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1. OBJETO

Este procedimiento tiene como fin describir sistema implementado en la
Céamara de Comercio del Sur y Oriente del Tolima, para efectuar el
proceso de (P.Q.R.S’F) (Documento de referencia NTC ISO 9001-2015 -
8.2,8.2.4,8.5,9.1.2,9.1.3).

. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a todos los departamentos de la Camara
de Comercio del Sur y oriente del Tolima.

. CONDICIONES GENERALES

Este sistema aplica a todas las personas naturales o juridicas que utilicen
los servicios de la Camara de Comercio del Sur y Oriente del Tolima.

En todos y cada uno de los tramites y/o procedimientos que deben agotarse
para la PQR’'S ante la Camara de Comercio y la forma, termino y
procedimientos que deben cumplirse para dar respuesta oportuna y eficaz a
los mismos.

El principal objetivo de este sistema, es garantizar al usuario, la optima
utilizacion y acceso oportuno a los servicios que presta esta Camara de
Comercio, orientar al usuario, en la realizacion de todos los tramites y
procedimientos necesarios para acceder a los servicios ofrecidos, atender,

investigar y solucionar las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios, de
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tal manera que se aclaren y resuelvan sus inquietudes, con relacion a los
servicios ofrecidos, analizar la informacion recibida por medio de las PQR’S
para establecer planes de accion dirigidos al mejoramiento continuo.

Entendido como PETICION aquella solicitud o requerimiento en ejercicio de
la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes y obtener de
ellos una pronta solucién sobre lo solicitado.

Entendido como QUEJAS, |la manifestacion de inconformidad con algo o

con alguien de una institucion en la prestacién de un servicio.

Entendido como RECLAMOS la oposicién que se formula a una actuacion
considerada injusta. Exigencia de los derechos del usuario, relacionado con
la prestacién de los servicios que se ofrecen al publico.

Entendido como SUGERENCIAS Cualquier expresion verbal, escrita o en
medio electronica de recomendacion entregada por el usuario, que tiene por

objeto mejorar el servicio que se presta.

Entendido como FELICITACION, manifestaciéon del cliente, usuario o parte
interesada en el cual expresa su agrado o satisfacciéon en relacién con los

procesos, productos, servicios o atencion de una entidad.
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4. RESPONSABILIDADES:

e Elresponsable del sistema es el Auxiliar de Control Interno

e El responsable de dar respuesta a las peticiones, es el duefio del
proceso relacionado con el objeto de peticion.

e El responsable de dar respuesta a los usuarios respecto de las

quejas y reclamos, es el Auxiliar de Control Interno.

5. PROCEDIMIENTO

El usuario podra presentar su PQR’S ante la Camara de Comercio del Sur y
Oriente del Tolima de manera verbal, escrita o a través de correo electrénico
contactenos@ccsurortolima.org.co .

En el caso de que la PQR’S sea escrita, podra diligenciar el R-SICA-502-01-05
"Presentacién de peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”

El cual estd disponible en la pagina WEB: www.ccsurortolima.org.co / Servicios
registrales / Formatos Registros

O presentar el documento que para el efecto haya elaborado, en este caso, quien
recepciona el documento debe verificar que el peticionario deje los datos de
contacto.

Cuando la peticion sea verbal bien porque se acercan a la entidad o porque realiza
una llamada telefdénica, el funcionario que la atiende deberd realizar el registro R -
SICA 502-01-05 "Presentacion de peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias".

En el caso de que la peticion sea por medio electrénico, podra ingresar al pagina
WEB www.ccsurortolima.org.co / PQR / Diligenciar contenido.

En todo caso en el registro R-SICA-502-01-05 "Presentacién de peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias", se consignara entre otros aspectos:
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radicacion

e Forma de presentacién del PQR’S

e (Ciudad, fechay hora de recibido o presentacion
Los datos del peticionario (nombre, documento de identidad, direccién fisica
de notificacidn. correo electronico, fax).

Modo de presentacion

Contenido de la peticion, queja o reclamo
Sugerencias

Razones en que se fundamenta

Documentos que aporta

Tipo de orientacion que se le da

Informacién del funcionario que atiende el PQR’S

5.1 Una vez diligenciado el formato o presentado el escrito segun sea el caso
para el efecto, son radicados en ventanilla Unica (en el horario de: 8.00A.M A
12:30 — 2:00 A 5:30 P.M) o depositado en el buzdén que para el efecto se ha
destinado, ubicado en un lugar visible (area de atencién al publico) en todas
nuestras oficinas.

5.2 Los documentos radicados en las oficinas seran entregados el mismo dia a
ventanilla Unica, para el caso de las quejas verbales podran ser recepcionadas
por cualquier funcionario de la institucién, para lo cual deberan diligenciar el
registro destinado para tal fin, para las quejas recibidas por medios electronicos
(mail y pagina web) la Administradora del sistema debera enviar copia del mail al
responsable de ventanilla Unica, quien este a su vez lo remitira al responsable del
sistema Auxiliar Control Interno.

5.3 Los términos de respuesta de cada peticidén, queja o reclamo dependen de la
misma y estan claramente determinados por las normas como se expresa a
continuacién:

Aspectos legales Las actuaciones administrativas ejercida en desarrollo de las
funciones publicas delegadas por el Estado, deben cefirse a los términos,
condiciones y procedimientos previstos en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En todo caso deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.
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5.4 Las PQR’S verbales recibiran el mismo tratamiento de las peticiones escritas,
es decir; que seran atendidas en los mismos términos y condiciones (plazos,
turnos etc). No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién
de informacion cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple
orientacién del servidor publico, acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para
obtener la informacion solicitada.

5.5 Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia
podran presentar peticiones verbales, en esta caso, se dejara constancia de este
hecho y se grabara en cualquier medio tecnoldgico o electrénico, con el fin de
proceder su posterior traduccién y respuesta.

5.6 Para el caso de los PQR’S depositados en urnas: El ultimo dia habil de cada
semana, se procedera con la apertura del buzon de PQR’S a fin de constatar la
presencia de cualquier peticién, queja o reclamo y poderla atender oportunamente
dentro de los términos arriba mencionados. La apertura del buzén en el Espinal se
efectuard por el responsable del sistema Auxiliar Control Interno quien este
delegue; en las oficinas delegadas el responsable de la misma efectuara el mismo
procedimiento y en ambos casos se dejara constancia de lo que encuentren
depositado.  El responsable del Sistema Auxiliar Control Interno, llevara el
archivo de las constancias de apertura de urnas de cada oficina.

El Revisor fiscal de la Camara, tendra la potestad en cualquier momento de
proceder con la apertura del buzén. La llave de la urna, estara bajo la custodia del
Auxiliar de Control Interno y en las oficinas delegadas por parte de los
responsables de cada una, estos dispondran de un lugar seguro para la
conservacion de la misma.

5.7 Una vez elaborada la respuesta, se enviara al usuario, copia de la misma se
archivara en el expediente que se encuentra a cargo del funcionario responsable
del sistema Auxiliar Control Interno de los P.Q.R’S
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ANEXO
Que de conformidad con el Decreto Legislativo No. 491 de 2020 “Por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplen
funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, ene | marco

del Estado de Emergencia, Economica, Social y Ecologica”

Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las
peticiones que se encuentren en curso 0 que se radiquen durante la vigencia
de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos senalados en el Articulo
14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticidn debera resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su recepcién-

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los

treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcién-

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui

senalados, la autoridad debe informar esta circunstancie al interesado, antes del
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vencimiento del término sefalado en el presente articulo expresando los motivos

de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara

respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este

articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 14737 de 2011.

Paragrafo: la presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la

efectividad de otros derechos fundamentales.

FIN




