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Tunja, 07 de marzo de 2023

Sefores
FUNCIONARIOS
Camara de Comercio de Tunja

Asunto: Informe Sistema de Sugerencias, Felicitaciones, Peticiones, Quejas y Reclamos
(SFPQR) mes de febrero de 2023

Reciban un cordial saludo,
De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento y fines pertinentes el
Informe de solicitudes de SFPQR, identificado a través del Sistema de Sugerencias,

Felicitaciones, Peticiones, Quejas y Reclamos del mes de febrero de 2023.

En este se presentan los aspectos por mejorar relacionados con la entrega de informacién
acertada y en tiempo, la oportunidad en los tramites y la mejora en la atencion.

Lo anterior con el fin de garantizar que cada proceso y la atencién a los usuarios logre

cumplir con la satisfaccion del cliente, garantizando la mejora continua y eficiencia del
sistema de gestion de la calidad.

Agradezco su valiosa atencién.

Proceso de Servicio al Cliente
Departamento de Planeacién y Estudios Econdmicos
Camara de Comercio de Tunja

Transcriptor: Dilsa Roa
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BOLETIN N.° 02 DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES,
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - S.F.P.Q.R.
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUNJA
PERIODO: FEBRERO DE 2023

1. PRESENTACION: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios
de la Cdmara 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, identificando las necesidades del
cliente, ofreciendo informacién actualizada y oportuna, disminuyendo tiempos de
respuesta.

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

El nimero de solicitudes S.F.P.Q.R. recibidas en el mes de febrero fue: Una (1)
Sugerencia, Doce (12) Felicitaciones, Ciento sesenta (160) Peticiones, Cuatro (4) Quejas
y Cero (0) Reclamos.

Con respecto a las solicitudes recibidas se evidencia que, durante el mes de febrero de

2023, se recibieron menos solicitudes que el mismo periodo del afio 2022, presentando
una disminucion del 22%.

SOLICITUDES DE SFPQR FEBRERO DE 2022

VS 2023
2022 m2023
) &P
2022 2023

Fuente. SCL — FO — 001 Formato atencion SFPQR recibidas en el mes de febrero de 2022 vs 2023
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4. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE S.F.P.Q.R. DE LA CAMARA
DE COMERCIO DE TUNJA

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

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPARTAMENTO Y/O DEPENDENCIA

DEPARTAMENTO Y/O
DEPENDENCIA
Secretaria General -
Juridico y de Registros

Publicos

Tecnologia e

Informacion

CRCI Boyaca

Prensa y

Comunicaciones
TOTAL

1 5
0 5
0 1
0 1
1 12

SUGERENCIA FELICITACION PETICION QUEJA RECLAMO

159 4 0
1 0 0
0 0 0
0 0 0

160 4 0

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

En la tabla 2. Se relacionan las solicitudes recibidas con su descripcién y la cantidad:

TABLA 2. Registro de solicitudes S.F.P.Q.R. (Descripcion y Cantidad)

SUGERENCIAS

DEPARTAMENTO Y/O
DEPENDENCIA

CANTIDAD

ACCION CORRECTIVA

Usuario (a) manifiesta sugerencia
indicando que falta capacitacion en la
oficina de San Luis de Gaceno, ya que
radico un tramite de constitucion de
empresa y la sefiorita le dice que debe
seguir esperando hasta que el abogado
lo revise.

Secretaria General -
Juridico y Registros
Publicos (San Luis de
Gaceno)

No requiere realizar accion correctiva,
teniendo en cuenta que en la respuesta
se subsana la inconformidad de los
usuarios.

TOTAL SUGERENCIAS
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DEPARTAMENTO Y/O <
FELICITACIONES DEPENDENCIA CANTIDAD ACCION CORRECTIVA
Tecnologia e
Usuarios (as) manifiestan felicitacion por el _(Jgrge
- . Alexander Jimenez
el excelente servicio, acompahamiento y .
, Bernal - Apoyo 4 No aplica
asesoria prestada por parte del
funci . Departamento de
uncionario. ,
Tecnologia e
Informacion) (Tunja)
Tecnologia e
Usuario (a) manifiesta felicitacion por el Infor,maaon _ (Daniela
L X . Garcia Rodriguez - .
acompafamiento de la funcionaria en el 1 No aplica
o . Apoyo Departamento de
diseno de redes sociales. ,
Tecnologia e
Informacion) (Tunja)
Secretaria General -
Usuarios (as) manifiestan felicitacion por Juridico y Registros
la disposicibn y acompafamiento Publicos (Edgar Mauricio
permanente, asi como también por su Gamboa Rojas — Jefe 2 No aplica
conocimiento y paciencia en el manejo Oficina Receptora de
de las plataformas Villa de Leyva) (Villa de
Leyva)
Usuario (a) manifiesta felicitacién por el Prensa y
excelente servicio, se resalta la atenciéon Comunicaciones (Angie
de la funcionaria, por brindar las Alejandra Becerra 1 No aplica
herramientas  para  resolver las Alfonso — Auxiliar II Call
inquietudes. Center) (Tunja — virtual)
Usuario (a) manifiesta felicitacion por el ,
S . : Secretaria General -
buen servicio del equipo de trabajo del . .
)y Juridico y Registros .
Departamento Juridico y de los ., . . 1 No aplica
) o L Publicos (Tunja — sede
Registros Publicos, atencion y ayuda
centro)
oportuna.
Secretaria  General -
Juridico y Registros
Usuario (a) manifiesta felicitacion por la Publicos (Dory Maria
excelente atencién y conocimiento de Rivera Morales - 1 No aplica

los temas.

Profesional de Registros
Publicos) (Tunja — sede
norte)
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Secretaria General -
Juridico 'y Registros
Usuario (a) manifiesta felicitacion por la Rub[|cos (Ivan M,aunao
, X ... Jiménez Guzman - .
asesoria, se logro todo el tramite 1 No aplica
. Apoyo  Departamento
solicitado. L
Juridico y de los
Registros Publicos)
(Tunja)
Entidad de la Presidencia resalta el Comision Regional de
trabajo que viene articulando la CRCI Competitividad e .
. ) s . 1 No aplica
Boyaca con los diferentes entes Innovacion de Boyaca
territoriales. (Tunja)
TOTAL FELICITACIONES 12
PETICIONES DEFI’)AE%E:\‘%EE%E?AY /0 CANTIDAD ACCION CORRECTIVA
Solicitudes de informacién radicadas ,
. , Secretaria General -
directamente en la Secretaria General - . X .
- . - Juridico y Registros 155 No aplica
Dpto. Juridico y Registros Publicos que 4., .
. X Publicos
son tramitadas en esa dependencia.
Solicitudes relacionadas al Registro Sec,re_etarla Genergl i .
- Juridico y Registros 3 No aplica
Mercantil y RNT. L
Publicos
Solicitud de  convocatoria  para Secretaria General -
representante de gremios a Junta Juridico y Registros 1 No aplica
Directiva E.S.E. Valle de Tenza. Publicos
Solicitudes de Informacion Comercial Tecnologia e 1 No aplica
(bases de datos) Informacion P
TOTAL PETICIONES 160
QUEJAS DEPI;\E%EI\‘INII)EET‘L?AY /0 CANTIDAD ACCION CORRECTIVA
Usuarios (as) manifiestan inconformidad Secretaria General - ,'c\le?]i;en%ﬂeerscrf::f:r jgiﬁ'}acr%rsreﬁg\slsé
por la demora en la inscripcion de Juridico y Registros 2 q P

tramites.

Publicos (Tunja)

se subsana la inconformidad de los
usuarios.
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No requiere realizar accion correctiva,

Usuario (a) manifiesta inconformidad Secretaria General - .
. A . 0 - teniendo en cuenta que en la respuesta
por la informacion publica del Registro Juridico y Registros 1 : -
. o e se subsana la inconformidad del
Mercantil. Publicos (Moniquira) )
usuario.
Usuario (@) manifiesta inconformidad en
un tramite de RUP, toda vez que indica
que como es posible que se tengan , No requiere realizar accidn correctiva,
. . . Secretaria General - .
funcionarios de otra sede estudiando su - - teniendo en cuenta que en la respuesta
- - Juridico y Registros 1 : -
tramite, dado que el wusuario se ., .. . se subsana la inconformidad del
. ) Publicos (Tunja) )
encuentra en la ciudad de Tunja, ya que usuario.
tuvo que llamar a la abogada para que
explicara el tramite.
TOTAL QUEJAS 4

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

5. VARIACION FEBRERO DE 2022 vs 2023

En el grafico 2 se presenta la variacion en el nimero de solicitudes SFPQR, recibidas en
el mes de febrero de 2022 y 2023.

COMPARATIVO TIPO DE SOLICITUD FEBRERO DE 2022 VS

2023
M Sugerencias M Felicitaciones ®Peticiones ®Quejas Reclamos
214
160
3 7 1 1 1 12 4 0
_—

Febrero de 2022 Febrero de 2023

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

Durante el mes de febrero de 2022, se recibieron 226 solicitudes SFPQR,
discriminadas asi: Sugerencias (3), Felicitaciones (7), Peticiones (214), Quejas (1),
Reclamos (1) y durante el mes de febrero de 2023 se recibieron 177 solicitudes
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SFPQR, discriminadas asi: Sugerencias (1), Felicitaciones (12), Peticiones (160), Quejas
(4), Reclamos (0), teniendo como resultado una disminucion del 22% de solicitudes del
mes de febrero de 2023 frente al 2022.

A la fecha se han presentado 302 solicitudes de SFPQR en el afo discriminadas asi:
Sugerencias (1), Felicitaciones (20), Peticiones (274), Quejas (7) y Reclamos (0).

6. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE LAS SFPQR

Tipo de Numero de solicitudes Nuamero total de

Solicitud respondidas en tiempo solicitudes recibidas Resultado
Sugerencias 1 1 100%
Felicitaciones 12 12 100%
Peticiones 160 160 100%
Quejas 4 4 100%
Reclamos 0 0 100%
Total 177 177 100%

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econdmicos

El proceso de Servicio al Cliente realiza trazabilidad permanente a las solicitudes de
SFPQR recibidas, con el fin de dar una respuesta oportunidad y eficiente a nuestros
usuarios, por esta razon se puede evidenciar que durante el mes de febrero de 2023 se
recibieron 177 solicitudes, de las cuales el 100% fueron respondidas dentro de los
tiempos establecidos dentro del proceso.

El Sistema de SFPQR, permite a la Cdmara de Comercio de Tunja conocer la percepcién
del cliente frente a los servicios prestados y como parte de su compromiso con la calidad
institucional, busca que las SFPQR se consoliden como oportunidades de mejora y
crecimiento institucional para un excelente servicio al usuario.

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 accién que se han implementado para seguir mejorando la prestacion del servicio
como son: las diferentes capacitaciones a los funcionarios, mejora en los sistemas,
agendamiento para asesoria de tramites por medio del CARI (Centro de Atencion de
Respuesta Inmediata) y el uso continuo del FILAPP que es un sistema para la toma de
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turnos desde los diferentes dispositivos mdviles o en la recepcion de la entidad, asi como
la implementacién de canales virtuales.

Es importante que cada lider de proceso logre identificar las solicitudes de SFPQR que
afectan las salidas de los productos no conformes con los requisitos, y se documente el
plan de accién correspondiente frente al Sistema de Gestidn de la Calidad como mejora
continua a los procesos.
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