PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

INFORME SFPQR NOVIEMBRE 2023
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—(SFPQR RECIBIDAS) _

HEMOS RECIBIDO 140 SFPQR EN ESTE MES

Sugerencias (0) Felicitaciones (2)

Tamara de Tomercio
de Tunja

Las Felicitaciones en noviembre de 2023

l | disminuyeron en un 71,4%, respecto al mismo
. ) mes de 2022.
Las peticiones disminuyeron en un 18,4%,
pasando de 163 en noviembre 2022, a 133 en
SFPQR Recibidas en la entidad noviembre 2023.
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\_ SISTEMA SFPQR )—

El Sistema de SFPQR, permite a la Camara de También, por el uso continuo del

Comercio de Tunja, conocer la percepcién del DIGITURNO, sistema para la toma de
cliente frente a los servicios prestados; como parte turnos desde diferentes dispositivos
de su compromiso con la calidad institucional, moviles y en la recepcién de la entidad,

busca que las SFPQR se consoliden como asi como la implementacién de otros
oportunidades de mejora y crecimiento canales virtuales.
institucional para un excelente servicio al usuario.

La Camara de Comercio de Tunja, ha mejorado en
la prestaciéon del servicio, atencién al usuario,
agilidad en los servicios y actitud de Ilos
funcionarios, gracias a los planes de accién que se
han implementado para seguir mejorando la
prestacion del servicio, con acciones como
diferentes capacitaciones a funcionarios,
perfeccionar los sistemas, agendamiento para
asesoria de tramites por medio del Centro de
Atencién de Respuesta Inmediata - CARI.

DEPARTAMENTO DE PLANEACION Y ESTUDIOS ECONOMICOS
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NUMERO 1'I|CAMARA DE COMERCIO TUNJA Tamara de Tomercio
de Tunja

( SFPQR ANO CORRIDO

o

Sugerencias {6) Felicitaciones (131)
En comparacién a noviembre de 2022, para

noviembre de 2023, se recibieron 14,1% menos - - —
solicitudes, pasando de 163 a 140 SFPQR. Daticianec (1 617) Quejas (38)

Total SFPQR en noviembre Reclamos (1) ﬁ;::z::zfszsggqg 323;07

Desde enero hasta noviembre del presente
afo, se han recibido en total 6 sugerencias,
131 felicitaciones, 1.612 peticiones, 38 quejas y
1 reclamos, para un total de 1.788 solicitudes.

= Noviembre 2022 = Noviembre 2023
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POR DEPARTAMENTOS ) \\

La Secretaria General -

Juridico y de Registros Registros Publicos Servicios Empresariales Tecnologia e Informacion
Publicos, recibié 1 felicitacion Noviembre 2023 Noviembre 2023 - Noviembre 2023
. 12
directa; por su parte o 133
Tecnologia e Informacion 10
. . . .. 10
recibio una felicitacion 120
directa. g
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La secretaria General - 20 5

Juridicos 'y de Registros

Publicos, recibié 3 quejas €L , 4

directas y 1 queja compartida 20

con Servicios Empresariales, 2 2 1
o . L 3

por su parte, Servicios 20 - 1 -

Empresariales recibié 1 queja . 1 7 - 0
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La Secretaria General - Juridico
y de Registros Publicos recibid
133 peticiones, 131 directas y 2
por medios de servicio al
cliente.
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Tamara de Tomercio
de Tunja

PRONTITUD EN LAS \
RESPUESTAS SFPQR j

El Departamento de Planeacién y
Estudios Econémicos en su proceso de

.. | Cli li bilidad Tipo de Numero de solicitudes Numero de solicitudes Resultado
Servicio al Cliente, r.ea_lza trazabilida solicitud respondidas en tiempo respondidas
permanente a las solicitudes de SFPQR -

- . Sugerencias 0 0 100%

recibidas directamente por el proceso. =
Asi mismo, la Secretaria General / Tehetneiames 3 5 100%
Departamento Juridico y de Registros .
Publicos, realiza trazabilidad a las Peticiones 133 133 100%
59I|C|tudes atend'ldas directamente por Trees 5 5 100%
dicha dependencia.

Reclamos 0 0 100%%
La colaboracién de estos dos

Total 140 140 100%

Departamentos permitié responder el
100% de las solicitudes, dentro de los
tiempos establecidos tanto en el
proceso de Servicio al Cliente, como en
los procesos que intervienen en las
respuestas requeridas.
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(

ﬁNDlCADORES DEL PRODUCTO NO CONFORME DEL

\ PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

N

NUMERO DE NO ENViOS OPORTUNOS DE
RESPUESTAS DE SFPQR

El proceso de Servicio al Cliente recibié
durante noviembre de 2023, 9 solicitudes
directas de SFPQR, de las cuales el 100%
fueron respondidas dentro de los tiempos
establecidos dentro del proceso.

Numero de no envios oportunos de respuesta de SFPQR

NUMERO DE NO ENViOS OPORTUNOS DE
TRASLADOS DE SFPQR

El proceso de Servicio al Cliente recibié
durante octubre de 2023, 9 solicitudes
directas de SFPQR, de las cuales el 100%
fueron trasladadas dentro de los tiempos
establecidos dentro del proceso.

Numero de no envios oportunos de traslados de SFPQR

Total de solicitudes de SFPQR recibidas

= % = 100%

La meta de este indicador es del 95 %, para
noviembre de 2023, se obtiene como
resultado un 100%, para un cumplimiento
del indicador del 105,26 %.

Total de solicitudes de SFPQR recibidas

:%: 100%

La meta de este indicador es del 95 %, para
noviembre de 2023, se obtiene como

resultado un 100%, para un cumplimiento
del indicador del 105,26%.
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Econdmicos

Tamara de ‘Tomercio
de Tunja

4 Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos | Camara de Comercio de Tunja
Correo electronico: planeacion@cctunja.org.co

auxplaneacion@cctunja.org.co

apoplaneacion@cctunja.org.co

PBX: (8) 747 46 60, ext. 151
Direccion: calle 35 # 10-09, Tunja, Boyacda, Colombia
Sitio web: https://cctunja.org.co/
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