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Con el propdsito de fortalecer la relacidon entre la Cédmara de Comercio de Tunja y los
empresarios, comerciantes y usuarios de la regidon, se desarrollé el presente informe de
percepcion y satisfaccion de los servicios institucionales. Este ejercicio busca identificar el nivel
de conocimiento, experiencia y valoracién que tienen los usuarios frente a los servicios
ofrecidos por la entidad, permitiendo reconocer oportunidades de mejora orientadas a
optimizar la atencién, ampliar la cobertura y consolidar el impacto de la Cédmara en el
crecimiento y la formalizacién empresarial.

A partir de la aplicacién de una encuesta estructurada, se recopilé informacion clave sobre la
experiencia de los usuarios, sus niveles de satisfaccion y las principales percepciones frente a
los procesos y servicios brindados.

\ 4

Las preguntas 1 a 4 fueron evaluadas mediante una escala tipo Likert de 1 a 5,
A donde 1 corresponde a una calificacion muy baja y 5 a una calificacion muy alta.

1. ;¢ Qué tan util considera que ha sido la Camara para el crecimiento,
formalizacion o fortalecimiento de su negocio?

®5 O1 4 3 2

19,6% 16,5% 5,5%

Los resultados reflejan una percepcion favorable frente al aporte de la Cédmara de
Comercio de Tunja en el fortalecimiento y crecimiento empresarial. No obstante,
también se evidencian oportunidades para continuar fortaleciendo el impacto y
reconocimiento de los servicios ofrecidos a los empresarios.

2. ;Como califica la atencidn recibida en tramites, orientacién o
servicios?

60,5 %
23,2%
8,2 % 31% 4,8 %

@5 4 3 2 o1

La calificacién obtenida sugiere que la experiencia de atencién al usuario se ha
consolidado como uno de los aspectos mejor valorados por los encuestados,
reflejando confianza y una percepcidn positiva frente al servicio prestado por la
entidad.
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3. ¢(Qué tanto conoce los programas, capacitaciones, beneficios o
servicios que ofrece la Camara?

Los resultados evidencian un

9:18% @ bajo nivel de conocimiento
’ 37,00% frente a los programas,
beneficios y servicios

ofrecidos por la Cémara de

Comercio, lo que sugiere la

3 necesidad de fortalecer las
18,65% estrategias de difusion vy
acercamiento con los

2 empresarios y usuarios.

22,02%

4. ;Qué tan dispuesto estaria a recomendar los servicios de la
Camara a otro comerciante o empresario?

18,3 %
15,6 %

®5 4 3 2 o1

La disposiciéon a recomendar los servicios de la Cémara refleja percepciones
divididas entre los encuestados, lo que indica la existencia de experiencias
positivas, pero también la necesidad de fortalecer la satisfaccién y fidelizacion de
los usuarios.

www.cctunja.org.co



https://cctunja.org.co/estudios-economicos/

PERCEPCION Y SATISFACCION ’
DE LOS SERVICIOS DE LA CCT g e Doasec

V//T\\N

5. ¢Qué deberia mejorar principalmente la Camara de Comercio de osss

Tunja para servirle mejor a su negocio?

Mas informacion sobre beneficios 31,75%

M3s capacitaciones

Mas presencia en municipios

Mads apoyo comercial/ventas 12,74%

Otros

Mejor atencién/tramites

Menores costos

La categoria “Otros” agrupa recomendaciones y observaciones adicionales sobre
la gestion de la entidad.

Cabe resaltar que esta pregunta permitié seleccién multiple, por lo cual el total de
respuestas (526), supera el nimero total de encuestados, debido a que cada
participante podia seleccionar varias opciones de manera simulténea.

Hallazgos Generales

Los resultados del estudio permiten evidenciar fortalezas importantes en la percepcién de
atencion y servicio brindado por la Cdmara de Comercio de Tunja. Sin embargo, también se
identifican oportunidades de mejora relacionadas con el conocimiento de la oferta institucional,
la cercania con los empresarios y el fortalecimiento de estrategias de comunicacién vy
acompafiamiento en los municipios de la jurisdiccion.

En términos generales, los hallazgos reflejan la importancia de continuar consolidando acciones
orientadas a generar mayor impacto, participacién y apropiacién de los servicios ofrecidos por
la entidad.
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Oportunidades de mejora

Atencion al

Usuario
Oportunidad Fomentar la
Institucional confianza y la

Fortalecer las
relaciones y el apoyo
alas empresas.

satisfaccion del
cliente a través de
un servicio
excepcional.

Fortalezas identificadas

Conocimiento

Institucional
Abordar las Aumentar la
necesidades conciencia sobre los
urgentes a través de beneficios y
la difusién y la programas
capacitacion. disponibles.

Los usuarios identifican a la
Camara como un actor importante
para el fortalecimiento
empresarial.

Las respuestas reflejan interés en
fortalecer la relacion entre la
Camara y el sector comercial.

Existe interés de los comerciantes
en acceder y participar en
programas y servicios.

Disposicion al
mejoramiento

Potencial de
impacto

Se evidencian oportunidades para
ampliar el alcance y
aprovechamiento de los servicios
institucionales.

Los usuarios valoran las acciones
de acompaiiamiento y presencia
institucional en la regién.
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Ficha Técnica

Universo: 44.667

Numero y muestra Muestra: 327

Llamadas telefdnicas dirigidas a
empresarios registrados en la
jurisdiccién de la CCT.

Metodologia

Herramientas de apoyo Excel; Google Drive.

Margen de error

Nivel de confianza 95 %

1. ;Qué tan util considera que ha sido la
Cémara para el crecimiento, formalizacion o
fortalecimiento de su negocio?

2. ;Cémo califica la atencion recibida en
trdmites, orientacioén o servicios?

3. ¢Qué tanto conoce los programas,
capacitaciones, beneficios o servicios que
ofrece la Cémara?

4. ;Qué tan dispuesto estaria a recomendar
los servicios de la Cdmara a otro comerciante
o0 empresario?

5. ¢Qué deberia mejorar principalmente la
Cémara de Comercio de Tunja para servirle
mejor a su negocio?

Preguntas aplicadas

Fecha de aplicacion Mayo 2026
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s CUAL ES EL
PROPOSITO DE
ESTE ESTUDIO?

;COMO
UTILIZAR LA
INFORMACION?

Tamara de ‘Tomercio
de Tunja

)\ ) ) ( )

Los resultados permiten
conocer la percepcion
de los empresarios
sobre los servicios de la
Camara de Comercio de
Tunja e identificar
oportunidades de
mejora.

N 7

Fortalecimiento de
Servicios

Oportunidades de Mejora

Percepcion Empresarial

)

Deteccion de
Oportunidades
Identificar dareas
para el

fortalecimiento y la
mejora continua.

i

Priorizacion de
Acciones

Orientar los
programas hacia las
necesidades mas
importantes de los
empresarios.

15T

Fortalecimiento
de Relaciones

Disenar servicios
que satisfagan las
necesidades y
expectativas de los
empresarios.

JUU

( )

JUU
( )

JUU
( )
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‘ s QUE NO MUESTRAN ESTOS
Timara de Cetharels RESULTADOS?

~ Si muestran g@ No muestran
I
W Tendencias generales §® Opiniones individuales
Percepciones ( :

}}} oredominantes D@ Casos particulares
Q (v
@-E« Auditoria de desempeno

X
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Tamara de ﬂgmercio
de Tunja

Los porcentajes
muestran la
proporcion de
empresarios que eligiod

¢, QUE SE DEBE OBSERVAR EN CADA

wow
ww

o

cada respuesta.

o

Calificaciones

4y 5
Percepcion
favorable, alta
satisfaccion

o

;COMO
INTERPRETAR
LOS
PORCENTAJES?

Respuestas
Uniformes
7 de cada 10
empresarios

respondieron de la
misma manera

3 de cada 10
empresarios
respondieron de
manera diferente

AN

GRAFICA?

|

| | Calificaciones
1y2

1l
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Tamara de ‘Tomercio

¢ QUE SIGNIFICAN LOS
RESULTADOS DE ESTE ESTUDIO?

d 1 D

Alta calificacion

Calificacion media

Oportunidades para
mejorar el impacto y e
conocimiento de los
Servicios

Los empresarios elogian
la gestion de la Camara.

d 3 1

Baja calificacion

Aspectos que priorizar
en futuros planes de
mejora.
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¢, QUE SIGNIFICA

Tamara de ‘Tomercio

- Muestra QUE SE
Representativa
La encuesta se baso ENGUESTARON
d
327 empresarios 327
para reflejar la
opinion general. EMPRESARIOS?
Percepcion Eficiencia de la
General Encuesta a Muestra

Empresarios No fue necesario
encuestar a todas
las empresas
registradas para
obtener informacién

nrecisa.

La encuesta
proporciono una
vision general de la
percepcion de los
empresarios.
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+QUE SIGNIFICA UN ¢QUE SIGNIFICA

tamer de Cemersio - \[I\/EL. DE CONFIANZA UN MARGEN DE
DEL 95%7? ERROR DEL 5%?

Significa que los porcentajes observados pueden
Fiabilidad de variar ligeramente respecto a la realidad total.

los Resultados

Los resultados
reflejan de manera
confiable la opinidn

de los empresarios. @ Porcentaje observado
60% Q Porcentaje observado en el estudio

Limite inferior

Conflanza

1
55% l >
. . Limite inferior del margen de error
Institucional 9 3

Toma de
Decisiones

Limite superior
65% |:/l\i| Limite superior del margen de error

Los resultados son
suficientemente
solidos para apoyar
la toma de
decisiones
institucionales.
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