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1. OBJETIVO

Eestablecer el procedimiento a seguir por la Cdmara de Comercio de Valledupar, para
tramitar las peticiones, quejas y reclamos ya sea verbales, escritas, electrénicas o
tecnoldgicas, de conformidad con lo establecido en la ley 1755 del 2015 y lo expuesto en
el articulo 2.2.3.12.1. Y siguientes del Decreto 1166 de 2016, el cual incorporé el capitulo
12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto Unico 1069 de 2015.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera aplicable a todas las PQR'’s, sean estas en forma verbal, escrita,
electrénica o telefénica, presentadas ante la Camara de Comercio de Valledupar y cuyo
contenido no involucre la realizacién de un tramite registral.

3. DEFINICIONES

El Derecho de peticion: es un derecho fundamental de los ciudadanos y un deber para
las Camaras de Comercio, amparado en la Constitucién Politica y previsto en el Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo segtin la Ley 1755
de 2015.

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

Queja: expresion de insatisfaccion presentada a una organizacion, con respecto al
servicio o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta
o solucién explicita o implicita.

Reclamo: Expresién de la insatisfaccién presentada a la organizacién, relativa a sus
productos, o relacionadas con su proceso de manejo de reclamos, donde una respuesta o
solucidn es una expectativa explicita o implicita.

Sugerencia: Idea que se sugiere o se propone a una organizacion para que se tome en

consideracién o se piense en ella a la hora de mejorar sus procesos.
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Consulta: Solicitud presentada ante la Cdmara de Comercio de Valledupar para que
emita un concepto o se exponga su criterio, respecto a materias relacionadas con el

ejercicio de sus funciones.

Peticiones presentadas verbalmente en forma presencial: Son las solicitudes
presentadas personalmente en la sede principal de la Camara de Comercio de Valledupar
y en los puntos de atencién al ciudadano de las seccionales, ubicadas en los municipios

que conforman nuestra jurisdiccién.

Peticiones presentadas verbalmente por via telefonica: Son aquellas solicitudes
formuladas a través de la linea telefénica de atencién al usuario (5897868), en la extension

habilitada para tal fin: 163.

Reclamante: persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

El ejercicio del derecho de peticion en la Camara de Comercio de Valledupar, no puede
usarse para iniciar una operacién de registro prevista en las normas que regulan la
operacién registral, éstas contintian reglamentadas en las normas especiales y
particularmente, por lo establecido en el Cédigo 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 Valledupar respondera al usuario
informando sobre el procedimiento a seguir para iniciar un tramite registral.

El derecho de peticion, puede estar asociado con consultas sobre servicios registrales o
aspectos relacionados con las demas funciones de la Camara de Comercio.

4. RESPONSABLE
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El profesional universitario PQR es el encargado de realizar el analisis y seguimiento
del tratamiento y gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y evaluar la
satisfaccion de la respuesta suministrada por la Cdmara de Comercio de Valledupar, al
solicitante.

Los funcionarios son responsables de recibir peticiones, quejas y reclamos, y realizar el
envio al profesional universitario de PQR, asi mismo, cuando sus competencias lo
indiquen, son encargados de responder peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de su
area correspondiente.
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RESOLUCION No. 081 DE 2018

(28 de Marzo)

“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQR’S DE LA CAMARA DE COMERCIO
DE VALLEDUPAR”

La Junta Directiva de la Camara de Comercio de Valledupar en uso de sus facultades
legales, estatutarias y reglamentarias

CONSIDERANDO

a) Que para dar cumplimiento al sistema de gestiéon de calidad y para garantizar la
correcta ejecucion de los procesos de peticiones quejas y reclamos, debe integrarse el
manual de procedimientos aprobado previamente por junta directiva con el
procedimiento y los formatos aprobados por comité de calidad.

RESUELVE

ARTICULO 1° Modificar y aprobar el EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQR’s, cuyo contenido es el que a continuacion

se transcribe:
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5. GENERALIDADES
5.1. Horarios de atencion:
La Céamara de Comercio de Valledupar, recibird las PQR’s en el siguiente horario:

e Las PQR’s presentadas de manera presencial en todas las sedes y seccionales
disponibles para el publico, de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

e Para las PQR'’s presentadas por via telefénica, la Camara de Comercio de Valledupar
pondra a disposicidon del publico la linea telefénica de atencién al usuario: 5897868,
extension 163, la cual estara disponible las 24 horas del dia.

Las PQR’s por via telefénica, quedaran radicadas de inmediato, si son presentadas
dentro del horario de atencién al ptblico; pero si las mismas se presentaren fuera del
horario de atencidn al publico, quedaran radicadas el dia habil siguiente.

5.2. Canales de comunicacion:

La Camara de Comercio de Valledupar ha dispuesto, para la presentacion y radicacién
de las PQR's presentadas de forma verbal, los siguientes canales oficiales:

a. Via telefénica. Como canal centralizado para la recepcion no presencial de PQR’s
verbales, se cuenta con la linea telefénica No. 5897868- extension 163; con disponibilidad
del sistema de grabacién de mensajes de VOZ-PBX durante las 24 horas del dia,
correspondiente a la linea de atencion al cliente.

La PQR’s presentada a través de comunicacion telefénica sera transcrita en el formato
electrénico o fisico, habilitado en el sistema usado para su recepcion, con el fin de dejar
constancia para su radicacion.

b. Presencial. Se realizara en la oficina de PQR’s, o ante cualquier funcionario de las
diferentes sedes de la Cdmara de Comercio de Valledupar; también se dispone de
funcionarios habilitados para este propdsito, en las distintas seccionales de los
municipios y corregimientos que componen la jurisdiccién de la Camara de Comercio

Valledupar.
( ELABORADO POR: ‘ REVISADO POR: APROBADO POR w
Profesional Universitario de PQR Jhon Larrye H. Presidente Ejecutivo- José Luis Urén Director | Junta Directiva
Director Calidad Matria Alejandra Miinera




o Codigo: SEG-MN-5
M - MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE Version: 10
N | PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQR’s | Actualizado: 28/03/2018
DE VALLEDUPAR Pigina 7 de 12

Las PQR's presentadas, a través de canales diferentes a los enunciados anteriormente, no
seran radicadas. Sin embargo, se brindara orientacion al ciudadano para efectuar
adecuadamente su solicitud.

La Cédmara de Comercio de Valledupar cuenta con el formato PQR's para la recepcion de
las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, el cual ha sido elaborado con base en lo
dispuesto por el Decreto 1166 de 2016 y la ley 1755 de 2015, que sera diligenciado por el

peticionario, o el funcionario receptor de esta entidad cameral, encargado de recibir la(s)
PQR'’s.

5.3. Publicidad del procedimiento para las PQR’s verbales o escritas.

La Camara de Comercio de Valledupar publicara permanentemente, en un lugar visible
al publico, en todas sus sedes seccionales, en la pagina electrénica institucional y en las
carteleras oficiales, el procedimiento y los canales adoptados para la recepcion,
radicacién y tramite de las PQR’s en sus distintas modalidades.

5.4. Inclusion social en las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias ya sea
verbales o escritas en lengua nativa o dialectos oficiales de Colombia.

La Camara de Comercio de Valledupar, procedera a recibir PQR’s de personas que
pertenecen a comunidades que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia. Para este efecto, se dejara constancia de este hecho en la radicacion del
requerimiento, se grabara la PQR’s en cualquier medio tecnoldgico o electrénico, y se
buscard el intérprete correspondiente para proceder a su traduccién tratamiento y
respuesta.

Las personas con discapacidad, proteccién especial o personas de la tercera edad, pueden
presentar y radicar PQR's ante esta Cdmara de Comercio.

5.5. Tiempo de respuesta:

La Camara de Comercio de Valledupar dara respuesta escrita a la PQR’s, en los términos
establecidos por la Ley, de la siguiente manera:

i. Para peticiones convencionales: 5 dias habiles.
ii. Para solicitud de informacidon o documentos: 5 dias habiles.
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iii. Para resolver consultas relacionadas con las funciones camerales: 30 dias

habiles

6. CONTENIDO

6.1. Procedimiento

‘Paso

_ Etapa

- Descripcién

Fprm’at‘os.‘ Lo

Recibir PQR’s

Una PQR’s se puede recibir de forma escrita o verbal por los
siguientes medios:

- Recepcién:

- La funcionaria de recepcion, radicard el documento y hard entrega
al usuario de una copia, con constancia de recibido.

- la funcionaria de recepcion remitird el documento al funcionario
competente, en estricto orden de llegada.

- En caso de duda, acerca del funcionario a quien debe ser remitida la
peticion, se enviard a presidencia ejecutiva, que la direccionard al
funcionario competente.

- El funcionario responsuble y competente, elaborari la respuesta
dentro del término meta establecido en este procedimiento, y la
remitird a la misma drea de recepcion, para que esta surta la
respectiva notificacion a los interesados.

- la respuestas se notificarin por correo a la direccion que se conozca
del interesado, dejando la constancia en el formato envio de
correspondencia o formato entrega de correspondencia local. En el
evento en que el peticionario no haya informado direccion y el mismo
no se encuentre inscrito en cualquiera de los medios de los registros
piiblicos a cargo de la entidad, la respuesta podri ser notificada
mediante su publicacion en cualquiera de los medios informativos de
este ente cameral.

-Caja

-Pagina web

-Correo electrénico

-Buzén de sugerencias

-Redes Sociales

-Via Telefénica-Sistema de grabacién de mensaje de voz- PBX,
con disponibilidad 24 horas al dia.

El funcionario receptor de la(s) PQR’s, debe transferirla al
Profesional Universitario PQR,s.

Nota 1: los derechos de peticion deberan tener fecha de
recibido, contando con un niimero de radicado de entrada,
para poder tener certeza del comienzo del término legal.

Formato de
PQR’s
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Paso Etapa : Descripcion - Formatos
El Profesional Universitario PQR’s recibira las peticiones, | Formato
dandole el tratamiento correspondiente, de acuerdo al orden | Inspeccidén de
de llegada, segin el radicado de ingreso de correspondencia. |Buzones PQR’s
Las quejas y reclamos se ingresaran a la base de datos del afio
en curso, asignandosele la letra R (reclamo) o Q (queja) | Procedimiento
seguida del niimero de llegada. para el manejo de
Nota 1. El orden numérico de las quejas y reclamos se |correspondencia
finiquitard a final de cada afio, y se reiniciara el proceso de
radicacidn el afio inmediatamente siguiente. Base de datos de
quejas y reclamos.
Nota 2.las peticiones, quejas y reclamos deberdn formularse de
Recibir PQR’s | manera respetuosa para ser tramitadas; de lo contrario podréan | Instructivo de
por parte del |ser rechazadas y declaradas improcedentes, de lo cual se|envio de
II |Profesional dejara la respectiva constancia. documentos a la
universitario : sede principal
PQR. El Profesional Universitario de PQR, el primer dia habil de
cada semana, realizard recorrido por todas las éareas de
atencién al publico, aperturando los buzones y extrayendo las
PQR’s que se hayan depositado, haciendo el diligenciamiento
del formato inspeccién de buzones PQR’s para constancia.
Nota 2: El Jefe de la Oficina Seccional o la persona delegada, se
encargara cada semana, de la inspeccion de los buzones
ubicados en las distintas seccionales que conforman la
jurisdiccién cameral; este, hara llegar al profesional de las
PQR’s acta, debidamente diligenciada, junto con las quejas,
reclamos o sugerencias que se presenten, teniendo en cuenta el
Instructivo de envio de documentos a la sede principal
El Profesional Universitario POR analizara detalladamente Formato de
cada una de las PQR’s, estableciendo quien es el funcionario PQR’s
que debe emitir la respuesta respectiva.
Formato de
En caso de que el Profesional universitario de PQR no sea el| notificacion de
competente para el estudio y emisién de la respuesta, debera errores de
Andlisis correrle traslado de la copia de la PQR'’s al responsable del reclamos
I PQR'Sy proceso, a mas tardar al siguiente dia habil, informandole los
asignar plazos maximos que tiene, para la expedicion de la resolucion.
responsable.
Nota 3: Cuando se reciba un reclamo, se notificara a la persona
responsable del mismo, por medio del formato de notificacién
de errores de reclamos.
Nota 4: En caso de que la peticién sea presentada en un idioma
nativo, se debera grabar dicha peticion para traducirla y darle
su respectiva respuesta.
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Paso Etapa . ‘Descripcion : ~ Formatos

El funcionario competente de dar tramite y respuesta a la Formato de
PQR’s, debera someterla a estudio; realizando las acciones PQR’s
necesarias para solucionarla, dando respuesta al usuario
personalmente o redactando y enviando la respuesta al
solicitante de la PQR’s, con copia al Profesional Universitario
de PQR, de acuerdo al analisis del caso.

Nota 5: Cuando una peticion no se acomparie de los
documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto
de recibo, la autoridad deberd indicar al peticionario los
documentos o la informacién que falte, sin que su no
presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la
Emitir radicacion de la misma, de conformidad con el paragrafo 2°
v foipmista del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo
1° de la Ley 1755 de 2015.

Cuando la respuesta a la solicitud verbal consista en
orientacion sobre el lugar al que debe dirigirse el solicitante
para obtener la informaciéon, no se dejara constancia, ni
radicado de la peticién de informacion.

Cuando la Cémara de Comercio de Valledupar, no sea
competente para tramitar la PQR’s verbal, el funcionario
encargado de la recepcion y radicacién, informara a la persona
en el mismo acto de recepcién y lo orientara para que presente
su PQR’s ante la autoridad correspondiente. Si no existe
autoridad competente, asi lo informara al peticionario

Una vez resuelta la PQR’S, el Profesional universitario de PQR Formato de
y |Archivar proceder al archivo de la misma, con su respectivo oficio de PQR’s
PQR'’s respuesta en carpetas, de acuerdo a los lineamientos de
gestion documental.

Formato de
De acuerdo a la cantidad de PQR'’s tramitadas en el mes, se POR'’s

Evaluarla tomara una muestra aleatoria, para evaluar si el usuario se
satisfaccion de | encuentra satisfecho con la respuesta recibida.

VI il s, -7
la respuesta Para ese proceso, se utilizara el formato de evaluacion de
de PQR's satisfaccion de PQR's, dicha evaluaciéon se hara por medio
fisico, telefénico o correo electrénico.
Realizar el Mensualmente, el Profesional universitario de PQR, realizara
VII |informe de un célculo y analisis del proceso, estableciendo las medidas
PQR’s correctivas, en caso de que apliquen.
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Nota: este procedimiento serd materializado, sin perjuicio de la normatividad legal
vigente, haciendo de igual forma, acompafiamiento de aplicacién mancomunada.

6.2. Flujograma

E Recibir PQR’s

Recibir PQR s por parte del
administrador

AnalisisPQR’S y asighar
responsable

1

! Emitir respuesta

Ll

E Archivar PQR’s

Evaluar la satisfaccion de la
respuesta de PQR's

‘ Realizar el informe de PQR’s

C=>

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Procedimiento de acciones correctivas.
Procedimiento para el manejo de correspondencia

Base de datos de quejas y reclamos

Instructivo tratamiento de documentos seccionales
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8. FORMATOS
e Formato de PQR’s
Formato de inspeccion de buzones
Formato de evaluacién de satisfaccion de PQR’s
Formato de notificacion de errores de reclamos

ARTICULO 2°.- VIGENCIA. La presente resolucién deroga todas las disposiciones que
le sean contrarias y rige a partir de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESEPUBLIQUSEY CUMPLASE

Expedida en Valledupar a los 28 dias del mes de marzo de 2018.

/Z‘i‘,‘__./———L
JOSELUIS URON MARQUEZ

Presidente Secretario
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