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 CCT- PL- 153 
 
Tunja, 29 de Diciembre de 2017 
 
 
 
Señores (as)  
EQUIPOS DE PROCESOS 
Cámara de Comercio de Tunja 
 
 
 
Asunto: Informe Sistema de Sugerencias, Felicitaciones  y Quejas (SFQ) Cuarto 

Trimestre 2017 
 
 
 
Reciban un cordial saludo, 
 
De manera atenta me permito presentarles para su conocimiento y fines pertinentes el 
Informe de solicitudes de SFQ, identificado a través del Sistema de Sugerencias, 
Felicitaciones y Quejas durante el Cuarto (4) Trimestre del año 2017.  
 
En este se presentan los aspectos por mejorar relacionados con la entrega de información 
acertada y oportuna, la oportunidad en los trámites y la mejora en la atención, así como el 
comparativo del año 2016 y 2017.  
 
Lo anterior con el fin de garantizar que cada proceso y la atención a los usuarios de la 
Entidad sean de calidad garantizando la mejora continúa en la prestación de los servicios. 
 
 
 
Agradezco su valiosa atención. 
 
 
 
 
 
 
LUIS ALEJANDRO SUÁREZ AMAYA 
Director de Planeación y Estudios Económicos 
Cámara de Comercio de Tunja 
 
 
 
 
Elaboró: Dilsa Roa 
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BOLETÍN  Nº4 SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS - SFQ 
DE LA CÁMARA DE COMERCIO DE TUNJA 
PERIODO: CUARTO 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 tres (3) quejas para el 
Cuarto Trimestre. 
 

3. Resultados de las solicitudes recibidas de SFQ en la Cámara de Comercio de 
Tunja  

 
El número de solicitudes SFQ recibidas en el periodo comprendido entre Octubre y 
Diciembre del 2017 es de ocho (8) así: cuatro (4) felicitaciones, dos (2) sugerencias y dos 
(2) quejas.  
 
Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron dos (2), la meta establecida es tres 
(3) solicitudes de quejas. 
 

  
 

Fuente. Código SCL-FO-003 Formatos atención S.F.Q. Recibidas en el mes de Octubre a Diciembre del 2017. 

 
4. Análisis de las solicitudes recibidas de SFQ de la Cámara de Comercio de Tunja: 
 
A continuación se presentan las solicitudes recibidas en el Cuarto Trimestre en cada 
proceso de la Cámara de Comercio de Tunja:  
 

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR PROCESO 

Proceso Sugerencia Felicitación Queja 

Registros Públicos 2 4 0 

Planeación y Estudios Económicos 0 0 2 

Total  2 4 2 
 

Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

META REAL

META

REAL3 2

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 

Inconformidad con una empresa por temas laborales, situaciones que la Cámara de 
Comercio no vigila. 1 

Inconformismo con la feria que se realizo en la plazoleta de las Nieves en la ciudad de 
Tunja, usuaria que solicita información si la Cámara de Comercio realiza estudios 
económicos sobre la viabilidad o no de estas ferias para los comerciantes que pagan 
impuestos. 1 

TOTAL QUEJAS 2 

FELICITACIONES CANTIDAD 

Excelente atención por parte de la Jefe de Oficina de Miraflores, quien colaboro con la 
elaboración del prerut y matricula a pesar de presentar fallas el internet. 

1 

Excelente atención en el área de información CAE. 1 

Excelente atención, amable y cordial, con gran sentido de colaboración y apoyo en los 
trámites, felicitan a la Cámara de Comercio de Tunja por el servicio del Jefe de Oficina 
de Villa de Leyva. 

2 

TOTAL FELICITACIONES 4 

SUGERENCIAS CANTIDAD 

El servicio es muy bueno, pero también es demorado, estoy seguro que les hace falta 
personal, ya que para lograr ser atendido puede pasar 1 hora y las personas que 
realizamos trámites acá somos personas ocupadas. 

1 

Se sugiere que para el próximo año el horario de atención sea toda la semana porque 
se necesita más tiempo para los trámites en la oficina de Muzo. 

1 

TOTAL SUGERENCIAS 2 

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

 
Se presenta la variación trimestral en el número de solicitudes de sugerencias, 
felicitaciones y quejas, recibidas durante el año 2017. 

 
Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

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

5. VARIACIÓN ANUAL DE LAS SFQ EN EL AÑO 2017.  

 

Durante el año 2016, se recibieron 32 solicitudes SFQ, discriminadas así: Quejas (23), 
Felicitaciones (4), Sugerencias (5), y durante el año 2017 se recibieron 48 Solicitudes 
SFQ, discriminadas así: Quejas (15), Felicitaciones (25), Sugerencias (8), teniendo como 
resultado un aumento del 50% de solicitudes en el año 2017 frente al 2016, evidenciando 
así la mejora en la prestación del servicio sustentado en el incremento del número de 
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felicitaciones. Se destaca que del total de felicitaciones el 64% corresponden a la oficina 
receptora de Villa de Leyva. 

Se observa que el número de quejas disminuyó de 23 en el año 2016 a 15 en el año 
2017, es decir, en un 34,78%, lo cual indica una importante mejora en la prestación del 
servicio. 

Los resultados muestran que la Cámara de Comercio de Tunja ha logrado incrementar los 
niveles de satisfacción de los clientes en concordancia con la visión institucional, producto 
de las acciones y direccionamiento estratégico desde la alta dirección para mejorar la 
prestación del servicio, complementado con capacitaciones a los funcionarios, mejora en 
los sistemas de información y el uso permanente de FILAPP que es un sistema para la 
toma de turnos desde los diferentes dispositivos móviles o en la recepción de la entidad.  

 


