI NO ¢POR QUE?

Servicio Prestado

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue - No revisaron bien y hubo varias
El 50% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro clara? No ¢ Por qué? 94% | 6% | rrecciones en un lapso de tiempo.
mercantil y el 50% recibieron el servicio de matricula.

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
supero6 los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por| 6% | 94% |» Varias correcciones al tramite.
SERVICIO PRESTADO qué?

3. ¢Al tramitar algan tipo de certificado en la
entidad, ha tenido que realizar devolucién por| 6% | 94% |» Correcciones.

50% 50% ® Matricula inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué?
= Renovacién del Registro 4 ¢Es adecuada la atencion al publico por 100%!| 0% IN/A
Mercantil parte de nuestros funcionarios? No ¢ Por qué?
* No lo realizaron por ser matricula.
* Es mejor personalmente.
5. ¢ Harealizado la renovacion de su matricula 0% |100%!" No tienen informacién del proceso.
PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA RAMIRIQUI mercantil por medios virtuales? No ¢ Por qué? * No han utilizado ese método, pero ya
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019 estan informados del proceso.
* No sabe utilizar la plataforma.
5. ¢Harealizado la renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? O%_ 100%
4 éEsadecuada la atencion al plblica por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? O%_ 100%
3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por 94%
inconsistencias en su contenido? Sf ¢ Por qué? . 6%
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? Si éPor qué? P 94%
1. ¢La asesoria brindada para sus trémites fue clara? No éPor qué? b 1%

ENO msl

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA RECEPTORA DE SAMACA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Tdmara de Tomercio | SOY

de Tunja BICENTENARIO

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA RECEPTORA SAMACA

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Samaca

para la cual se realiz6 un total de 10 encuestas.

Servicio Prestado

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites
El 90% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro fue clara? No ¢Por qué? 100%) 0% N/A
mercantil y el 10% recibieron el servicio de matricula. . —
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
supero los 15 (quince) dias hébiles? Si ¢Por| 0% |100%|N/A
SERVICIO PRESTADO qué?
3. (Al tramitar algun tipo de certificado en la
entidad, ha tenido que realizar devolucion
i o . : . 0% [100%|N/A
= Matricula por inconsistencias en su contenido? Si ¢Por| ~° 0
qué?
= Renovacion del Registro
Mercantil 4 ¢Es adecuada la atencion al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por|100%| 0% [N/A
qué?
PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA SAMACA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019 i » .
5. ¢Ha realizado la renovacion de su » Es mejor personalmente.
matricula mercantil por medios virtuales? No| 0% |100%|* No lo realizaron por ser una matricula.
. ¢Por qué? * No tiene informacién del proceso.
5. ¢Harealizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? O%_ 100%
4 §Esadecuada la atencion al piblico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? 0%_ 100%

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por |G 100%

inconsistencias en su contenido? Si ¢Por qué? 0%

[  100%
0%

2. ¢Fl tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por qué?

P P B 0%
1. éLa asesoria brindada para sus trémites fue clara? No ¢ Por qué? — 100%

ENO mS|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

PREGUNTA

SI

NO

¢POR QUE?

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019




ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA RECEPTORA DE MONIQUIRA

SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Tdmara de Tomercio | SOY

de Tunja BICENTENARIO

Una vez consolidada la encuesta de percepcién de Registros Publicos se RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS —
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Moniquira OFICINA RECEPTORA MONIQUIRA

para la cual se realiz6 un total de 18 encuestas.

PREGUNTA
Servicio Prestado
1. ¢La asesoria brindada para sus tramites
El 94% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro fue clara? No ¢Por qué?

SI

NO

¢POR QUE?

No tuvieron asesoria para brindar

mercantil y el 6% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO ¢Por qué?

= Matricula devolucién por inconsistencias en su

B Renovacion del
Registro Mercantil

94%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA MONIQUIRA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019 5. ¢Ha realizado la renovacion de su

No ¢ Por que?
5. éHarealizado la renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? 0% 100%

94% 6% | - .
informacion de como hacer un acta.
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
superd los 15 (quince) dias habiles? Si| 0% 100% |N/A
3. ¢Al tramitar algan tipo de certificado en
la entidad, ha tenido que realizar 0% 100% IN/A
contenido? Si ¢ Por qué?
4 ¢ Es adecuada la atencién al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por| 100% 0% |N/A
qué?
* No lo realizaron por ser matricula.
* Es mejor realizarlo personalmente.
* No estéa informado del proceso.
matricula mercantil por medios virtuales?| 0% 100% |* No sabe utilizar ese servicio.

* No maneja el sistema.
* Le queda cerca la oficina y prefieren
realizarlos directamente.

. . . . 0%
4 iEs adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%
o
3. éAl tramitar algtin tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por | 100%

inconsistencias en su contenido? Si é Por qué? 0%

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? S éPor qué? I 100%

0%

. L. . 6%
1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢Por qué? — 94%

mNO mS|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



Una vez consolidad la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina Receptora de Miraflores
para la cual se realiz6 un total de 8 encuestas.

Servicio Prestado

El 63% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil y el 37% recibieron el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO
37%

= Matricula

® Renovacion del
Registro Mercantil

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA RECEPTORA MIRAFLORES
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

I — 100
5. ¢Harealizado la renovacidn de su matricula mercantil por medios virtuales? No éPor qué? 100%

0%

.. . . . | 0%
4 ¢Fs adecuada la atencion al pablico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%
3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por - |G 100%

inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 0%

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por qué? I  100%

0%

. P . 13%
1. Laasesorfa brindada para sus tramites fue clara? No ¢Por qué? _ 88%

ENO =S|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tamara de Tomercio SOY

de Tunja BICENTENARIO

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA RECEPTORA MIRAFLORES

PREGUNTA

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites

SI

NO

¢POR QUE?

fue clara? No ¢Por qué? 88% | 13% [N/A
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
superd los 15 (quince) dias habiles? Sij 0% | 100% |N/A
¢ Por qué?
3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en
la entl_qad, ha_ tenld.o que realizar 0% | 100% IN/A
devolucién por inconsistencias en su
contenido? Si ¢ Por qué?
4 ¢ Es adecuada la atencion al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por| 100% | 0% |N/A
qué?
* No le interesa.

) . L * No esta informado del proceso.
5. ¢Ha realizado la renovacion de su . Sabe del proceso. pero no lo ha
matricula mercantil por medios virtuales?| 0% | 100% P P

No ¢ Por quée?

realizado.
* Es mejor realizarlo personalmente.
* No lo realizaron por ser matricula.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA DE APOYO SANTANA SOY
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019 e amga " [SICENTENARIO

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
obtienen los siguientes resultados para la Oficina de Apoyo Santana para la OFICINA DE APOYO SANTANA

cual se realiz6 un total de 3 encuestas. PREGUNTA S| NO +POR QUE?

Servicio Prestado 1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue
clara? No ¢ Por qué? 100% | 0% | N/A
El 100% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil. 2. ¢ El tiempo de respuesta de su tramite supero

los 15 (quince) dias habiles? Si ¢,Por qué?

0% | 100% | N/A

SERVICIO PRESTADO 3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la
entidad, ha tenido que realizar devolucién por| 0% |100% | N/A
inconsistencias en su contenido? Si ¢Por qué?

4 ¢ Es adecuada la atencion al publico por parte
m Renovacion del de nuestros funcionarios? No ¢ Por qué?
Registro Mercantil

100% | 0% | N/A

100% 5. ¢Ha realizado la renovacién de su matricula

mercantil por medios virtuales? No ¢ Por qué? | 87% | 33% |+ No tiene informacion del proceso.

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA APOYO SANTANA
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

. s . . . . . n 9
5. ¢Ha realizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? 33% 7%
b

. . . . 0%
4 jEs adecuada la atencidn al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%
3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucion por |GGG 100%

inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 0%

2. iEl tiempo de respuesta de su trémite superd los 15 (quince) dias hdbiles? Si éPor qué? 0% 100%
b

0%
1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No éPor qué? — 100%
b

ENO m$l
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ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA DE APOYO MUZO
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

SOY

BICENTENARIO

Tamara de Tomercio
de Tunja

Una vez realizada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -

obtienen los siguientes resultados para la Oficina de Apoyo Muzo para la
cual se realizé un total de 4 encuestas.

Servicio Prestado

El 100% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro
mercantil.

SERVICIO PRESTADO

m Renovacion del Registro
Mercantil

100%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA APOYO MUZO
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

I 100%
0%

5. ¢Ha realizado la renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué?

. - P . 0%
4 ks adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucion por - | 100%

inconsistencias en su contenido? S ¢ Por qué? 0%

I 100%

2. iEl tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias hahiles? Si ¢Por qué? 0%

o
1. ¢ La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? O/"_ 100%

ENO mS|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

OFICINA DE APOYO MUZO

PREGUNTA

SI

NO

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites
fue clara? No ¢ Por qué?

100%

0%

¢POR QUE?

N/A

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
super6 los 15 (quince) dias habiles? Si ¢ Por
qué?

0%

100%

N/A

3. ¢Al tramitar algln tipo de certificado en la
entidad, ha tenido que realizar devolucion
por inconsistencias en su contenido? Si
¢Por qué?

0%

100%

N/A

4 ¢Es adecuada la atencion al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por
qué?

100%

0%

N/A

5. ¢Ha realizado la renovacién de su
matricula mercantil por medios virtuales? No
¢Por qué?

0%

100%

* No estéa informado del proceso.
* No sabe utilizar el mecanismo.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019




ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - OFICINA DE APOYO OTANCHE
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Tamara de Tomercio
de Tunja

Una vez realizada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina de Apoyo Otanche para la
cual se realizé un total de 5 encuestas.

Servicio Prestado
El 100% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro

mercantil.

SERVICIO PRESTADO

= Renovacion del Registro
Mercantil

100%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS APOYO OTANCHE
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

I 100%
0%

5. ¢Ha realizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué?

0%
4 ¢Esadecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? — 100%
3. éAl tramitar algin tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucién por |GG 100%

inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 0%

2. iEl tiempo de respuesta de su trémite superd los 15 (quince) dias hébiles? Si éPor qué? O“/_ 100%
b

o L . 0%
1.¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? — 100%
3

ENO msl

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA DE APOYO OTANCHE

PREGUNTA

SI

NO

¢POR QUE?

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites

¢Por qué?

fue clara? No ¢ Por qué? 100% | 0% |N/A
2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
super6 los 15 (quince) dias habiles? Si ¢ Por 0% | 100% | N/A
qué?
3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en la
entidad, ha tenido que realizar devolucion
por inconsistencias en su contenido? Si 0% | 100% | N/A
¢ Por qué?
4 ¢ Es adecuada la atencién al publico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢Por|100% | 0% |N/A
qué?
* Le queda cerca la oficina de la
5. ¢Ha realizado la renovacion de su f:gmarq. ial i
matricula mercantil por medios virtuales? No | 0% | 100% S mejor presenciaimente.

* No sabe como se utiliza.
* No sabe del proceso y le gustaria
saber como es el mecanismo.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019
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Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados para la Oficina de Apoyo San Luis de
Gaceno para la cual se realiz6 un total de 3 encuestas.

Servicio Prestado
El 100% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro

mercantil.

SERVICIO PRESTADO

m Renovacion del Registro
Mercantil

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS OFICINA APOYO SAN LUIS DE GACENO
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

. s . . . . n 9
5. éHa realizado |a renovacion de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? “ 6%
3

. - A . 0%
4 ¢Esadecuada la atencidn al pablico por parte de nuestros funcionarios? No éPor qué? — 100%

3. ¢Al tramitar algtin tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar devolucion por | 100%

inconsistencias en su contenido? Sf ¢ Por qué? 0%

2. ¢l tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? i iPor qué? 0%_ 100%

L L. . 0%
L L2 a0t binda para s e e et N PO 01 . p— 100%
0

ENO mSI

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tamara de Tomercio SOY

de Tunja BICENTENARIO

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
OFICINA DE APOYO SAN LUIS DE GACENO

PREGUNTA

Sl

NO

¢POR QUE?

1. ¢La asesoria brindada para sus
tramites fue clara? No ¢ Por qué?

100%

0%

N/A

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite
superd los 15 (quince) dias hébiles? Si
¢Por qué?

0%

100%

N/A

3. ¢Al tramitar algun tipo de certificado en
la entidad, ha tenido que realizar
devoluciéon por inconsistencias en su
contenido? Si ¢ Por qué?

0%

100%

N/A

4 ¢ Es adecuada la atencion al pablico por
parte de nuestros funcionarios? No ¢ Por
qué?

100%

0%

N/A

5. ¢Ha realizado la renovacién de su
matricula mercantil por medios virtuales?
No ¢ Por qué?

33%

67%

* No tiene informacién del proceso.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - GENERAL
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

Tdmara de Tomercio SOY

de Tunja BICENTENARIO

Una vez consolidada la encuesta de percepcion de Registros Publicos se
obtienen los siguientes resultados generales, para la cual se realizaron un

total de 352 encuestas.

Servicio Prestado

El 84% de los encuestados recibieron el servicio de renovacion del registro

mercantil y el 16% el servicio de matricula.

SERVICIO PRESTADO

0% 0% D = Actos, Libros y Documentos
b

Certificado de existenciay
representacion legal

= Creacion de Fundacion
0%
= Matricula

m Registro tinico de Proponentes

= Renovacion del Registro
Mercantil

84%

PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS GENERAL
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

. s . 0 . . . s 9
5. ¢Ha realizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No ¢Por qué? 96%

|

4%

. - P . 2%
4 iFs adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No ¢Por qué? . 98
5

3. ¢Al tramitar algtn tipo de certificado en |a entidad, ha tenido que realizar devolucién por
inconsistencias en su contenido? Si ¢ Por qué? 2%

98%

||

2. ¢El tiempo de respuesta de su tramite superd los 15 (quince) dias habiles? Si ¢Por qué? 1% 99%

3%

|

1. ¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué? 979%

ENO mS|

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS -
GENERAL

PREGUNTA

SI

NO

 Actitud de la funcionaria al llenar el formulario, no daba

¢POR QUE?

informacion concreta.

* Brindaron informacién no muy clara.
* Mala informacion.

* No explican claro como era el tramite

matricula mercantil por medios virtuales?
No ¢ Por qué?

1. ¢lLa asesoria brindada para sus 97% 3% . . . .
tramites fue clara? No ¢ Por qué? 0 . Nq revisaron bien y hubo varias correcciones en un lapso
de tiempo.
* No tuvieron asesoria para brindar informaciéon de cémo
hacer un acta.
* Regular, cada funcionario me daba otra informacion.
2. ¢(El tiempo de respuesta de su tramite | 0 ’ Hab|les.son 8 d!as. L . .
super6 los 15 (quince) dias habiles? Si 1% 99% |- Por.la dlferent(=T |nformaC|’on.br|ndada por los funcionarios.
¢Por qué? * Varias correcciones al tramite.
3. ¢ Al tramitar algun tipo de certificado en
la entidad, ha tenido que realizar| 2% 98% | « Varias observaciones de correcciones al contenido.
devolucién por inconsistencias en su
contenido? Si ¢Por qué?
« Algunas areas de servicio indiferente.
4 ¢ Es adecuada la atencion al pablico por 98% 20 | ° Arrogante y prepotente la atencion de la funcionaria.
parte de nuestros funcionarios? No ¢ Por ° ° |+ Regular, porque no estan pendientes del proceso.
que? * Tiempo, explicacién al momento de la renovacion.
* Desconfianza a la plataforma o a pagos electrénicos.
* No lo realizaron por ser matricula.
» Sienten que es inseguro.
* Le queda cerca la oficina y prefieren realizarlos
5. ¢Ha realizado la renovacién de su 1% 96% directamente.

* Es mejor realizarlo personalmente.

* No tienen manejo de lo virtual.

» No sabian que existia ese medio de pago.

» Pagina lenta y no permitia hacer el proceso.
« Varios inconvenientes con la pagina.

Proceso de Servicio al Cliente — 25 de septiembre de 2019



SEGUNDO CUATRIMESTRE 2019

ENCUESTA DE PERCEPCION DE REGISTROS PUBLICOS - GENERAL

98%

2%
(|

Tunja

99%

1%

[ ]

Chiquinquira

100%

0%

Garagoa

100%

Guateque

0%

97%

3%
[

Miraflores

99%

1%
—

Moniquirad

95,3%

4,7%

—

Ramiriqui

[ Porcentaje Percepcién Positiva

100%

0%

Villa de Leyva

100%

San Luis de

0%

Gaceno

[ Porcentaje Percepcién Negativa

Percepcion Registros Publicos - Segundo Cuatrimestre de 2019

100%

0%

Santana

100%

0%

Samaca

100%

0%

Muzo

100%

0%

Otanche

Tamara de Tomercio SOY

de Tunja

—

En general, cada una de las oficinas lograron una percepcion positiva favorable, la oficina principal de Tunja obtuvo una percepcion positiva del 98% y
una percepcion negativa del 2%, la oficina seccional Chiquinquird una percepcion positiva del 99% y una percepcién negativa del 1%, la oficina receptora
de Garagoa una percepcion positiva del 100%, la oficina receptora de Guateque una percepcion positiva del 100%, la oficina receptora de Miraflores una
percepcion positiva del 97% y una percepcion negativa del 3%, la oficina receptora de Moniquira una percepcion positiva del 99% y negativa del 1%, la
oficina receptora de Ramiriqui una percepcion positiva del 95,3% y una percepcion negativa del 4,7%, la oficina receptora de Villa de Leyva una
percepcion positiva del 100%, la oficina de apoyo de San Luis de Gaceno una percepcion positiva del 100%, la oficina de apoyo de Santana una
percepcion positiva del 100%, la oficina receptora de Samaca una percepcion positiva del 100%, la oficina de apoyo de Muzo una percepcion positiva
del 100% y por ultimo la oficina de apoyo de Otanche una percepcion positiva del 100%. De forma general la Camara de Comercio de Tunja respecto a
los servicios ofrecidos por el Departamento Juridico y de Registros Publicos arroja una percepcion positiva del 98% y negativa del 2%.

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

BICENTENARIO

General
Percepcidn positiva:
98%
Percepcion negativa:
2%
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SUGERENCIAS Y/O COMENTARIOS GENERALES

e Brindar informacién de las capacitaciones por medio de correo
electrénico.

e Mejorar la asesoria por parte de las personas de atencién al publico.

¢ Al momento de un proceso, un funcionario se encargue de llevar todo
el mecanismo.

e Presupuesto de servicios de fotocopias al momento de pedir un
archivo o un certificado.

e Brindar informacion sobre el procedimiento de pago de renovacion
virtual.

e Que sigan con los mismos procedimientos de varios afios, de
acercarse a las oficinas para poder hacer la renovacion.

e Que estd haciendo la Camara de Comercio para velar por los

comerciantes sobre el POT.

Subir el sueldo a las directivas por tan prestigioso servicio.

Excelente servicio, la pagina web muy buena.

Mejorar la atencion de servicio al cliente.

Mas conocimiento por parte de los funcionarios en la asesoria de la

Céamara de Miraflores

e Realizar capacitaciones, y Diplomado de marketing, ventas y
atencion al cliente.

¢ Revisar profundamente los trdmites para no haber inconsistencias en
las devoluciones de correcciones.

e Tarifa mas cbémodas, representacion de bienes y servicios,
capacitaciones donde se vean beneficiada la fundacion.

Atentamente,

LUIS ALEJANDRO SUAREZ AMAYA
Director Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Transcriptor: Dilsa Roa

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Tamara de Tomercio SOY

de Tunja

Ficha Técnica de la Encuesta

Realizado por:

Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Obijeto del Estudio:

Identificar la percepcion y el nivel de satisfaccion de los usuarios acerca de los
servicios de Registros Publicos de la CCT.

Fecha de realizacion
de la encuesta:

Septiembre de 2019

NUmero de .
) Cinco (5)
preguntas:
Metodologia Llamadas telefénicas a los usuarios que realizaron los procesos de matricula y
aplicada: renovacion en el periodo de mayo a agosto de 2019.

Preguntas del
Estudio:

1) ¢La asesoria brindada para sus tramites fue clara? No ¢ Por qué?

2) ¢Eltiempo de respuesta de su tramite super6 los 15 (quince) dias habiles? Si
¢Por qué?

3) (Al tramitar algun tipo de certificado en la entidad, ha tenido que realizar
devolucién por inconsistencias en su contenido? Si ¢Por qué?

4) ¢Es adecuada la atencion al publico por parte de nuestros funcionarios? No
¢Por qué?

5) ¢Harealizado la renovacién de su matricula mercantil por medios virtuales? No
¢Por qué?

NuUmero de usuarios
encuestados:

Chiquinquird (42 — 11,9%); Garagoa (12 — 3,4%); Villa de Leyva (28 — 8%);
Guateque (15 — 4,3%); Miraflores (8 — 2,3%); Moniquira (18 — 5,1%); Ramiriqui (16
—4,5%); Samaca (10 — 2,8%); San Luis de Gaceno (3 — 0,9%); Otanche (5 — 1,4%);
Muzo (4 — 1,1%); Santana (3 — 0,9%); Tunja (188 — 53,4%). Para un total de 352
encuestas realizadas.

Herramientas de
apoyo:

Excel; Google Drive

Escalas de
valoracion:

Porcentual
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