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INTRODUCCION 
 

El presente documento corresponde al informe de Peticiones, Quejas, Quejas, Reclamos , 

Solicitudes, Sugerencia y Felicitaciones (PQRSF), recibidas y atendidas por la Cámara de 

Comercio de Pasto, en el periodo comprendido entre enero, febrero y marzo del año 2023; 

con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a 

la Alta Dirección y a los responsables de proceso que conlleven al mejoramiento continuo 

de la entidad y con ello afianzar la credibilidad en nuestra entidad. 

De igual manera da cumplimiento de lo establecido en el Decreto 103 de 2015, por el cual se 

reglamenta parcialmente la Ley Estatutaria 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y del 

Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional”. 

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. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



GLOSARIO 

CALIDAD EN EL SERVICIO:  

CANALES DE ATENCION 
 

Escrito: Compuesto por correo físico, el correo electrónico institucional y el formato 
F-GC-029, dispuesto en los buzones dispuesto para esto. 
 
Presencial: Cuando los usuarios acceden a las instalaciones físicas de la entidad 
Sede Centro- Sede Avenida las Américas, Sedes de Sandona- Túquerres y La Unión. 
 
Virtual: Permite el enlace entre nuestro usuario y nuestros funcionarios a través de 
medios electrónicos tales como chat, redes sociales institucionales. 
 
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. 

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

 

Con el fin de facilitar el proceso de radicación de PQRSF, la Cámara de Comercio de Pasto 
tiene diferentes medios de comunicación, entre los cuales se encuentran: 
 

 Buzones de sugerencia: Se encuentran en diferentes áreas de la Entidad, así 
mismos en la Sede Sur – Avenida Champagnat y en las sedes de Sandoná, 
Túquerres y La Unión. 



 Hay un módulo de atención en el CAE - Centro de Atención Empresarial. 
 

 A través de nuestra página web: www.ccpasto.org.co 
 

 Unidad de Correspondencia, 2do Piso de la Cámara de Comercio de Pasto - Sede 
Principal. 

 
Las solicitudes presentadas por los diferentes medios de recepción tienen un promedio de 
respuesta entre 12 a 15 días. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS Y FELICITACIONES 

  

1. INFORMACION DE LAS PQRSF PRIMER TRIMESTRE DE 2023 
 

Entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2023, fueron recibidas un total de 81 solicitudes 

en la categoría entre Peticiones, Quejas, Reclamos, Felicitaciones; las cuales fueron 

recepcionadas por medio de la Página Web, la cual enlaza directamente a la Plataforma 

Isotools, de igual manera por los buzones de sugerencias ubicados tanto en la Sede 

Principal, Sede Sur, y Seccionales de los Municipios de La Unión, Sandona y Tuquerres, 

las cuales se encuentran distribuidas de la siguiente manera: 

Tabla No. 1. PQRSF recibidas  

 
I Trimestre 2023 

Tipo de Solicitud Número de solicitudes Porcentaje 

Felicitación 2 2.4% 

Petición 58 71.8% 

Queja 13 16% 

Reclamo 6 7.4% 

Sugerencia 2 2.4% 

Total general 81 100% 
Fuente: Aplicativo ISOTools. 

 

Tabla No. 2.  PQRSF recibidas mensualmente por modalidad de solicitud 

Responsable tratamiento PQRSF Numero de PQRSF 

Asesoría  58 

Caja 2 

Inscripciones  6 

Orientación  13 

Otros 2 

Total general 81 
Fuente: Aplicativo ISOTools. 

 

De un total de 81 PQRSF presentadas durante el Primer trimestre de año 2023, 58 de estas 

se direccionaron a asesoría, seguido por 13 solicitudes que se registraron en la categoría de 

Orientación, 6 solicitudes se dirigieron a una sección de inscripciones, 2 a caja y 2 en 

categoría “otros”. 



 

Grafico No. 1 Total PQRSF recibidas  

 

Como resultado se observa que el 71,8% de las solicitudes que se recibieron durante este 

periodo de tiempo corresponde a Peticiones, seguido de un 16% correspondiente a 

Reclamos, un 7,4% representa Reclamos, 2,4% para Sugerencias, así mismo un 2,4% para 

Felicitaciones recibidas. 

A continuación, se representa el comparativo de solicitudes recibidas por cada mes 

dependiendo del tipo de solicitud: 

 

Tabla No. 3.  PQRSF recibidas mensualmente por modalidad de solicitud 

 

Tipo de solicitud Enero Febrero Marzo Total  

Felicitación 0 0 2 2.4% 

Petición 20 20 18 71.8% 

Queja 3 7 3 16% 

Reclamo 1 2 3 7.4% 

Sugerencia 0 2 0 2.4% 

Total  24 31 26 100% 
Fuente: Aplicativo ISOTools. 
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Tabla No. 3.  Análisis Comparativo de PQRSF recibidas en relación con el 

trimestre Anterior. 

 

Primer Trimestre 2022 Primer Trimestre 2023 

Felicitaciones  0 Felicitaciones    2 

Peticiones      76 Peticiones        58 

Quejas              8  Quejas              13 

Reclamos       19 Reclamos            6 

Sugerencias     3 Sugerencias       2 

106 PQRSF 81 PQRSF 
Fuente: Aplicativo ISOTools. 

 

 

Grafico No. 2 Comparativo PQRSF Primer Trimestre 2022-2023  
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Análisis comparativo 

En el primer trimestre del año 2022 no se obtuvo felicitaciones, para el 2023 esta variable 

aumento en dos unidades, lo que permite identificar mejora en la percepción del servicio 

al usuario; por otra parte, para el primer trimestre del año 2022 se obtuvo 76 peticiones 

respecto de 58 peticiones recibidas en el primer trimestre de 2023, derivado de esto se 

puede afirmar que ha incrementado los tramites de manera virtual siendo una modalidad 

ofrecida por la Entidad que arroja como resultado, disminución en las peticiones. 

De la misma forma, se evidencia que en el primer trimestre del año 2022 tuvimos 8 

Quejas, mientras que en el mismo periodo en el 2023 se obtuvo un total de 6, esto 

merece de manera interna la búsqueda de estrategias para la mejora en la eficiencia 

que requieren los tramites presenciales; así mismo se obtuvo 3 sugerencias en el año 

2022, mientras que en el primer trimestre 2023 recibimos un total de 2 sugerencias, 

siendo que estas indican propuestas por parte del usuario para el mejoramiento en la 

prestación del servicio de la Entidad. 

En comparación con el año anterior 2022, se optimizó el uso de los canales de recolección 
de información e interacción con el usuario, para la atención de las peticiones, Quejas, 
Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones; siendo estos, además de la plataforma ISOTools, 
buzones de sugerencias, reporte de información de la Sede Sur, reporte de información de 
las Seccionales de Túquerres, Sandoná y La Unión, permitiendo que la información 
recolectada sea más precisa, propiciando la identificación de los puntos críticos, mejorando 
los niveles de satisfacción frente al servicio que brinda la Entidad Cameral. 
 
Los factores críticos se presentan: 

 En el Departamento de Registros Públicos, solicitud de documentos asesoría 
 En asesoría del Centro de Atención Empresarial conformación empresarial 
 Solicitud de corrección de actividad comercial 
 Solicitud de renovación mercantil 
 Solicitud modificación estados financieros 
 Solicitud de certificado de existencia 

En concordancia con lo anterior, se ha decidido incluir en el plan de capacitaciones anual, 
donde se incluyen actividades de entrenamiento, capacitación, refuerzo, sensibilización y 
revisión de funciones y procedimientos. Aportando al ciclo de mejora continua que generara 
valor al servicio prestado por la Cámara de Comercio de Pasto.  
 

 
Proyectó: 

Alejandra Galeano Sánchez 

Profesional Universitario Calidad  


