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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: CUARTO 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 tres (3) Quejas para el cuarto trimestre del 2015.  
 

3. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ EN LA CÁMARA DE COMERCIO DE TUNJA  
Para el último trimestre se recibieron como se evidencia en la gráfica 2, Tres (3) sugerencias, Tres (3) 

felicitaciones, y Cero (0) quejas.  

 
                          Fuente. Registro formato SCL-FO-017 S.F.Q. Seguimiento Y Estado De Las Solicitudes SFQ´S recibidas entre  Octubre a Diciembre del 2015. 

 

De acuerdo a los resultados del año, se recibieron 58 solicitudes SFQ, en el periodo comprendido entre Enero y 

Diciembre del 2015 discriminadas así: Quejas (34), Felicitaciones (10), Sugerencias (14) 

 

 
 Fuente. Registro formato SCL-FO-017 S.F.Q. Seguimiento Y Estado De Las Solicitudes SFQ´S recibidas entre  Enero  y Diciembre del 2015. 
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4. ANÁLISIS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS DE SFQ DE LA CÁMARA DE COMERCIO DE TUNJA 
 
A continuación se presentan las solicitudes recibidas por proceso de la CCT.  

Tabla 1. Solicitudes recibidas por proceso. 

 

                 

                                      
                                         Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos Octubre a Diciembre del 2015 

 
Para el periodo comprendido entre los meses de octubre a diciembre del 2015, se logró disminuir de manera 
considerable las quejas, para un total de 0 quejas durante los 3 meses evaluados, generando una percepción de 
mejora en el servicio de atención al cliente. 
 
Se observa que las 3 felicitaciones se recibieron en virtud de la mejora en la prestación de servicios, buena actitud 
en la atención de público y solución efectiva de dudas e inquietudes de las personas que hicieron el 
diligenciamiento de los formatos. Cabe resaltar que algunos clientes muestran su agradecimiento por el deber 
cumplido, pero se abstienen de diligenciar los formatos por tiempo en sus tareas.     
 
Las sugerencias recibidas en este periodo, se enfocan principalmente en contar con mayor personal en los puntos 
de atención, lo cual se debe estudiar de acuerdo al volumen de usuarios atendidos para estos meses y las mejora 
en servicios específicos. 
 

1.3 VARIACIÓN TRIMESTRAL DE LOS RESULTADOS  
 
A continuación se presenta la variación en el número de solicitudes SFQ, recibidas durante el año 2015.  
 

 
 

                                     Fuente. Departamento de Planeación y Estudios Económicos 
 

 
 

Proceso Sugerencia Felicitación Queja 

Registros Públicos 2 3 0 

Sistemas 1 0 0 
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Recomendaciones  
 
Se observa que durante el segundo semestre existe una disminución considerable de quejas, lo cual se debe 
principalmente, a que durante los meses de Febrero Marzo y Abril aunque se habiliten cerca de 8 cajas adicionales 
y se amplían oficina satélites, el volumen de atención se incrementa por los servicios de  Renovación de Matrícula 
Mercantil estipulados en la normatividad vigente. 
 
Es necesario crear alternativas y/o estrategias que permitan disminuir las quejas durante la temporada alta de 
renovación, buscando la satisfacción del cliente, disminución de tiempos de espera de clientes en sala y filas, 
buscando igualmente comunicar a los usuarios los esfuerzos que esta realiza la Cámara para ampliar la cobertura 
para prestar un mejor servicio en dichas fechas.  

 
Durante el año los usuarios resaltaron el buen servicio prestado por la Cámara de Comercio de Tunja y por 
mejorar en la entrega de información acertada y oportuna, la agilidad en los trámites y mejora en la atención, razón 
por la cual el sistema de felicitaciones permite seguir trabajando con optimismo, entusiasmo e incentivos.  
 
Se requiere continuar garantizando la mejora de cada uno de los servicios ofrecidos y excelente trato con los 
usuarios externos e internos para que las sugerencias logren resaltar el alcance deseado. 

 
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. 
 
  


