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BOLETIN DE SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y QUEJAS - SFQ
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUNJA
PERIODO: SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

1. PRESENTACION. Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de la Camara 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 informacion actualizada y oportuna,
disminuyendo tiempos de respuesta. Meta: Maximo Siete (7) Quejas por el segundo trimestre.

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

El numero de solicitudes SFQ recibidas en el periodo comprendido entre Abril y Junio del 2015 fueron: Cero (0)
felicitaciones, una (1) sugerencias y diecisiete (17) quejas.

Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron diecisiete (17), la meta establecida eran siete (7)
solicitudes de queja, lo cual arroja RESULTADOS DEFICIENTES debido a que se recibieron diez (10) quejas, por
encima de las esperadas.
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Fuente. PEE - RG - 014 Formatos atencién S.F.Q. Recibidas en el mes de Abril a Junio del 2015.
4. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUNJA

A continuacion se presentan las solicitudes recibidas en cada proceso de la CCT:

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR PROCESO
Proceso Sugerencia| Felicitacion| Queja
Registros Publicos 1 0 14
Centro de Convenciones 0 0 1
Sistemas 0 0 2

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos
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En la tabla 2 se relacionan las solicitudes recibidas con su descripcion y la cantidad:
TABLA 2. Registro de solicitudes S.F.Q ( Descripcién y Cantidad)
Sugerencias Cantidad Quejas Cantidad
}nforlmamlon precisa, capacitacion a los 1 Sistema de internet se caia al momento de realizar la renovacion 2
uncionarios
No se informo las fechas de renovacion 1
No esta de acuerdo con la Reimpresion de formularios 1
Demora en los tramites 4
Actitud de funcionario 5
Sala de Centro de Convenciones inadecuada 1
Funcionario da informacién proporcionada incorrecta 1
Tramites muy enredados 1
Tramite de proponente desajustado en pesos 1
TOTAL SUGERENCIAS 1 TOTAL QUEJAS 17

Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos

5. VARIACION TRIMESTRAL 2014 vs 2015

En el gréafico 2 se presenta la variacion en el numero de solicitudes SFQ, recibidas en el Segundo trimestre
durante los periodos de Abril a Junio en los afios 2014 y 2015.
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Fuente. Departamento de Planeacion y Estudios Econémicos

Las Quejas recibidas en el Segundo trimestre del afio 2014 fueron seis (6) quejas, y en el 2015, diecisiete (17)
quejas, siendo la meta establecida para el 2015 de siete (7) quejas, teniendo un incremento de once (11) queja.

De acuerdo a los resultados evidenciados, la Camara de Comercio de Tunja debe reevaluar las acciones
tomadas para la solucion de las quejas, relacionadas con la demora en la atencion a los usuarios, la
actitud de los funcionarios y las caidas de la pagina web de la Camara; items que son repetitivos en los
dos ultimos afnos evaluados. Por consiguiente, los equipos de los procesos, deben tomar acciones mas
efectivas para garantizar la mejora en los servicios que se prestan.
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