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de dogamoso PROCEDIMIENTO Procedimiento de Atencién de PQRS
1. OBJETIVO

Describir el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, 0
felicitaciones, presentadas ante la CAmara de Comercio de Sogamoso, con el propdsito
de resolver oportunamente todas las solicitudes de acuerdo a la normatividad vigente y
mejorar la calidad de los servicios.

1.1. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

a. Garantizar la participacion ciudadana, basada en el derecho que tiene todo ciudadano
de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y requerimientos.

b. Contribuir al analisis de los procesos pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad
y propender por la mejora continua.

c. Proporcionar a la Entidad los instrumentos necesarios y suficientes para medir el
grado de eficiencia y calidad de la gestion publica adelantada

1.2. IMPORTANCIA DE LAS PQRS
Entre los beneficios que se incorporan podemos encontrar los siguientes:
a. Mejorar la comunicacion con la ciudadania.
b. Mejora la satisfaccién de las partes interesadas
c. Mejorar la percepcién de la entidad, al poder tener informacién a la mano sobre
el estatus de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y tomar acciones de
mejora.

2. ALCANCE

Aplica para todos los funcionarios de la CAmara de Comercio de Sogamoso, inicia con la
recepcién de PQRS y finaliza con |la entrega de respuesta al solicitante y toma de acciones
correctivas y de mejora.

3. RESPONSABLE
Coordinadora de Registros Publicos.
RESPONSABILIDADES

v' Todos los funcionarios deben orientar a los usuarios para que presenten las
peticiones con los funcionarios encargados de recepcionar las PQRS.

v' En el caso de presentarse una peticion verbal todos los funcionarios deben registrar
la solicitud en el formato de Atencién de JC FT 44 y remitirla al personal de registros.

v' El Coordinador de Control Interno y Calidad es quien realiza seguimiento a las PQRS
y se encarga de que se tomen acciones correctivas, preventivas y de mejora cuando
se requiera.

v' El funcionario que tenga a su cargo el control de la correspondencia allegada al
correo electronico info@camarasogamoso.org sera responsable de consolidar las
PQRS.
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El funcionario administrador de las PQRS, coordinador de RUES, debera remitir la solicitud
a los funcionarios encargados de la respuesta y hara seguimiento a la oportunidad de la
misma.

4. CAMBIOS EFECTUADOS

N. VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
1 Versidon de prueba
2 Se agrega en el numeral 2. Alcance, que | Junio 23 de 2016
se incluyan las recibidas a través de la
pagina web
3 Se amplia el alcance en el sentido de | Agosto 14 de 2016

tener en cuenta las quejas del buzdén o
las que se hagan con cualquier
funcionario de la entidad.

4 Se cambia el numeral 1. Objetivo y se | Septiembre 04 de 2016
separa los reclamos de las quejas en
formatos diferentes

5 Agregar diagrama de flujo a las | Junio 10 2017
peticiones
6 Se modifica el objetivo, alcance del | Octubre 22 de 2017

procedimiento, la normatividad en el
flujograma de peticiones

7 Se adiciona numeral 1.1. Objetivos | Marzo 23 2018
especificos, 1.2. Importancia de la PQRS,
numeral 6. Politicas de operacion,
flujograma

5. DEFINICIONES

Derecho de Peticién: Derecho que tiene toda persona para realizar solicitudes
respetuosas a entidades de caracter publico o privado, de manera verbal o escrita
sobre aspectos de interés general o particular, bajo la garantia de obtener una
respuesta oportuna, clara, completa y de fondo.

Felicitacion: Manifestacion emitida por el usuario sobre la satisfaccion con el
servicio o persona que le atendio.

Peticiones presentadas verbalmente en forma presencial: son las solicitudes
presentadas personalmente en las oficinas de Camara de Comercio del Sogamoso
y en los puntos de atencion al ciudadano.




Peticiones presentadas verbalmente por via telefonica: son aquellas
solicitudes formuladas a través de la linea telefénica de atencion al usuario 770
2954.

PQRS: Abreviatura de derecho de peticion, queja, reclamo y sugerencia.
Procedencia: Viabilidad de dar tramite a la PQRS

Queja: Manifestacién de inconformidad por parte del usuario, sobre
irregularidades administrativas, conductas incorrectas relacionadas con la
prestacién del servicio.

Reclamo: Manifestacion de inconformidad generada por el usuario relacionado con
el producto, la prestacién indebida de un servicio o la falta de atencién de una
solicitud.



Solicitud de informacion: Facultad que tienen las personas para ser orientadas,
solicitar informacion y tener acceso a la informacion de acuerdo con las funciones
de la entidad y la normatividad vigente.

Sugerencia: idea o propuesta del usuario sobre la manera de mejorar los
servicios de la Entidad.

Usuario: Es la persona natural o juridica que hace uso de un servicio.
6. POLITICAS DE OPERACION

Sera responsabilidad de cada dependencia la conservacion de los soportes de acuerdo
a los requerimientos de Gestién Documental.

Las PQRS que sean tramitadas a través del link PQRS de—la—pagina—web
www.camarasogamoso.org del enlace http://camarasogamoso.org/formulario-de-
contacto-pgrs/ seran recibidas en el correo info@camarasogamoso.org Yy administradas
por Auxiliar de Presidencia, quien a su vez remitird a la direccién o funcionario
responsable de la atencidn y efectuara seguimiento del cierre.

Las PQRS cuya solucién no esta en la competencia de la entidad se envian con una
carta remisoria al ente responsable de su atencion, y un oficio al solicitante
manifestando esta situacion.

Las felicitaciones recibidas seran enviadas a la dependencia de Administrativa y de
Talento Humano haga sus veces para que sean retroalimentadas a todo el personal de
la Entidad.

CUANDO PROCEDEN LAS PQRS

Procede en los casos de reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad
o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un servicio,
requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos, que sean coherentes
con las actividades propias de la Cdmara de Comercio del Sogamoso.

ASPECTOS LEGALES

Las actuaciones administrativas ejercidas en desarrollo de las funciones publicas
delegadas por el estado, deben cefiirse a los términos, condiciones y procedimientos
previstos en el cddigo contencioso administrativo.

6.1. Peticiones
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Le corresponde a la Camara de Comercio del Sogamoso atender las peticiones
formuladas por cualquier persona, especialmente en los siguientes casos:

0% Las peticiones de consulta relacionadas con los documentos que reposan en la
entidad y las copias que se expidan de los mismos con sujecion a las
restricciones definidas por la Ley 1712 de 2014 y demas normas concordantes.
Las consultas que tengan relacién con las funciones de la entidad.
%% Peticiones de devolucidon de dinero por concepto de derechos de inscripcion.
5 Peticiones para la correccidn de datos en los certificados expedidos por las camaras y

de certificados especiales.
Peticiones cuyas soluciones competen a otras autoridades.

6.2. Quejas
Las quejas presentadas podran corresponder a las siguientes situaciones:

Sobre la infraestructura e instalaciones de la entidad.
I Sobre informacion desactualizada o inexistente en la
pagina. B Sobre folletos informativos erréneos o

desactualizados.
55 Por la no atencién por fallas en los sistemas.

Baja calidad de atencidn por parte de los funcionarios.
Z0 Demora en la atencion por fallas en los equipos de
computo. 52 Por falta de asesoria o asesoria errada.

6.3. Reclamos
Los reclamos corresponderan a las siguientes situaciones:

55 Sobre las inscripciones, certificaciones y demas productos y servicios que

brinde la Camara de Comercio de Sogamoso.
Sobre las inscripciones, otros productos y servicios de los cuales se requiera revision

por procesos transversales o escalar a las Direcciones o Presidencia.
0f  Sobre la atencidn brindada en las diferentes areas de la CaAmara de Comercio

del Sogamoso.

6.4. No Conformidad

Solicitud que hace el funcionario de Cadmara, cuando realiza una inscripcion y antes de
finalizar el proceso, observa que se ha cometido un error que requiere ser corregido

para finalizar la inscripcién.



También se presenta por el usuario cuando los errores son simplemente formales y
que no afectan el registro, por ejemplo correccion de nombres y apellidos, nimero de
cedula,



6.5. Derecho de Peticiéon que Afecta Registro

Solicitud realizada por el usuario o funcionario, cuando se ha finalizado una inscripcion
y observa que en el registro se cometié un error, es necesario expedir una resolucion
de revocatoria directa para corregir el error, ya que una inscripcién finalizada
corresponde a que un acta administrativa ha sido expedida.

6.6. Tiempos de respuesta a la solicitud

La Camara de Comercio de Sogamoso en cumplimiento a sus objetivos institucionales
y en funcion del mejoramiento continuo deberd acogerse al término general de 15
dias habiles para dar respuesta a los requerimientos de los solicitantes.

Las peticiones se resuelven de acuerdo con lo previsto en las normas del Cdédigo
Contencioso Administrativo, con los siguientes términos para resolver:

Tabla resumen con términos internos pactados para Peticiones, Quejas y Reclamos:

TIPO TERMINO
Peticion 8 dias habiles
Peticién de documentos y de informacion sobre los mismos. 3 dias habiles

Las consultas que tengan relacion con las funciones publicas de las
camaras.

15 dias habiles

de entidades sin animo de lucro.

Solicitudes de revocatoria directa 1 mes
Recursos de reposicién 15 dias habiles
Peticiones de matricula de personas naturales, establecimientos de 2 dias habiles
comercio, renovacion de matricula mercantil y de inscripcién de

entidades sin animo de lucro.

Peticién de inscripcién de actos y documentos del registro mercantil 3 dias habiles
y del registro de entidades sin animo de lucro.

Peticién de inscripcién de libros del registro mercantil y del registro 3 dias habiles

Peticiones de inscripcion del registro Unico de proponentes.

10 dias habiles

libranza

Peticiones de inscripcién de inscripcion del registro Nacional de 5 dias habiles
Turismo
Peticiones de inscripcién del registro Unico nacional de operadores de 5 dias habiles

Peticidn de certificar costumbres mercantiles

15 dias habiles

Peticiones de devolucién de dinero por concepto de derechos de 8 dias habiles
Camara de Comercio “Pago de lo no debido”
Peticiones para la correccidon de datos den los certificados expedidos 3 dias habiles
por las Camaras y de Certificados especiales
Peticiones cuyas soluciones competen a otras autoridades 5 dias habiles




| Quejas y reclamos

| 3 dias habiles

Términos durante la temporada de renovacion de los Registro Publicos (Del

01 de Enero al 31 de Marzo)

TIPO TERMINO
Peticion 10 dias habiles
Peticion de documentos y de informacion sobre los mismos. 5 dias habiles

Las consultas que tengan relacion con las funciones publicas de las
camaras

15 dias habiles

de entidades sin animo de lucro.

Solicitudes de revocatoria directa 1 mes
Recursos de reposicion 15 dias habiles
Peticiones de matricula de personas naturales, establecimientos de 3 dias habiles
comercio, renovacion de matricula mercantil y de inscripcion de

entidades sin animo de lucro.

Peticion de inscripcidon de actos y documentos del registro mercantil 5 dias habiles
y del registro de entidades sin animo de lucro.

Peticion de inscripcion de libros del registro mercantil y del registro 3 dias habiles

Peticiones de inscripcion del registro Unico de proponentes

10 dias habiles

Peticiones de inscripcion del registro nacional de turismo

10 dias habiles

Peticiones de inscripcion del registro Unico nacional de operadores de
libranza

10 dias habiles

Peticidon de certificar costumbres mercantiles

15 dias habiles

Peticiones de devolucion de dinero por concepto de derechos de 8 dias habiles
camara de comercio “Pago de lo no debido”.
Peticiones para la correccién de datos en los certificados expedidos 5 dias habiles
por las Cdmaras y de certificados especiales
Peticiones cuyas soluciones competen a otras autoridades 5 dias habiles
Quejas y reclamos 5 dias habiles

Para todos los efectos legales y el computo de términos, para la Camara de Comercio

de Sogamoso, el dia SABADO NO es considerado DIA HABIL.

El coordinador de Control Interno y Calidad y el responsable del proceso involucrado
seran los encargados de analizar la queja o reclamo y de establecer la necesidad de

levantar una acciéon de mejora teniendo en cuenta el caso particular.




6.7. Tratamiento para las peticiones verbales.

El derecho de peticién verbal, es un derecho fundamental de los ciudadanos y un deber
para las Camaras de Comercio, amparado en la Constitucidon Politica y previsto en el
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo con la Ley
1755 de 2015.

En el ejercicio del derecho de peticién verbal en la Cdmara de Comercio, no puede usarse
para iniciar una operacion de registro prevista en las normas que regulan la operacion
registral, estas contindian reglamentadas en las normas especiales y particularmente por
lo establecido en el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio. En
estos eventos, la Camara de Comercio de Sogamoso respondera al usuario informando
sobre el procedimiento a seguir para iniciar un tramite registral.

Este tipo de peticiones verbales pueden estar asociadas con consultas sobre servicios
registrales o aspectos relacionados con las demas funciones de la Cadmara de
Comercio.

La Camara de Comercio de Sogamoso, recibira peticiones verbales sobre asuntos del
ambito privado de la Camara, que estén relacionados con el ejercicio de los derechos
fundamentales del peticionario o de un tercero.

De acuerdo al articulo 2.2.3.12.2 del Decreto 1166 de 2016 la recepcién de las peticiones
verbales presenciales y no presenciales se debe centralizar en una sola oficina o
dependencia, para lo cual la Cdmara de Comercio de Sogamoso ha dispuesto como tal,
la oficina de RUES, donde se cuenta con el personal capacitado para tal fin.

6.8. Solicitudes de acceso a la informacién publica

En los casos de peticiones relacionadas con tramites y servicios del estado, de
conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la Ley 1755 del 2015, dice que se
podra determinar si la solicitud debe ser presentada por escrito, y en ese caso se debera
poner a disposicion los medios y formularios o instructivos estandarizados para facilitar
la presentacion, en todos los casos la entidad deberd informar previamente a los
ciudadanos los tipos de solicitudes que deberan presentarse por escrito.

La Camara de Comercio de Sogamoso atendiendo lo dispuesto en la Ley, ha establecido
e implementado el formato de solicitud de JC FT 44 para aquellos casos en que se
presenten peticiones verbales que necesariamente deban presentarse por escrito.

La Camara de Comercio de Sogamoso informa los tipos de solicitudes que se deben
presentar de forma escrita a la ciudadania a través de comunicaciones y publicaciones
en la pagina http://camarasogamoso.org/transparencia-informacion-publica/ vy
carteleras corporativas.
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La Camara de Comercio de Sogamoso ha determinado que todas las solicitudes
relacionadas con tramites de Registros Publicos, se deben presentar por escrito.

6.9. Falta de competencia

Cuando se presente una solicitud verbal y exista falta de competencia por la entidad, el
funcionario que recibe y radica la peticion debe informar al solicitante en el mismo acto
de recepcion, que la entidad a la cual representa no es la competente para tramitar su

solicitud y procedera a orientarlo a que presente su peticion a donde corresponda o en

caso de no existir funcionario competente, asi se le comunicara.

En caso que el solicitante insista en que se radique la peticion, el funcionario debe
dejar constancia de recepcion y el tipo de orientacién que se le dio, para luego dirigir la
peticion a los entes pertinentes e informar al solicitante por medio escrito.

6.10. Inclusion social

La Camara de Comercio promueve la inclusién social de personas en situacion de
vulnerabilidad como personas con discapacidad, mujeres en embarazo o con nifios de
brazo y adultos mayores, concediendo atencion prioritaria y diferencial para la
recepcion de la peticion verbal y cualquier otro servicio ofrecido por la entidad.

6.11. Accesibilidad a la informacion

La Camara de Comercio de Sogamoso publica en la pagina institucional y en carteles
corporativos el procedimiento, medios y canales de recepcién y tramite de las peticiones
verbales, con el objetivo de informar la posibilidad de presentar este tipo de solicitudes
sin la exigencia de documentos escritos, salvo las que asi se requieran.

6.12. Seguridad de los datos personales

El tratamiento de los datos personales de las personas que presentan peticiones verbales
se sometera a los principios establecidos en el articulo 4 de la Ley 1581 de 2012.

CANALES DE COMUNICACION

Los canales de comunicacién con los que cuenta la CAmara de Comercio de Sogamoso
para la recepcion de PQRS son los siguientes:

6.13. Comunicacion Escrita

% Mediante el formato Atencion de PQRS JC FT 18 y 19 disefiado por la
entidad y dispuesto para el uso de los usuarios y comunidad en general, para
ser depositado en el buzdn institucional, el cual se encuentra ubicado en la zona
de atencion al cliente de cada una de las oficinas de la Camara de Comercio de



Sogamoso, su apertura en la sede principal esta bajo la responsabilidad de la
Coordinadora de Registros Publicos y Control Interno.

Mediante documento escrito presentado por el cliente, el cual puede ser
radicado o depositado en el buzén.

Correo Electronico: a través de info@camarasogamoso.org se recibiran las
PQRS que seran objeto de consolidacidon y tramite normal de PQR.

Pagina Web: La pagina Web de la Camara de Comercio tiene la opciéon PQRS,
link http://camarasogamoso.org/formulario-de-contacto-pgrs/, a través de la
cual se pueden presentar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, donde se dara respuesta por el mismo medio.

6.14. Comunicacion Verbal:

¥J' Forma presencial: solicitud verbal presentada en las oficinas de la entidad.

“J Comunicacion Telefénica: a través de las lineas de comunicacion de la entidad.

%) Otros medios electrénicos o digitales: se puede presentar estas solicitudes
por un medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz, las cuales
tendran el mismo trato que las escritas.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Los funcionarios de la Cdmara de Comercio de Sogamoso responderan las PQRS
generadas por el solicitante sobre informacidon que reposa en la entidad, atendiendo los
criterios fijados por la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica nacional y se
dictan otras disposiciones”.
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ITEM | FLUJOGRAMA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
1 INICIO
2 Recepcionar las PQRS Funcionarios Formato
presentadas por los Camara de JCFT 18
biferentes canales | | Solicitantes por todos los | Comercio JCFT 44
ETEENAR PGS b Verbai, ceerita, medios de comunicacién
pagina web, buzon
3 Analizar y designar de Asistente de Correo
PRI A R LAS acuerdo al proceso que presidencia electrdnico
PaR corresponda la PQRS con
copia a Control Interno
4 N Revision de la pertinencia | Coordinador Acta de
FEEEE de la respuesta RUES y control revisién
Interno
5 Solucionar la PQR Coordinador
R ONAR RUES y control
Interno
6 2 Enviar respuesta al Coordinador Sistema de
INFORMAR AL Respuestaverbalo | | PEticionario de acuerdo a | RUES Gestidn
USUARIO la informacién Documental
v suministrada.
7 ARCHIVAR Archivar los documentos Coordinador Sistema de
DOCUMENTOS en las carpetas asignadas | RUES Gestion
para tales efectos Documental
8 Seguimiento a la Control Interno Sistema de
e Ui N respuesta de PQRS Gestion
Documental
9 Presentar informes Control Interno y | Sistema de
Coordinador Gestion
RUES Documental
10 Mejora Continua Coord. Calidad y | Actas de
MIEJORA CONTINUA Control interno comité de
presidencia
11 FIN

8. ANEXOS:

e Formato Recepcion de JC FT 18
e Formato acciones correctivas, preventivas y de mejora GC FT 08
e Formato Producto no conforme GC FT 07




