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

PERIODO: TERCER 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 cuatro (4) Quejas por el tercer 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 julio y Septiembre del 2015 fueron: Dos 
(2) felicitaciones, dos (2) sugerencias y cuatro (4) quejas.  
 
Con respecto a las solicitudes de quejas, se recibieron cuatro (4), la meta establecida eran cuatro (4) solicitudes 
de queja. Para un acumulado de 34 Quejas de Enero a Septiembre.  
 
 

 
 

           
 
 

 
 
 
 
 
 

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

 
Se observa que el número de quejas recepcionadas para el trimestre,  se encuentra en el límite de la meta 
establecida, lo cual genera un riesgo, en virtud que el indicador puede marcar cifras negativas si se cuntinua con 
dicha tendencia.  
 
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:  
 
  

                                      
                                          
 

 
 

 
Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

TABLA 1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR PROCESO 

Proceso Sugerencia Felicitación Queja 

Registros Públicos 0 2 4 

Gestión Empresarial e Innovación          1 0 0 

Sistemas 1 0 0 
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En la tabla 2 se relacionan las solicitudes recibidas con su descripción y la cantidad: 

 
Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

 
Nota: Se recibieron dos (2) felicitaciones al Departamento Jurídico y de Registro Públicos, lo cual enaltece la 
función realizada en dichos procesos. 
 
5. VARIACIÓN TRIMESTRAL 2014 vs 2015 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 

 

Las Quejas recibidas en el Tercer trimestre del año 2014 fueron siete (7) quejas, y en el 2015 cuatro (4) quejas, 
siendo la meta establecida para el 2015 de cuatro (4) quejas, se observa que en el tercer trimestre del 2015 se 
disminuyo en tres (3) queja. 

 

 

 

 

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

Sugerencias Cantidad Quejas Cantidad 

Poder solicitar certificados múltiples para diferentes Nit, o 
Establecimientos, y comprarlos con un solo debito del banco 

1 Actitud de funcionaras. 4 

La realización de cursos de capacitaciones, los sábados, por 
motivo de cruce o inconvenientes de horario entre semana 

1 
  

TOTAL SUGERENCIAS 2 TOTAL QUEJAS 4 
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Recomendaciones  

Se observa que dicha disminución de quejas en relación a vigencias anteriores, evidencia el mejoramiento en el 
servicio al cliente y en los procesos establecidos por la cámara, igualmente mejora la percepción de los clientes 
internos y externos frente a su satisfacción.  

Se requiere compromiso constante con el mejoramiento continuo en la atención y servicio al cliente, buscando 
acercamiento a las necesidades de este y buscar canales de comunicación asertivos que permitan una mejor 
interacción. 

Es necesario seguir anudando esfuerzos para mejorar la percepción del cliente, buscando siempre resolver sus 
inquietudes y necesidades con una buena disposición. 

 


