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Estudio completo: Nivel de Satisfaccion de los usuarios de los servicios de la CaAmara de Comercio 2019

.



Relacion de quejas 2020

PERIODO Enero — mayo Causas Cantidad

Intolerancia del usuario: 1

Incumplimiento del usuario: 1

Malestar de los empresarios por la actuacidn ante la
emergencia: 3

2020 Numero de quejas en el periodo actual 12
quel P Fallo el portal web: 1
No le entregaron los libros por no traer el recibo de
pago original : 1
No contestan el telefono: 5
Reclamaciones 0

Analisis Cualitativo: En lo que va corrido del aio 2020 se han atendido 7 quejas:

No se respeta el orden de la entrega de los turnos: la usuaria fue atendida personalmente por la
Coordinadora de Comunicaciones quien atiende la oficina de quejas y reclamos. Se le explicé que
existen clasificacion de los turnos dependiendo del servicio y la casilla y se le enseiid la verificacion
gue se efectud inmediatamente con el area de TI.

Accién tomada: atencidn usuario y entrega de soporte

No le tramitaron el Prerut: El usuario fue atendido personalmente se le explicé el procedimiento, se
le envid comunicacion presentando excusas e informando las razones por las cuales la Entidad no
pudo proceder con los tramites

Accidn tomada: atencion personalizada y comunicacion explicativa




Relacion de quejas 2020

Analisis Cualitativo:
Malestar de los empresarios por la actuacidon ante la emergencia: las 3 quejas se presentaron a
través de la red social facebook .

Acciones tomadas:

*se dio respuesta en cada uno de los 3 perfiles.

*Creacion en conjunto con Confecamaras del protocolo manejo de crisis

*Analisis del portal web y facebook durante el dltimo mes

*Analisis de interaccion de los usuarios de las redes sociales desde el momento en que comenzo la
cuarentena hasta la fecha

*Plan de accion para fortalecer los medios digitales bajo la metodologia de la conversidn

*Creacion minisite en el portal web: a través del cual se ofrece informacidon concreta en el marco de
la emergencia del COVID de forma clara al alcance del usuario, con el objetivo de generar una
comunicacion mucho mas directa y a la que se accede facilmente.

*Comunicado de la presidencia ejecutiva: PREPARESE PARA LA “APERTURA INTELIGENTE” DE SU EMPRESA,
NOSOTROS LO ACOMPANAMOS
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Analisis Cualitativo:

Fallé el portal web : El usuario colocé en facebook dicho aviso

Al revisar el portal web se identificd que el portal no habia presentado caidas, se buscd en los
registros de Camara de Comercio y no se identificé con el nombre del perfil un registro. Aparecia un
registro de nombre compuesto que incluia en uno de sus nombre pero al llamarlo no correspondia
adicional porque la Coordinadora de Comunicaciones lo conoce personalmente al duefio de Ia
inmobiliaria e identificamos que no correspondia a la misma persona.

Finalmente se colocd por el mismo medio el celular y el correo electrénico de la Coordinadora de
Comunicaciones y el celular del Coordinador de Tl brindandole |la opcion de comunicarse y poderle
brindar una orientacién personalizada y nunca se comunicé

No le entregaron los libros por no traer el recibo de pago original: queja recibida por el Director de
Planeacion y Desarrollo quien le indico al usuario que podia hacer una carta indicando que él es el
representante legal y que no trajo los recibos para que la anexe a fotocopia de la cédula y con eso le
entreguen los libros

No contestan el teléfono: Telepalmira presenta fallas en su servicio y las lineas telefénicas
aparentemente suenan y no son contestadas pero en realidad presentan dafios, razén por la cual vy,
ante la situacidon repetitiva la Cadmara de Comercio presentd queja ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, Telepalmira reactivo la linea del pbx. Adicional se encuentran operando las 2
lineas celulares institucionales




