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INFORME ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 

SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 

 

 
GESTION DE CALIDAD  

 

 
PRESENTACIÓN 

 

Como mecanismo de retroalimentación, la Cámara de Comercio de Pasto tiene en cuenta la 
percepción de sus usuarios respecto de los servicios prestados mediante la atención de peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones; es así como el Procedimiento P-GC-007 Atención de 

PQRSF establece los lineamientos necesarios para atender, responder y dar trámite oportuno a las 
solicitudes presentadas por los usuarios. 

 
La atención y tratamiento de PQRSF permite identificar tanto las falencias en el servicio como las 
oportunidades para mejorar, por ello la organización orienta sus esfuerzos en formular acciones que 

sean coherentes con las razones expresadas en las mismas, que a su vez generen procesos de mejora 
continua. 
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1.  OBJETIVO: Realizar el análisis respectivo de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

felicitaciones presentadas durante el periodo comprendido entre julio y septiembre de 2017 en la 
organización con el fin de tomar acciones encaminadas a subsanar errores, prevenir riesgos y mejorar 
nuestro servicio continuamente.  

2. DEFINICIONES:   

2.1  Felicitación: Manifestación por parte del cliente para destacar la satisfacción sobre algún 
aspecto del servicio o persona que lo atendió. 

 
2.2  Petición: Es una actuación por medio de la cual el usuario, solicita a la empresa de manera 

verbal y/o escrita el reconocimiento de un derecho, la resolución de una situación jurídica, la 
prestación de un servicio, requerir información, consultar, examinar y requerir copias de 
documentos y formular consultas. 
 
2.3 Queja: Manifestación verbal o escrita, de insatisfacción hecha por una persona natural o 

jurídica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Organización, 
en desarrollo de las funciones o respecto a las condiciones de la prestación del servicio.  
 

2.4  Sugerencia: Manifestación verbal o escrita hecha por un usuario para incidir en el 
mejoramiento de la institución cuyo objeto está relacionado con la prestación del servicio. 

 
2.5 Reclamo: Manifestación verbal o escrita, de insatisfacción hecha por una persona natural o 
jurídica o su representante, sobre el incumplimiento o irregularidad en alguna de las características 

de los servicios prestados por la entidad. 
 

2.6 PQRSF: Abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones. 
 

2.7 Usuario: Persona natural o jurídica que utiliza el sistema de PQRSF. 

 
2.8 Canales de recepción: medios dispuestos por la Cámara de Comercio de Pasto, para la 
presentación de PQRSF. (Buzón de sugerencias, página web, correo electrónico) 

 
3. DESARROLLO: 

3.1  Número de solicitudes presentadas en el periodo: Para el tercer trimestre del año 2017, 
se recibieron un total de 609 solicitudes a través de los diferentes canales que tiene habilitados la 
Cámara de Comercio de Pasto para su respectivo trámite, las cuales se encuentran distribuidas de la 

siguiente manera:  

Tipo de 
solicitud 

SIRP 
Unidad de 

correspondencia 
Total % 

Peticiones 254 320 574 94% 

Quejas 12 1 13 2% 

Reclamos 12 0 12 2% 
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Sugerencias 6 0 6 1% 

Felicitaciones 4 0 4 1% 

Total 288 321 609 100% 
 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y Docunet. 

  

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y Docunet. 

Como resultado se puede observar que el 94% de las solicitudes recibidas corresponden a 
peticiones, el 2% corresponden a reclamos, un 2% corresponden a quejas, un 1% corresponden a 

felicitaciones y el 1% restante corresponden a sugerencias. 

3.2   Número de solicitudes por cada departamento: De un total de 609 solicitudes presentadas 

durante el tercer trimestre del año 2017, el 55% están direccionadas al departamento jurídico y de 
registros públicos, el 39% de ellas corresponden al departamento administrativo y financiero, el 1% 
pertenecen al departamento de promoción y desarrollo, un 1% restante se encuentran asignadas al 

departamento de planeación, y el 4% restante se encuentra asignado a la presidencia, como se 
muestra el cuadro siguiente:  

Departamento Proceso 
SIR
P 

Unidad de 
correspondencia 

Total % 

Jurídico y de registros 

Públicos 

Registros 55 275 330 54% 

Contratación  7 7 1% 

Administrativo y financiero 
G. Documental 227 1 228 37% 

G. Humana  5 5 1% 

Planeación  4  4 1% 

Promoción  2 6 8 1% 

Presidencia   27 27 4% 

Total  288 321 609 100% 

94%

2%

2% 1%

1%
Tipo de solicitud

Peticiones

Quejas

Reclamos

Sugerencias
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Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y Docunet. 

 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y Docunet 

3.3 Análisis por tipo de Solicitud 

3.3.1. Peticiones: 

Durante el tercer trimestre del 2017 ingresaron 574 peticiones lo que corresponde al 94% del total 
de solicitudes recibidas, de las cuales el 53% corresponden al departamento Jurídico y de registros 
públicos, el 39% corresponden al departamento administrativo y financiero, el 8% restante se 

encuentra distribuido entre los departamentos de promoción y desarrollo, planeación institucional y 
presidencia, como se muestra en el siguiente cuadro: 

Peticiones por departamento 

Departamento Proceso SIRP 

Unidad de 

correspondencia Total % 

Jurídico y de registros 
Públicos 

Registros 28 275 303 53% 

Contratación   7 7 1% 

Administrativo y financiero 
G. Documental 220 1 221 39% 

G. Humana   5 5 1% 

Planeación   4   4 1% 

Promoción   2 6 8 1% 

Presidencia     26 26 5% 

Total   254 320 574 100% 
 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y DOCUNET 
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3.3.2. Quejas:  

Para el tercer trimestre de 2017 ingresaron un total de 13 quejas que representan el 2% del total de 
solicitudes recibidas, de las cuales el 92% corresponden al departamento Jurídico y de Registros 

Públicos, en su mayoría con información referente a la mala atención prestada desde el área de cajas 
y asesoría, y la inadecuada información brindada por las mismas áreas en mención; el 8% restante 
hace referencia a una queja recibida desde presidencia. 

Quejas por departamento 

Departamento SIRP 
Unidad de 

correspondencia Total % 

Jurídico y de registros Públicos 12 0 12 92% 

Administrativo y financiero 0 0 0   

Planeación 0 0 0   

Promoción 0 0 0   

Presidencia 0 1 1 8% 

Total 12 1 13 100% 
 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y DOCUNET. 

3.3.3. Reclamos: 

En el transcurso del tercer trimestre del año 2017, se presentaron 12 reclamos que corresponden al 
2% de la totalidad de solicitudes recibidas, de ellos, el 83% corresponden al departamento jurídico 

y de registros públicos y el 17% restante corresponde al departamento de promoción y desarrollo 
como se muestra a continuación: 

  Reclamos por departamento 

Departamento SIRP 
Unidad de 

correspondencia Total % 

Jurídico y de registros Públicos 10 0 10 83% 

Administrativo y financiero 0 0 0 0% 

Planeación 0 0 0 0% 

Promoción 2 0 2 17% 

Presidencia 0 0 0 0% 

Total 12 0 12 100% 
 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y DOCUNET. 

3.3.4. Sugerencias: 
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Durante el tercer trimestre del 2017 se recibieron un total de 6 sugerencias que representan el 1% 

de las solicitudes que ingresaron, la totalidad de ellas corresponden al departamento Jurídico y de 
Registros Públicos con información referente a la falta de personal y demoras en la atención en el 
mes de julio, también sugieren mejoramiento de las sillas de espera que se encuentran en el CAE. 

Sugerencias por departamento 

Departamento SIRP 
Unidad de 

correspondencia Total % 

Jurídico y de registros Públicos 6 0 6 100% 

Administrativo y financiero 0 0 0   

Planeación 0 0 0   

Promoción 0 0 0   

Presidencia 0 0 0 0% 

Total 6 0 6 100% 
 

Fuente: Sistema Integrado de Registros Públicos – SIRP y DOCUNET. 

3.3.5. Felicitaciones: 

Para el segundo trimestre del año 2017 se presentaron 4 felicitaciones que corresponden al 1% del 
total de solicitudes ingresadas, en su totalidad corresponden al departamento jurídico y de registros 

públicos. Las felicitaciones recibidas hacen referencia a la buena atención desde la seccional 
Túquerres, Sede Sur y desde el área de asesorías. 

Felicitaciones por departamento 

Departamento SIRP 

Unidad de 

corespondencia Total % 

Jurídico y de registros Públicos 4 0 4 100% 

Administrativo y financiero 0 0 0   

Planeación 0 0 0   

Promoción 0 0 0   

Presidencia 0 0 0 0% 

Total 4 0 4 100% 

 

3.4 Solicitudes recibidas desde las seccionales 

3.4.1 La Unión  

Para el periodo se recibieron en la seccional La Unión un total de 14 solicitudes de las cuales el 100% 
corresponden a peticiones, un 86% referentes a solicitudes de información sobre registro mercantil 

y el 14% restante corresponde a solicitudes de alquiler del auditorio de la seccional. 
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3.4.2. Túquerres 

Para el periodo se recibieron desde la seccional Túquerres un total de 51 solicitudes de las cuales el 
100% corresponden a peticiones, un 71% corresponden a solicitudes de información de registro 
mercantil, un 25% de ellas hacen referencias a solicitud de alquiler del auditorio de la seccional y el 

4% restante corresponde a solicitudes de bases de datos.  

3.4.3 Sandoná 

Para el periodo no se registra ninguna solicitud recibida desde la seccional Sandoná.  

3.5 Peticiones verbales 

Para el tercer trimestre del año 2017 se recibieron un total de 215 peticiones verbales, lo que 

corresponde al 37% del total de peticiones recibidas, de ella, el 100% están dirigidas al departamento 
administrativo y financiero y hacen referencia a solicitud de copias del archivo de registros públicos.  

   


