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PROCEDIMIENTO GENERAL PARA LA ATENCION DE PQRSDF

1. Objetivo

Definir y gestionar el proceso atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones que, a fravés de los diferentes canales,
presentan |os usuarios y/o interesados respecto de los servicios prestados por la
Cdmara de Comercio de Barranquilla. Igualmente, aquellos que pueden ejercer los
titulares en relaciéon con sus datos personales (habeas data).

2. Alcance

Este procedimiento comprende la recepcion, clasificacién, direccionamiento y
respuesta de |las solicitudes presentadas por el usuario, dentro de los lineamientos
contenidos en el presente documento.

3. Definiciones:

3.1. Pefticidon: Es cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario
relacionada con la funcién de la enfidad y que tienen que ver con la
prestacion de servicios a cargo.

3.2. Queja: Es una manifestacion de inconformidad o insafisfaccion por
expresada sobre el servicio al cliente que ofrece la Cdmara de Comercio
de Barranquilla.

3.3. Reclamo: Es una inconformidad manifestada por algin producto que
entrega la Cdmara de Comercio de Barranquilla.

3.4. Sugerencia: recomendacion o propuesta realizada por el usuario, que
proporciona valor agregado a la experiencia, respecto a los servicios que
presta la Camara de Comercio de Barranquilla

3.5. Denuncia: Es una solicitud que pone en conocimiento sobre una posible
iregularidad o falta cometida por la organizacion.

3.6. Felicitacion: son los aspectos positivos que resaltan la satisfaccion del
usuario, cuando el servicio brindado ha sido de su agrado.

3.7. Consulta Bases de Datos: Toda persona tiene derecho a consultar o
conocer la informacion personal que reposa de ella en las bases de datos
de la Cadmara de Comercio de Barranquilla.
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3.8. Reclamo Bases de Datos: Se presenta cuando el fitular de los datos
personales o sus causahabientes que consideran que la informacién
contenida en la base de datos administrada por la Cdmara de Comercio
de Barranquilla, debe ser objeto de correccién, actualizacién o supresion;
o0 cuando adviertan el presunto incumplimiento de cualquiera de los
deberes consagrados en laley 1581 de 2012.

3.9. Usuario: persona natural o juridica que accede alos diferentes servicios que
presta la entidad a la comunidad en general. Comprende también al
Titular del Dato Personal quien es la persona fisica cuyos datos sean objeto
de tratamiento por parte de la entidad.

3.10. COR: es el nUmero o cédigo de radicado que la entidad asigna en el gestor
documental a la PQRSDF y que se comunica mediante correo electronico
al usuario al registrar su solicitud.

3.11. Linea de Experiencia del Cliente: Es el drea encargada de velar por la
experiencia del cliente a través de los diferentes canales de la
organizacion.

4. Proceso para la atencion de PQRSDF

La Cadmara de Comercio de Barranquilla cuenta con los siguientes canales de
atencion para responder oportunamente a las solicitudes y / o requerimientos de sus
usuarios dentro de los términos contenidos en el presente documento.

CANALES VIRTUALES:

e Pdagina Web: El cliente accede a un espacio de autogestion ingresando a
https://www.camarabag.org.co/pars , en donde radica su solicitud y en caso
de ser necesario adjunta los documentos de soporte; €sta se canaliza a fraves
del programa de gestion documental de manera automdtica.

e Canal Telefénico: EI Canal telefénico a través de la linea de atencién
6053303700, es también un medio para la radicaciéon de una PQRSDF, para
ello, el agente telefénico es el responsable de atender y canalizar la solicitud
del cliente ingresdndola al gestor documental.


https://www.camarabaq.org.co/pqrs
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e Correo Institucional: La Cdmara de Comercio de Barranquilla dispone del
correo instiftucional comunica@camarabag.org.co, para la radicacion formal
de una PQRSDF y ésta es ingresada en el gestor documental por la linea de
Experiencia del Cliente. Para la radicacion de asuntos relacionados con
proteccion de datos personales la Cdmara de Comercio de Barranquilla
dispone del correo protecciondedatos@camarabag.org.co y esta se
ingresard al gestor documental.

e Redes Sociales: Las inquietudes manifestadas a través de las redes sociales de
la entidad (Facebook, Twitter, Instagram), son atendidas por la linea de
Experiencia del Cliente, siempre y cuando cuente con la informacién y
conocimiento idéneos para dar respuesta oportuna y pertinente. En caso
confrario, lo invitard a ingresar a nuestra pdgina web para formalizar su
solicitud a través del canal de PQRSDF dispuesto para tal fin.

CANALES PRESENCIALES:

e Punto Empresario: En cada Punto Empresario de la Cdmara de Comercio de
Barranquilla, los asesores estdn facultados para atender y canalizar las
manifestaciones escritas o verbales (establecidas enlaley) identificadas como
PQRSDF provenientes de nuestros usuarios, y radicarlas en el gestor
documental. Asi mismo, el usuario podrd radicar sus solicitudes de manera
directa enlos computadores de autogestion que se encuentran disponibles en
los Puntos Empresario.

e Buzon de Sugerencias: Cada Punto Empresario cuenta con un buzén de
sugerencias ubicado en un lugar visible y de fdcil acceso, dotado también con
formatos disenados para el diligenciamiento y posterior depdsito por parte del
usuario.

Nota: Los canales antes mencionados son los Unicos reconocidos porla enfidad para
la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones presentadas
por los usuarios.
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5. Respuesta a las PQRSDF

Las PQRSDF de manejo general, como sugerencias y quejas del usuario
relacionadas con el frato recibido, son atendidas por nuestros colaboradores
de la linea de Experiencia del Cliente, quien da respuesta dentro del tiempo
establecido y envia copia de la solicitud a la unidad involucrada para su
conocimiento y acciones perfinentes.

Las PQRSDF relacionadas con temas especificos y direccionadas a las unidades
correspondientes, son atendidas por el responsable asignado denfro de los
términos establecidos.

6. Términos de respuesta a una PQRSDF

Las solicitudes recibidas serdn respondidas dentro de los términos descritos a
contfinuacion, los cuales se encuentran senalados en la Ley 1437 de 2011.

Tales son:
Tipo de Solicitud Dias habiles
Peticiones de documentos y de informacion 10
Peticiones mediante |as cuales se eleva una consulta 30
Las demds peticiones 15

6.1. Datos Personales:

Términos de Respuesta:

Las solicitudes recibidas serdn respondidas dentro de los términos descritos a
continuacién, los cuales se encuentran senalados en la Ley 1581 de 2012.

Tales son:

Tipo de Solicitud Dias habiles
Consultas 10
Reclamos 15
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No obstante, en los casos descritos a continuacién, aplicardn los siguientes términos
especiales:

6.2. Recursos de Reposicion / Revocatoria Directa: Hasta dos (2) meses. Soporte
Juridico: Numeral 1.12.1.6. de la Circular Externa expedida por la
Supersociedades.

6.3. Solicitudes de Registros PUblicos

e Solicitudes generales de registros y renovacion no en linea: 48 horas hdbiles.

Nota: Para los meses de temporada de renovaciéon, esto es: 2 semanas antes del
plazo mdximo para renovar y 1 mes posteriores serd de 15 dias hdbiles.

e Solicitudes de Registro Unico de Proponentes RUP: 48 horas hdbiles.
Nota: Para los meses de temporada de renovacion, estos son: 2 semanas antes del
plazo mdaximo para renovar y dos meses posteriores. En todo caso el fiempo mdaximo
serd de 15 dias hdbiles

e Registro de libros: 48 horas hdbiles.
Nota: para los meses de temporada de renovacion, estos es: 2 semanas antes del

plazo mdximo para renovar y 1 mes posteriores serd de 15 dias.

6.4. Oftras solicitudes

Oftros Servicios Dias habiles
Solicitud de desdafiliacion 15
Reembolso de dfiliacion 10
Solicitudes de bases de datos 15

Dias habiles
Quejas 5
Sugerencias 5




é COA’JIERRCA'[\g Procedimiento General para la

DE BARRANQUILLA atencion de PQRSDF

e Sila peticion de registro estd incompleta o el usuario debe hacer previamente
una gestion, la Cdmara de Comercio, dentro de los diez (10) dias hdbiles
siguientes a la radicacion de la solicitud, como plazo mdaximo, requerird al
peticionario por una sola vez para que en el término mdximo de un (1) mes, la
complete o redlice la gestidn requerida. Una vez se reingrese la peticion de
reqistro, a partir del dia siguiente se reactivard el término para resolverla. En el
evento de que el peticionario no satisfaga el requerimiento dentro del plazo
legal, se entenderd desistida.

e Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidon en los plazos
aqui senalados, la Cdmara de Comercio debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término senalado en la ley, expresando
los motivos de la demora y senalando a la vez el plazo razonable en que se
resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente
previsto.

e En caso de reclamo en relacion con datos personales del fitular, si no fuere
posible dar respuesta dentro del término de (15) quince dias, se informardn al
interesado los motivos de demora y la fecha en la que se atenderd el reclamo,
la cual en ningUn caso podrd superar los ocho (8) dias hdbiles siguientes al
vencimiento de los primeros quince (15) dias.

e Para efectos de la contabilizacion de terminos de las solicitudes remitidas a
través de medios electronicos, se enfiende que la Cdmara de Comercio las
recibe el mismo dia que ingresan, si se presentan entre las 00:00 y las 23:59
horas. Cuando la solicitud electronica se recibe en dias u horas no hdbiles, 1os
términos se cuentan a partir del dia hdbil siguiente. (circular Externa
Supersociedades 1.1.1.8.).

De tal forma que, sila solicitud de registro ingresa en:

e Horario no hdbil (después de las 5:00 pm)
e lossdbados o festivos

El tiempo establecido empezard a contar a partir del siguiente dia hdbil a las
8:00 am; Sabado no es dia habil. Para esta Entidad los sdbados no son dias
hdbiles, por lo que no se tienen en cuenta para el conteo de términos legales
(circular Externa Supersociedades 1.1.1.3.)
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7. Seguimiento a las PQRSDF:

La Cdmara de Comercio de Barranquilla hace seguimiento a las PQRSDF radicadas,
con el fin de velar por el cumplimento de los términos de respuesta establecidos
segun el tipo de solicitud. Para ello, se apoya en el reporte general emitido por el
gestor documental, en el cual se relacionan las solicitudes que ese encuentran
pendientes por respuesta, y la fecha limite para su atencion.

8. Levantamiento de acciones correctivas y/o de mejora

La Cdmara de Comercio de Barranquilla realizard un andlisis de recurrencia de quejas
y reclamos radicadas por los usuarios, para asi generar un reporte a los lideres de las
dreas involucradas, con el fin de que se disenen e implementen acciones correctivas
y/o de mejora que permitan eliminar o mitigar las causales de inconformidad en el
usuario; El lider o responsable determinard las acciones correctivas y/o oportunidades
de mejora que indicando el responsable se implementaciéon y la fecha de cierre de
tales acciones para que se pueda hacer seguimiento.

9. Responsabilidades

o ) Socializacion de informe de PQRSF
Jefe de Experiencia delCliente e Velar por el cumplimiento del procedimiento

o Hacerseguimiento a las solicitudes de PQRSF Redireccionar las PQRS cuando
éstas sean radicadas de manera errénea.

Profesional de Experiencia del e Cargue mensual del consolidado de solicitudes para analisis por parte de los

Cliente responsables involucrados.

e  Recolectarlas PQRS de los buzones de sugerencias y radicarlas en elgestor

Coordinador del Punto Empresario documental

Escaneador Servicios Registrales e  Escanearformatos diligenciados de PQRS y documentacion anexa

Dar respuesta a las PQRS asignadas

Reportar a Experiencia del Servicio cuando les sea direccionada una PQRS
errdneamente.

e Determinacion e implementacion de medidas correctivas cuando se recibay
se admitan quejas de usuarios.

e  Seguimiento a las acciones de mejoray/o correctivas

Responsable del proceso
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