PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION DE PQRSF

Proceso: Experiencia de los Grupos de Interes| Cédigo: EX6-EGI-PRO-001| Versién: 2| Fecha: Cé CAMEARRGA("JE
08/Jul/2026 DE BARRANGUILLA
OBJETIVO:

Definir y gestionar el proceso atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones que, a través de los diferentes
canales, presentan los usuarios y/o interesados respecto de los servicios prestados por la Cdmara de Comercio de Barranquilla.

ALCANCE:

Este procedimiento se aplica desde la recepcion, clasificacidn, direccionamiento hasta la respuesta de las solicitudes presentadas por el usuario,
dentro de los lineamientos contenidos para la Cdmara de Comercio de Barranquilla.

DEFINICIONES:

*Peticién: Es cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario relacionada con la funciéh de la entidad y que tienen que ver con la prestacién de
servicios a cargo.

*Queja: Manifestacion de inconformidad o insatisfaccion por expresada sobre el servicio al cliente que ofrece la Cdmara de Comercio de
Barranquilla.

*Reclamo: Es una inconformidad manifestada por algdn producto que entrega la Cdmara de Comercio de Barranguilla.

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

*Usuario: Persona natural o juridica que accede a los diferentes servicios que presta la entidad a la comunidad en general.

*COR: Es el niimero o cédigo de radicado que la entidad asigna en el gestor.documental a la PQRSF y que se comunica mediante correo electrénico
al usuario al registrar su solicitud.

‘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.

DESARROLLO:
Descripcién Responsable
1 Presentacion de Usuario
PQRSF en canales
disponibles Realiza solicitudes y/o requerimientos mediante cualquiera de los siguientes canales de atencién:

Puntos virtuales

» Pagina Web: Accede a un espacio de autogestion ingresando a https://www.camarabaq.org.co/pqrs/, en
donde radica su solicitud y en caso de ser necesario adjunta los documentos de soporte; ésta se canaliza a
través del programa de gestion documental de manera automatica.

» Canal Telefonico: Contacta a través de la linea de atencion 3303700, es también un medio para la
radicacién de una PQRSF, para ello, el agente telefénico es el responsable de atender y canalizar la
solicitud del cliente ingresandola al gestor documental.

* Correo Institucional: Se comunica a través del correo institucional (comunica@camarabaq.org.co), para
la radicacion formal de una PQRSF y ésta es ingresada en el gestor documental por la linea de Experiencia
del Cliente.

* Redes Sociales: Manifiesta inquietudes 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
informacion y conocimiento idéneos para dar respuesta oportuna y pertinente. En caso contrario, lo invita a
ingresar a la pagina web para formalizar su solicitud a través del canal de PQRSF dispuesto para tal fin.

Puntos presenciales

* Punto Empresario: Los asesores facultados atienden y canaliza las manifestaciones escritas o verbales
(establecidas en la ley) identificadas como PQRSF provenientes de usuarios, y radicarlas en el gestor
documental desde cada Punto Empresario de la Camara de Comercio de Barranquilla. Asi mismo, podra
radicar sus solicitudes de manera directa en los computadores de autogestion que se encuentran
disponibles en los Puntos Empresario.

* Buzén de Sugerencias: Solicita o realiza requerimiento por medio de buzén de sugerencias ubicado en un
lugar visible y de facil acceso, dotado también con formatos disefiados para el diligenciamiento y posterior
depésito por parte del usuario.
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Una vez recepcionada la PQRSF, por lo canales establecidos, se procede de la siguiente manera:

a) Cuando ingresan a través de la pagina web, son direccionadas de manera automatica por el Aplicativo

Gestor documental, al responsable de la unidad involucrada con el proceso descrito por el cliente en su

solicitud.

Recepcion y b)' C_)uando el cliente es atendi_dq desc_Je el canal telef_énico, Ia_ solicitud es radicada por el agente en la

2 Direccionamiento de | Padina web_, desde donde seguira el mismo curso qesc_rlto en el Ilteralla). o _

la PQRSF c) Cuando ingresan desde el correo electrénico institucional, la Linea de Experiencia del Cllgpte, es la
responsable de atender las solicitudes de consulta general; y en el caso de ser PQRSF especificas a un

tema, éstas son registradas en el Aplicativo Gestor Documental desde donde son direccionadas a la

persona idénea para su respuesta.

d) Cuando son PQRSF recibidas por un asesor en Punto Empresario, se radica en el Aplicativo Gestor

Documental, teniendo en cuenta la situacion expuesta por el cliente para su correcto direccionamiento.

e) Cuando ingresan a través del buzén de sugerencias, éstas son radicadas en el Aplicativo Gestor

Documental, y posteriormente ingresadas en el flujo del proceso.

3 Respuesta a PQRSF Profesional de
Experiencia del
Las PQRSF de manejo general, como quejas y sugerencias, son atendidas y contestadas dentro del tiempo Servicio

establecido, y envia copia a la unidad involucrada para su conocimiento y acciones pertinentes.

Las PQRSEF relacionadas con temas especificos son atendidas por el responsable asignado dentro de los
términos establecidos.

Las solicitudes recibidas seran respondidas dentro de los términos descritos a continuacion, los cuales se
encuentran sefialados en la Ley 1437 de 2011:

Tipo de PQRSD Tiempo de respuesta
(Dias hdbiles)
Peticiones de documentos y de informacién 10
Peticiones mediante las cuales se eleva una consulta 30
Demdas peticiones 15

Lo anterior sin perjuicio de las normas especiales que regule el Gobierno Nacional (Decreto 491 del 2020).

Sin embargo, se describen a continuacién, algunos términos especiales:

“Tipo de PQRSD Tiempo de respuesta
(@ (Dias hdbiles)

Solicitudes de Registros Péblicos

Inscripcién.de documentos 3
Reembolse de dinero 10
Otros Servicios

Salicitud de desdfiliacién 15
Reembolso de dfiliaciéon 10
Solicitudes de bases de datos 15
Quejas 5
Sugerencias 5

* Si la peticion de registro esta incompleta o el usuario debe hacer previamente una gestion, la Camara de
Comercio, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la radicacion de la solicitud, como plazo
maximo, requerira al peticionario por una sola vez para que en el término maximo de un (1) mes, la
complete o realice la gestion requerida. Una vez se reingrese la peticion de registro, a partir del dia
siguiente se reactivara el término para resolverla. En el evento de que el peticionario no satisfaga el
requerimiento dentro del plazo legal, se entendera desistida.

» Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la Camara
de Comercio debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en
la ley, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o
dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

» Los términos antes mencionados cuentan a partir del dia siguiente de la fecha de radicacion de la
solicitud. Los dias sabado no son considerados habiles por la Entidad.

Peticiones:

+» Consultas, dudas o inquietudes derivados de los procesos relacionados con los Servicios Registrales a
cargo de la entidad.

* Reembolsos de dineros cancelados por concepto de registros, relacionadas con el desistimiento de un
tramite de inscripcién o la cancelacion de una suma superior al debido concepto.

» Reembolso del valor cancelado por el servicio de afiliacion por error en la liquidacion.

* Informacion y/o documentos requeridos por autoridades estatales.

Reclamos:
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* Inconsistencias o inconformidades presentadas en la informacién contenida en los servicios registrales

Realiza seguimiento diario a las PQRSF radicadas para velar por el cumplimiento de los términos de
respuesta establecidos, segun el tipo de solicitud. Para ello, se apoya en el reporte general emitido por el
Aplicativo Gestor Documental, en el cual se relacionan las solicitudes que ese encuentran pendientes por Profesional de
Seguimiento diario a | respuesta, y la fecha limite para su atencion. Do

4 las PQRSF Experlen_c_la del
El Aplicativo Gestor Documental, se encarga de las notificaciones y alertas automaticas a cada responsable Servicio

de sus compromisos, conforme a las PQRSF asignadas y los tiempos de respuesta establecidos para una
atencion oportuna.

Mensualmente, genera informacién sobre el comportamiento de las PQRSF para analisis consolidados y
Analisis de socializacién con los diferentes equipos de trabajo, y asi revisar el impacto de las mismas.
informacioén y
Seguimiento a las
acciones definidas

Jefe Experiencia del

Trimestralmente, realiza un andlisis de recurrencia de quejas, para ser compartido en espacios establecidos Servicio

de reuniones con procesos de interés, y determinar las acciones correctivas o de mejora, que ayuden a
eliminar o mitigar las causales de inconformidad en el usuario; y sean consideradas oportunidades de mejora
para la prestacién del servicio. Esta situacién se atiende conforme lo establece el Procedimiento
Mejoramiento Continuo.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Procedimientos - Documentos
Relacionados o de Apoyo

Registros del Procedimiento

- Consolidado PQRSF
- Aplicativo Gestor Documental (Opcién PQRSF)

ANEXOS:
VERSION FECHA RAZON DE LA ACTUALIZACION
- Se elimina del titulo, definiciones y contenido del procedimiento la sigla "D - Denuncias" las cudles son
2 08/Jul/2026 . . . .
tratadas mediante otros mecanismos establecidos por la entidad.
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