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CAMARA DE COMERCIO DE SAN JOSE

SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Capitulo T
DEFINICIONES Y OBJETIVOS

Articulo 1. El presente es el Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) adoptado por la
Camara de Comercio de San José, entidad privada, sin 4nimo de lucro, que tiene como fun-
cion fundamental llevar el registro publico mercantil, de proponentes y de entidades sin animo
de lucro, encomendado por el Gobierno Nacional a este tipo de instituciones.

Articulo 2. Las Peticiones se refiere al medio a través del cual se permite a los usuarios del
registro publico formular solicitudes y/o requerimientos ante la Camara de Comercio en los
términos del derecho administrativo; se enmarca dentro del derecho de peticion consagrado en
el Codigo Contencioso Administrativo.

Articulo 3. Las Quejas son manifestaciones de inconformidad con algo o alguien en la Cama-
ra de Comercio por deficiencias en prestacion del servicio de registro publico y/o de las demas
funciones asignadas por el Gobierno Nacional a este tipo de instituciones.

Articulo 4. Los Reclamos se refieren a las oposiciones a una actuacién considerada injusta o
que se expresa no consentir con ella y/o exigencias de derechos, formulados por los usuarios
de los servicios de registro publico prestados por la Camara de Comercio.

Articulo 5. E1 Usuario es la persona natural o juridica que requiere los servicios de la Camara
de Comercio, en especial relativos a la funcion de registro publico.

Articulo 6. El Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) adoptado por la Cdmara de
Comercio de San José, tiene como objetivos:

a) Mejorar la calidad de los servicios de registro piblico que presta la Cdmara de Comercio,

b) Garantizar al usuario la dptima utilizacion y acceso oportuno de los servicios de registro
publico;
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¢) Orientar al usuario en la utilizacién de todos los tramites y procedimientos ofrecidos por
la Camara de Comercio,

d) Atender, investigar y solucionar las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios de Ia
Cdmara de Comercio, de tal manera que se aclaren o resuelvan todas sus inquietudes;

e) Analizar la informacion recibida por medio de las peticiones, quejas y reclamos, para
establecer planes de accion dirigidos al mejoramiento continuo de los servicios;

f) Servir de herramienta para la toma de decisiones operativas en acciones correctivas y
preventivas;,

g) Servir como mecanismo detector y corrector de irregularidades, errores u omisiones en el
cumplimiento de las normas o procedimientos;

h) Identificar las buenas acciones que se presenten con el fin de promover su realizacién y
mejorar su aplicacion;

i) Contribuir en la evaluacion y revision del desempefio de la Camara de Comercio y en el
logro de los objetivos institucionales;

j) Consolidar y fortalecer la Camara de Comercio en el manejo eficiente del servicio de
registro publico que Ie ha sido encomendado por el Gobierno Nacional.

Capitalo H
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DEL SISTEMA

Articulo 7. Para la implementacion del Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) se
utilizaran Ias mismas instalaciones y dependencias con que cuenta la Cdamara de Comercio,
sin embargo, se haran adaptaciones para la atencion eficaz de este tipo de actuaciones.

Articulo 8. El Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) contara con el entrenamiento
del equipo de personal de la Camara de Comercio para su correcto funcionamiento, ademas
manejara formatos de acuerdo al tipo de necesidad.

Articulo 9. Este sistema dependera directamente de la Presidencia Ejecutiva, con la coopera-
cién de la Revisoria Fiscal y el apoyo de la Unidad de Registro Publico, quienes garantizaran
el buen funcionamiento del mismo y su acceso a los usuarios de la Cdmara de Comercio.

Articulo 10. La divulgacion y promocion del Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQRs) estara a cargo de la Presidencia Ejecutiva de la Cdmara de Comercio; para el efecto se
har4 uso de la cartelera y los boletines institucionales.

Articulo 11. El horario para recepcion de las Peticiones, Quejas y Reclamos sera el mismo de
atencion al publico de la Cdmara de Comercio; esto es, de lunes a viernes de 8:00 am. a 12.30
p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 pm.

Articulo 12. Las Peticiones, Quejas y Reclamos presentadas a la Camara de Comercio de San
José seran tramitadas bajo los principios de economia, celeridad, eficacia e imparcialidad.
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Capitulo 11T
PROCEDIMIENTO PARA LAS PETICIONES

1) ASPECTOS GENERALES

Articulo 13. Las actuaciones administrativas ejercidas en desarrollo de las funciones publicas
delegadas por el Estado a la Cdmara de Comercio deben cefiirse a los términos, condiciones y
“procedimientos previstos en el Cédigo Contencioso Administrativo (C.C.A.).

Articulo 14. Le corresponde a la Cdmara de Comercio atender las peticiones formuladas por
cualquier persona sobre las funciones pablicas, especialmente en los siguiente casos:

a) Peticiones de registro publico;

b) Peticiones de consulta de documentos y expedicion de copias;

c) Peticiones de correccion de datos y de certificados especiales;

d) Peticiones de formulacion de consultas y solicitud de conceptos;

e) Peticiones de certificacion de costumbres mercantiles;

f) Otras peticiones.

Articulo 15. Las peticiones podran ser verbales o escritas, junto con los anexos que sean
necesarios para el tramite correspondiente; las formuladas de manera verbal se transcribiran en
un formato previamente disefiado para el efecto.

Articulo 16. Las peticiones seran recibidas y radicadas en la Unidad de Registro Piblico de la
Cdmara de Comercio, indicando la fecha y hora.

Articulo 17. Las peticiones seran analizadas por el Presidente Ejecutivo en forma conjunta con
el Jefe de Registro Publico, quienes ordenaran el tramite correspondiente. El término de res-
puesta de cada peticién depende de la misma de acuerdo con las normas legales.

Articulo 18. Se conformara un archivo con todas las peticiones y sus respuestas, cuya evalua-
cién servira para el mejoramiento de los servicios prestados por la Cdmara de Comercio.

2) PETICIONES DE REGISTRO PUBLICO

Articulo 19. Los actos administrativos que en ejercicio de sus funciones expida la Cdmara de
Comercio estan sometidos al procedimiento gubernativo o a la revocatoria directa, segun el
caso, en los términos del Codigo Contencioso Administrativo.

Articulo 20. Las actuaciones iniciadas en cumplimiento del registro publico deben cumplir con

las mismas disposiciones de peticiones escritas, desistimiento tacito y publicidad frente a
terceros (Art. 27 del C.C.A)).
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Articulo 21. Si los documentos que proporcione el interesado a! iniciar una actuacion admints-
trativa no son suficientes para decidir, se le requerira por una sola vez el aporte de lo que haga
falta; este hecho interrumpira los términos establecidos para el tramite.

Articulo 22. Los requerimientos de documentos adicionales no son actos administrativos sino
tramites que se producen durante la actuacion antes de tomar la decision final de inscribir o
rechazar el acto sujeto a registro; por tanto no son susceptibles de recursos ni le son aplicables
las formalidades y plazos de notificacion de los actos administrativos (Art. 49 del C.C.A).

Articulo 23. En caso que la Cdmara de Comercio niegue la peticion de registro por tratarse de
un acto o documento que por su naturaleza no es registrable, se debera expedir un acto admi-
nistrativo que ponga fin a la actuacién; dicho acto se notificar en la forma establecida en los
articulos 44 y 45 del C.C.A. y esta sujeto a los recursos legales.

Articulo 24. La solicitud de registro piblico debera ser resuelta dentro de los quince (15) dias
siguientes a !a fecha de su recibo, que se deben contar desde la fecha del pago de los derechos
de inscripcion del acto o documento. (Art. 6 del C.C.A).

Arficulo 25. Los actos de inscripcién se entenderan notificados ef dia en que se efectie la
respectiva anotacion en el libro correspondiente (Art. 44 del C.C.A)).

Articulo 26. Los actos de inscripcidn quedan ejecutoriados cuando no se interpongan los re-
cursos en tiempo fijado por la ley, que es de cinco dias contados a partir de la anotacion;

cuando los recursos interpuestos se hayan decidido o cuando se renuncie expresamente a ellos
(Arts. 62y 63 del C.C.A).

Articulo 27. En todos los certificados que expida la Cdamara de Comercio debe incluirse una
leyenda en los siguientes términos: “Los actos de registro aqui certificados quedan en firme
cinco dias habiles después de la fecha de inscripcion, siempre que dentro de dicho término no
sean objeto de los recursos de reposicion ante esta entidad y/o de apelacion ante la Superin-
tendencia de Industria y Comercio™.

3) PETICIONES DE CONSULTA DE DOCUMENTQS Y EXPEDICION DE COPIAS

Articulo 28. Cualquier persona podra examinar los archivos, fibros y documentos del registro
publico llevado por la Cdmara de Comercio y a que se les expidan copias de los mismos (Art.
26 del C. Co.); solo se podra negar la consulta o la expedicion de copias respecto de los docu-
mentos que se encuentren en trimite, hasta tanto no se encuentren debidamente registrados.

Articulo 29. El examen o consulta de los documentos que reposan en los archivos del registro

piblico que lleva la Cdmara de Comercio se hara en horas de despacho al publico y en pre-
sencia de un empleado de la entidad (Art. 21 del C.C.A).
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Articulo 30. Las copias que se expidan en desarrollo del derecho de peticién de informacion
y/o documentos causarin el pago del valor correspondiente al costo establecido por la Junta
Directiva de la Cdmara de Comercio (Art. 24 del C.C.A).

Articulo 31. Si la peticion de informacion y expedicién de copias se hiciere por escrito se
tendra un término maximo de diez (10) dias para resolverla.

Articulo 32. Las decisiones que resuelvan peticiones de informacién deberan notificarse al
peticionario, y al Ministerio Puablico si fueren negativas; todas estas decisiones estaran sujetas
a los recursos y acciones previstas en el Cédigo Contencioso Administrativo. .

Articulo 33. Las peticiones de solicitud de informacion no generan actos administrativos, a
menos que la peticién sea negada cuando la solicitud recaiga sobre documentos que ain no
tengan el caracter de piblicos o sean inexistentes; en este caso la Cdmara de Comercio debera
resolverlas mediante providencia motivada, que estara sujeta a los recursos de la ley.

Articulo 34. Si la decision fuere negativa se notificard personalmente por cualquier medio
eficaz, a falta de éste se le citard por correo certificado para que comparezca personalmente,
cuando no pudiere efectuarse lo anterior se notificara por edicto.

Articulo 35. En los demas casos, y previo el pago del valor correspondiente cuando Solicitaren
copias, se le enviara por correo a la direccién que se sefiale en la solicitud, si faltare lo anterior
o 81 no comparece personalmente, se entendera que el interesado ha desistido de la peticion.

4) PETICIONES DE CORRECCION DE DATOS Y DE CERTIFICADOS ESPECIALES

Articulo 36. Las peticiones de correccién de datos en los certificados que expide la Camara de
Comercio y las de certificaciones sobre documentos que reposen en sus registros se resolvera
dentro de los quince (15) dias siguientes contados a partir de la fecha del recibo de la solicitud.
(Art. 6 del C.C.A).

Articulo 37. Estas peticiones se notificaran a la direccién sefialada en la solicitud; en caso de
expedicion de certificados, y previo el pago del valor correspondiente, a falta de direccién
debera comparecer personalmente de lo contrario se entendera que desistié de su solicitud.

5) PETICIONES DE FORMULACION DE CONSULTAS Y SOLICITUD DE CONCEPTOS

Articulo 38. Toda persona podré ejercer ante la Camara de Comercio el derecho de peticion
para hacer una consulta, obtener un concepto ¢ dictamen, en relacion con el registro publico y,
en general, sobre sus funciones pablicas asignadas por mandato legal.

Articulo 39. La Camara de Comercio s6lo esta obligada a responder Ias consultas que tengan

relacion con las materias a su cargo sobre funciones publicas; por tanto, Unicamente a esta
clase de consultas se aplican los términos del derecho de peticion.

espiritu empresarial en la construccion regional



Sistcma de Peticioncs, Qugjas ¥ Reclamos (PORS) Cdmara de Comercio de San José 6

Articulo 40. Las respuestas dadas en ejercicio al derecho de formulacion de consultas no com-
prometen la responsabilidad de la Cdmara de Comercio, ni seran de obligatorio cumplimiento
o ejecucion, ni mucho menos constituyen actos administrativos.

Articulo 41. 1a peticion de consultas deberan resolverse en un plazo miximo de treinta (30)
dias (Art. 25 del C.C.A)) y se notificaran en la direccion sefiale la solicitud y/o que aparezca
en los archivos registrales de la Cdmara de Comercio; si faltare lo anterior y no comparece
personalmente, se entendera que desistio de la peticion.

6) PETICIONES DE CERTIFICACION DE COSTUMBRES MERCANTILES

Articulo 42. En las peticiones de certificacion de costumbres mercantiles se deberan observar,
por lo menos, los siguientes requisitos (Art. 5 del C.C.A):

a) Los nombres y apellidos completos del solicitante, con indicacion del documento de iden-
tidad y de la direccion;

b) Objeto de la peticion: deberd indicarse en forma clara y precisa la prictica comercial que
se pretende certificar como costumbre mercantil;

¢} La firma del peticionario.

Articulo 43. Las peticiones de certificacion de costumbres mercantiles deberan resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo; si no fuere posible en este
plazo, se comunicari al peticionario el motivo de la demora y sefialando la fecha en que se
resolverd (Art. 6 del C.C A.), siendo el nuevo término dentro de los tres (3) meses de radicada.

Articulo 44. La certificacion de la costumbre mercantil, siendo una funcion ptblica asignada
por normas legales a las Camaras de Comercio, implica la expedicion de un acto administrati-
vo de carcter general.

Articulo 45. El acto se notificara por correo a la direccion que se conozca; en el evento en que
el peticionario no la haya informado, y el mismo no se encuentre inscrito en cualquiera de los
registros publicos de la Cdmara de Comercio, la respuesta podra ser notificada mediante su
publicacion en el boletin institucional (Art. 15 del C.C.A).

7) OTRAS PETICIONES
Articulo 46. Si la Camara de Comercio no es competente para atender una peticion o del
imicio de una actuacion administrativa, debera informarlo al solicitante en un término de diez

(10) dias habiles contados a partir del recibo de la solicitud; asi mismo, se debera enviar el
escrito, dentro del mismo término, a la entidad competente. (Art. 33 det C.C.A).
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Articulo 47. Las demas peticiones no previstas en el presente Sistema de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQRs) seran resueltas de conformidad con términos, condiciones y procedimientos
establecidos en el Codigo Contencioso Administrativo y normas legales correspondientes.

Capitulo IV
PROCEDIMIENTO PARA LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Articulo 48. Las Quejas y Reclamos podran ser verbales o escritas, junto con los anexos que
sean necesarios para el tramite correspondiente, las formuladas de manera verbal se transcribi-
ran en un formato previamente disefiado para el efecto.

Articulo 49. Las Quejas y Reclamos seran recibidas y radicadas en la Secretaria de la Presi-
dencia Ejecutiva, indicando la fecha y hora.

Articulo 50. Las Quejas y/o Reclamos seran evaluadas por el Presidente Ejecutivo, quién
preparara la respuesta en forma conjunta con el Jefe de Registro Piblico.

Articulo 51. La contestacién de la Queja y/o Reclamo se hara por escrito dentro de los tres (3)
dias hébiles siguientes al recibo de la misma, en estricto orden de llegada, de manera completa
y clara.

Articulo 52. En ninglin caso la contestacion emitida por la Camara de Comercio sobre Quejas
y Reclamos sera objeto de recursos ya que su tramite es interno y no una actuacion de caracter
administrativa sujeta a las normas del Cédigo Contencioso Administrativo.

Articulo 53. Se conformaré un archivo con todas las Quejas y Reclamos y sus respuestas, cuya
evaluacién servira para solucionar los problemas que han dado origen a las mismas, en aras
del mejoramiento de los servicios prestados por la Cdmara de Comercio.

El presente Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs) fue aprobado en reunién de

Junta Directiva de la Cdmara de Comercio de San José llevada a cabo el veintinueve (29) d
Septiembre de dos mil uno (2001). a

FABIO SEPULVEDA LOPEZ
Secretario de Junta Directiva
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PETICIONES VERBALES

NO
San José del Guaviare,
Sefiores
CAMARA DE COMERCIO DE SAN JOSE
Ciudad

Como usuario del registro publico de la Cdmara de Comercio de San José, muy amablemente
les ruego atender peticién verbal sobre los siguientes aspectos y de conformidad con el Cédigo
Contencioso Administrativo:

a) | Consulta de documentos y expedicion de copias
b) |Correccién de datos y/o certificados especiales

¢) Formulacion de consultas y solicitud de conceptos
d) | Certificacion de costumbres mercantiles

€) | Otro tipo de peticiones

Descripcion de 1a peticion:

Para su conocimiento, les informo que me encuentro vinculado a la Cdmara de Comercio de
San José a través de:

x__| TIPO DE VINCULO Numero
Registro Mercantil

Registro de Entidades sin Animo de fucro
Registro de Proponentes

No me encuentro vinculado

Atentamente,

Nombres y Apellidos Firma y cédula

Direccion:




QUEJAS Y RECLAMOS VERBALES
NO

San José del Guaviare,

Seflores
CAMARA DE COMERCIO DE SAN JOSE
Ciudad :

Como usuario de los servicios de la Cdmara de Comercio de San José, me permito presentar
en forma verbal la siguiente Queja y/o Reclamo, la cual ruego sea atendida de conformidad
con el Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) establecido por ésta entidad:

Queja
Reclamo

Contenido de la Queja o Reclamo:

Sugerencias:

Para su conocimiento, les informo que me encuentro vinculado a la Cdmara de Comercio de
San José através de:

x | TIPO DE VINCULO Numero
Registro Mercantil

Registro de Entidades sin Animo de lucro
Registro de Proponentes

No me encuentro vinculado

Atentamente,

Nombres y Apellidos Firma y cédula

Direccion: 1



