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CCT-PL – 082 
 
Tunja,  10 de Julio de 2017 
 
 
Señores (as)  
EQUIPOS DE PROCESOS 
Cámara de Comercio de Tunja 
 
 
Asunto: Presentación  informe del Segundo Trimestre del 2017, del Sistema de 

Sugerencias, Felicitaciones  y Quejas (S.F.Q) de la Cámara de Comercio de Tunja. 
 
 
 
Reciban un cordial saludo, 
 
 
De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento, el documento “INFORME 
DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS”, 
identificado a través del Sistema de Sugerencias, Felicitaciones y Quejas durante el Segundo  
Trimestre del año 2017.  
 
En este se presenta el consolidado del Segundo trimestre de 2017 de las solicitudes SFQ, 
resaltando el buen servicio prestado por algunos funcionarios. 
 
Lo anterior con el fin de garantizar que cada proceso la atención a los usuarios de la Entidad 
sea excelente y así se garantice la mejora continúa de los servicios. 
 
 
 
Agradezco su valiosa atención. 
 
 
 
 
 
 
 
ING. OMAR FERNANDO VARGAS MARTÍNEZ 
Director de Planeación y Estudios Económicos 
Cámara de Comercio de Tunja 
 
 
 
Elaboró: Dilsa Roa 
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BOLETÍN  Nº 1 DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS – 
S.F.Q 

PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA CÁMARA DE COMERCIO DE TUNJA 
PERIODO: SEGUNDO TRIMESTRE DE 2017 

 
1. PRESENTACIÓN: Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de los servicios de la 

Cámara de Comercio de Tunja, para garantizar la mejora del servicio, resultado de las 
mediciones a través de las solicitudes de sugerencias, felicitaciones y quejas por parte de 
estos.   

 
2. OBJETO: Satisfacer las necesidades del cliente, ofreciendo información actualizada y 

oportuna, disminuyendo tiempos de respuesta. Meta: Máximo Ocho (08) Quejas por el  
Segundo trimestre.  
 

3. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ EN LA CÁMARA DE 
COMERCIO DE TUNJA  

 
El número de solicitudes S.F.Q recibidas en el periodo comprendido entre Abril y Junio del 
2017 fueron: Cinco (5) Felicitaciones, Una (1) Sugerencia y Seis (6) Quejas.  
 
Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron Seis (6), la meta establecida es Ocho 
(08) solicitudes de queja. 
 

  
 

Fuente. SCL-FO-003 Formatos atención S.F.Q. Recibidas en el mes de Abril a Junio del 2017. 

 
4. ANÁLISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE S.F.Q DE LA CÁMARA DE 

COMERCIO DE TUNJA 
 
A continuación se presentan las solicitudes recibidas en cada proceso de la CCT:  
 

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR PROCESO 

PROCESO SUGERENCIA FELICITACIÓN QUEJA 

Registros Públicos  
 

4 4 

Administrativo y Financiero  
 

1 1 

Gestión Empresarial 1 
  

Sistemas     1 

TOTAL  1 5 6 
Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

META REAL

META

REAL

8 6

Gráfico 1. Nº DE SOLICITUDES DE QUEJAS 
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En la tabla 2.  Se relacionan las solicitudes recibidas con su descripción y la cantidad: 

 
 
 
 

TABLA 2. Registro de solicitudes S.F.Q ( Descripción y Cantidad) 

QUEJAS CANTIDAD 

Mal servicio al cliente por parte de la funcionaria de Recepción 1 

Insatisfacción con el manejo de la normatividad de los proponentes por parte de la Cámara de 
Comercio de Tunja. 1 

Falencias e insatisfacción de la Página Web de la Cámara de Comercio de Tunja 1 

Insatisfacción en la atención, teniendo en cuenta que no se contaba con disponibilidad de dinero 
para dar vueltas a una usuaria. 1 

Error en la digitación en la apertura de sede de una empresa. 1 

Inconformismo en la atención al usuario, indica que es una falta de respeto escuchar música 
cuando se está prestando atención al público. 1 

TOTAL QUEJAS 6 

FELICITACIONES CANTIDAD 

Excelente servicio, siempre oportunas, sonrientes brindan servicio con eficiencia y calidad por 
parte de una cajera y la persona de recepción. 

1 

Excelente atención y solución a solicitudes, por parte de la oficina de Villa de Leyva 2 

Felicitando a cámara de comercio por contar con personal con tan buena, actitud, sentido de 
pertenencia y muy colaboradora para con las personas presentes en la oficina, buena actitud de 
una abogada conciliatoria en el Centro de Conciliación y Arbitraje. 

2 

TOTAL FELICITACIONES 5 

SUGERENCIAS CANTIDAD 

Solicitud de información para el mercado de una pequeña empresa. 1 

TOTAL SUGERENCIAS 1 

 
Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 
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5. VARIACIÓN TRIMESTRAL 2016 vs 2017 
 

En el gráfico 2 se presenta la variación en el número de solicitudes SFQ, recibidas en el 
segundo trimestre durante los periodos de Abril a Junio en los años 2016 y 2017. 
 
 

Gráfico 2. Variación Trimestral 2016 vs 2017 
 
 

 
 

Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

 
 

 

Las Quejas recibidas en el segundo trimestre del año 2016 fueron Seis (6) quejas,  en el año 
2017 se presentaron  Seis (6) quejas, siendo la meta establecida para el 2017 de ocho (8) 
quejas, recibiendo la misma cantidad de quejas que el año inmediatamente anterior; 
evidenciando una mejora en la prestación del servicio de la Cámara de Comercio de Tunja. 

La Cámara de Comercio de Tunja ha mejorado en la prestación del servicio, la atención al 
usuario, la agilidad en los servicios y la actitud de los funcionarios gracias a los planes de 
acción que se han implementado para seguir mejorando la prestación del servicio. 
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6. VARIACIÓN SEMESTRAL 2016 vs 2017 
 
En el gráfico 3 se presenta la variación en el número de solicitudes SFQ, durante el primer 
semestre en los años 2016 y 2017. 

 

Gráfico 3. VARIACIÓN SEMESTRAL 2016 vs 2017 

 

Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

 
Las solicitudes de SFQ recibidas en el primer semestre del año 2016 fueron (3) felicitaciones, 
(2) sugerencias y (14) quejas, en el año 2017 (17) felicitaciones, (4) sugerencias y (9) quejas 
evidenciando una mejora en la prestación del servicio de la Cámara de Comercio de Tunja.  

La Cámara de Comercio de Tunja ha mejorado en la prestación del servicio, la atención al 
usuario, la agilidad en los servicios y la actitud de los funcionarios gracias a los planes de 
acción que se han implementado para seguir mejorando la prestación del servicio como son: 
las diferentes capacitaciones a los funcionarios, mejora en los sistemas y la implementación 
del FILAPP que es un sistema para la toma de turnos desde los diferentes dispositivos 
móviles o en la recepción de la entidad. 
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