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Planeación, 082

Tunja, 8 de Abril de 2015

Señores (as)
EQUIPOS DE PROCESOS
Cámara de Comercio de Tunja

Un cordial saludo

Asunto: Presentación del informe del Primer Trimestre del 2015, del Sistema de Sugerencias,
Felicitaciones y Quejas (SFQ) de la Cámara de Comercio de Tunja.

A continuación se presenta y adjunta para el conocimiento de ustedes, 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 primer (1) Trimestre del
2015”.

En este se presenta el consolidado del año de las solicitudes SFQ, resaltando el buen
servicio prestado por algunos funcionarios y aspectos por mejorar relacionados con la
entrega de información acertada y oportuna, la agilidad en los trámites y la mejora en la
atención.

Se presenta, para que en cada uno de los procesos se garantice la mejora continua de los
servicios y la excelente atención a los usuarios de la Entidad.

Agradeciendo su valiosa atención.

Atentamente,

ANGÉLICA CABRA DELGADO
Directora de Planeación y Estudios Económicos



Departamento de Planeación y Estudios Económicos Fecha: 8 de Abril del
2015

Cámara de Comercio de Tunja

BOLETÍN DE SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS - SFQ
PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA CÁMARA DE COMERCIO DE TUNJA

PERIODO: PRIMER TRIMESTRE DE 2015

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 catorce (14) Quejas por el
primer 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 Enero y Marzo del
2015 fueron: tres (3) felicitaciones, ocho (8) sugerencias y tres (13) quejas.

Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron trece (13), la meta establecida eran
catorce (14) solicitudes de queja, para un cumplimiento del 107.6%.

Fuente. PEE – RG – 014 Formatos atención S.F.Q. Recibidas en el mes de Enero a Marzo del 2015.

4. ANÁLISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ 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 Sugeren
cia

Felicitaci
ón Queja
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Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos

En la tabla 2 se relacionan las solicitudes recibidas con su descripción y la cantidad:

Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos

5. VARIACIÓN TRIMESTRAL 2014 vs 2015

En el gráfico 2 se
presenta la variación en el
número de solicitudes SFQ,
recibidas en el primer trimestre
durante los periodos de enero
a marzo en los años 2014 y
2015.

Registros Públicos 8 1 9
Gestión Empresarial e
Innovación 0 0 2

Sistemas 0 2 2

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

Felicitaciones Cantida
d Sugerencias Cantida

d Quejas Cantida
d

Servicio de
atención: Juan
Carlos Higuera

2
Información precisa,
capacitación a los
funcionarios

1
La no entrega de material
a los Afiliados (Ofic. Villa
de Leyva).

1

Servicio de
atención:
Fernando Murillo

1 Apoyo de la recepcionista en
caja 1 Cobro incorrecto en una

renovación 1

Información para vendedores
informales (registro mercantil) 3 Actitud de funcionarios 3

Mejorar el sistema para
agilizar los procesos 1 Demora en los trámites 4

Más personal en la
temporada de renovación 1

Enlace en línea de
proponentes no funciono
para trámite de
renovación

2

Capacitar a la funcionaria de
la oficina Miraflores en cuanto
a códigos ciiu.

1

De acuerdo a las
renovaciones anuales, no
se ve la gestión de la
cámara en cuanto a
capacitaciones, ya que no
se les informan de estas a
todas los inscritos.

1

No se respeta el digiturno
en la temporada de
renovaciones

1

FELITACIONES 3 SUGERENCIAS 8 QUEJAS 13
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Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos

Las Quejas recibidas en el primer trimestre del año 2014 fueron doce (12) quejas, y en el
2015, trece (13) quejas, siendo la meta establecida para el 2015 de catorce (14) quejas,
teniendo un incremento de una (1) queja.

De acuerdo a los resultados evidenciados, la Cámara de Comercio de Tunja debe reevaluar
las acciones tomadas para la solución de las quejas, relacionadas con la demora en la
atención a los usuarios, la actitud de los funcionarios y las caídas de la pagina web de la
Cámara; ítems que son repetitivos en los dos últimos años evaluados. Por consiguiente, los
equipos de los procesos, deben tomar acciones más efectivas para garantizar la mejora en
los servicios que se prestan.


