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122.26.04 Atención al Usuario 

 

INFORME DE PQRS PRIMER TRIMESTRE 

(Enero a Marzo de 2022) 

 

 

ELABORADO POR:   Ángela Cano Morales, Asistente Jurídica 

 

DIRIGIDO A:           Presidente Ejecutivo, Subdirectora Jurídica y de Registros  

Públicos, Coordinadora de Calidad y Comunicaciones. 

 

INFORME PQRS DE ENERO A MARZO 2022 

 

De conformidad con lo establecido en el Numeral 1.1.1.13 De la Circular Externa 

del 25 de abril de 2022 expedida por la Superintendencia de Sociedades 
establece: 

 
“Las cámaras de comercio harán seguimiento estadístico y cualitativo al sistema  
de peticiones, quejas y reclamos, verificarán los resultados y tomarán las 

medidas correctivas que correspondan” 
 

A partir del 30 de junio de 2017, y de acuerdo con lo establecido en el Decreto 
1166 de 2016, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las 
peticiones presentadas verbalmente, en el presente informe se incluyen dichas 

PQRS radicadas a través de nuestros diferentes canales de recepción. 
 

 
DEFINICIONES 
 

La siguiente tabla describe la clasificación de los radicados recibidos durante el 
periodo informado, teniendo en cuenta los siguientes conceptos:  

 
Petición: Derecho y solicitud que tiene una persona natural o jurídica a una 
entidad o persona de información que requiera. 
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Queja: Expresión de insatisfacción con la conducta o la acción de un funcionario.  
 
Reclamo: Expresión de insatisfacción referida a la prestación de los servicios a 

cargo de la Entidad.  
 

Sugerencia: Recomendación u observación relacionada con la prestación de los 
trámites y servicios a cargo de la Entidad.  
 

El presente informe se realiza consolidando los informes mensuales basados en 
la consulta de los trámites de la Entidad, correspondiente a quejas, reclamos 

sugerencias, durante lo transcurrido de Enero a Marzo de 2022 a la fecha 
tenemos 377 solicitudes recibidas como PQRS. 
 

Las gráficas muestras el comportamiento del número de radicaciones realizadas, 
las cuales corresponden a peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias. 

 
 
 

 
 

 
 

RESULTADOS DE PQRS POR CADA CANAL DE ATENCIÓN  

 
 

 

 

 

 

 

 

 
Las Peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias, se recibieron a través de los 

diferentes canales dispuestos para este fin, mes a mes, así 
 
Durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2022, los canales más 

utilizados por los ciudadanos es el email, igualmente podemos apreciar que el 

uso del canal rues y el escrito para la presentación de PQRS. 

 

Canal Enero Febrero Marzo Sub Total 

email 20 49 91 160 

Escrito 12 18 25 55 

N/A 1 3 4 8 

Presencial 1 1 6 8 

RUES 23 65 48 136 

Teléfono     1 1 

Vía Web 4 2 3 9 

Sub Total 61 138 178   

Total      377 
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RESULTADOS PQRS DE LA ENCUESTA POR MES DE ATENCIÓN 

Mes Total 

Enero 61 

Febrero 138 

Marzo 178 

Total 377 

 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR TIPO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nuestra entidad tiene definido un sistema de peticiones quejas y reclamos 

(PQRS) para lo cual ha dispuesto recurso humano calificado e infraestructura 

acorde al número de usuarios que utilizan este servicio, además del diseño de 

formatos y manuales que buscan recepcionar, tramitar y dar una respuesta 

oportuna a las peticiones, quejas o reclamos presentados. El sistema es 

publicitado a través de los diferentes órganos de difusión con que cuenta la 

entidad, pagina web, publicaciones de medios de comunicación, áreas de 

atención y charlas de inducción.  

El seguimiento a las estadísticas del sistema es muy importante con el fin de 

implementar acciones encaminadas a mejorar la calidad en la atención al 

usuario, el procedimiento para los casos en que se presenten quejas, incluye el 

estudio detallado de la misma y luego de una reunión con el equipo implicado 

en la queja se procede a tomar las medidas pertinentes para satisfacer la 

necesidad del cliente y aplicar los correctivos internos para que no se repita la 

no conformidad. 

A cada usuario que requiere cualquier tipo de información se le informa de la 

existencia del sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) las ventajas de 

Tipo Enero Febrero Marzo 
Sub 

Total 

Medida Cautelar 
      0 

N/A 4 7 8 19 

Petición 55 126 164 345 

Queja 1 4 5 10 

Reclamo       0 

Recurso 1 1   2 

Sugerencia     1 1 

Sub Total 61 138 178   

Total       377 
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emplear ese mecanismo para tramitar sus requerimientos y la forma como 

puede acceder al sistema. 

Mediante formatos de presentación de peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias en el área de atención al cliente se radican las pqrs si es del caso 

darle solución inmediata o darle el tratamiento adecuado apoyándose en el 

equipo de trabajo de la institución, hay implementado un sistema de estadísticas 

mensuales que nos permiten tomar las medidas correctivas que correspondan. 

 

 

 

Ángela Cano Morales                                              
Asistente jurídica-Pqrs                                                                  
 


