C Q SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P —-20515

Cémara de Comercio PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR'Y REGISTRAR, LA )
co e por e RECEPCION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, VERSION 08
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Profesional del Cargo: Profesional del Cargo: Directora Unidad
Sistema PQR y CAE Sistema PQR y CAE Registro y Asuntos Juridicos

OBJETIVO: Definir los pasos a seguir para la recepcion y tramite de Petigiones; Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF).

ALCANCE: Aplica para la recepcion y tramite de PQRSF de la CCMPC.
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
Para peticiones:

v' Toda solicitud formulada en ejercicio del dere¢ho de,peticion debe ser radicada a
través del sistema dispuesto para tal fin. En los casos en que una peticion sea verbal
0 escrita, sea recibida por otras dependenciasnéstas deberan remitirla al Profesional
del Sistema PQR y CAE para su radicaciony tramite.

v Sin perjuicio de lo anterior cualquier funcionario de la Unidad de Registro y Asuntos
Juridicos podra recepcionar la§ peticiones verbales o escritas, en los formatos
dispuestos para tal fin y remitir pafa su radicacion inmediata al Profesional del
Sistema PQR y CAE, registrando fe€ha y hora de recibido, validando que la peticion
contenga los nombres y @pellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el €ase, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibira‘eorféspondencia, el namero de fax o la direccién electronica,
el objeto de la petician, las’razones en las que fundamenta su peticion, tratandose de
peticiones escritas validar la relacion de los documentos adjuntos; en caso de no
presentarse |0s decumentos correspondientes, indicarle al peticionario, en el acto de
recibo, los\faltantes, sin que su no presentacion o exposicion pueda dar lugar al
rechazo de “la “radicacion; y tratdndose de peticiones verbales si se requiere
presentacion de documentos, estas deberan hacerse de manera presencial,
identificaeion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion,
constancia explicita que conste que la peticion se formulé de manera verbal cuando
asi'seq, y la firma del peticionario cuando fuere el caso.

vAEl Profesional del Sistema PQR y CAE también puede recibir peticiones que pueden
ser presentadas por los buzones ubicados en la entidad, pagina web, fax, correo, e-
mail (pgr@ccm.org.co), por teléfono, whatsapp o personalmente.
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v El Profesional del Sistema de PQR y CAE o el encargado de la ventanilla Unica
procede a realizar la radicacion del PQRSF en el sistema destinado para ello que es
el Docxflow; sistema que notifica al usuario el nUmero con el que queda su PQRSF
radicado.

v' El Profesional del Sistema de PQR y CAE después de realizada la radicaeion,
procede hacer la asignacion del PQRSF de acuerdo con el funcionari@ résponsable
de resolver el PQRSF.

v El responsable de resolver el PQRSF da la respuesta de acuerdo a 1os siguientes

términos:

Derecho de peticion 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Peticion en interés particular 15 dias habileSisigtirentes a su recepcion
Peticion en interés general 15 dias habiles, siguientes a su recepcion
Peticion de informacion 10 dias habiles siguientes a su recepcién

Peticion de copias de documentos | 10 dias habiles siguientes a su recepcién

Quejas y reclamos 15 dias habiles siguientes a su recepcion

Consultas 30 dias habiles siguientes a su recepcion.

v El responsable de tesolver €FPQRSF envia al Profesional del Sistema PQR y CAE a
través del docxflowNa réspuesta para el usuario y éste le da salida del sistema y
respuesta al usuario emorden cronologico y de acuerdo con el tipo de PQRSF.

v En el docxflew queda la trazabilidad del PQRSF radicado.
En el caso depeticion de devoluciones de dinero:

v" Para el caso de devoluciones de plano, resoluciones de desistimientos tacitos y
abstenciones de registro se debera informar la posibilidad de devolucion de dinero y
se adjuntara el respectivo modelo de cuenta de cobro.

v/ Cuando la cuenta de cobro ingresa el Profesional del Sistema PQR y CAE la asigna al
profesional encargado que la devolucién de dinero proceda verificando que los
valores son objeto de devolucién tanto de rentas departamentales como derechos de
camara y comprobando que se presente el memorial que exige el Articulo 15 del
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Decreto 650 de 1996, el reporte preferiblemente de la cuenta bancaria para la
devolucion y el recibo soporte.

v El profesional responsable de revisar y aprobar la devolucion de dinero en el Sli
registra la devolucion definitiva del codigo a devolver, el cual debe quedar en
devolucién de plano sin reingreso:

PROCEDIMIENTO PARA DEVOLUCION CODIGOS DE BARRAS CUENTAS'DE'GOBRO

Asignarse el cédigo de barras

Reasignacién de codigos de barras - Seleccion

Apreciado usuario, por favor selectione a continuacion el codige de barras que desea re-enrutar. Oprima &l

Nimero del Codigo de Barras (1)

Derechos Reservados Confecamaras, PBX. (5

Lkeniadopers CAMARA DE COMERCIO DE MANIZALES POR CALDAS, Car

botén Continuar
C___Je

Continuar

GOTA D.C., Colom
Centro Manizales, PBX. 8
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En el asunto indicar “para devolucioén definitiva”

Reasignacién de cédigos de barras - Seleccién

Apreciado usuario, Por favor verifique los datos del l:t')d_igo de barras que s muestran a nontir_lual:ién. Si esta seguro que se trata del documento que
desea reasignar, por favor indigue a continuacion El usuario al que desea asignar €l tramite y el estado de la ruta en que debe quedar.
MNumero del Cadigo de Barras 285852
Operacion 01C490407024
Matricula

Proponente 2522 ~

Mombre MIETO CASTRO JOSE VAN

fecha 20170407
Tramite D9 - PROPONENTES

EstadoDS - ENTREGADO A USUARIO

Usuario C36
Asignar al usuario (*){ANDRES FELIPE DIAZ JARAMILLO - { VENTA13 ) - (B32) )
Estado a aplicar (*)(ENVIADO A REGISTRO-(13) v
Tipe (*)(COMENTARIOS VARIDS. v)

PARA DEVOLUCION DEFINITIVA

Observaciones (*)

Aplicar Regresar

N~

Devolver

Tramites del registro de Proponentes pendientes de (

B! sistoma mostrard los cédigos de barras radicados a partir de la fecha 201740510, $1 desea mosirar los codigos de barras desde una Techa diferente, por fa
Indique a continuacion la fecha deseady y oprima la lupa que aparece al Lado derecho de la pantalla,

A e LAARALME p vt ds A b b et ¢ 3 ] & barvdept (opc onal Q
0 b ool WUt of CON00 08 DT A Dy O # Obsed 1l # B [ (Ve

ok, R 0o FechaRad FechPase Eapodents  \dortfc xcdn Nordee s D Niwg LT Exn ACa

(5 oooo17ad | 209704 11051 f ; ASTHNS JENVADO AREGL | AMITES DE PR N oA O

o0 por el cual se esta realizando la devolucién, para lo cual se cred la opcion
plano por cuenta de cobro”. En observaciones “devoluciéon de plano por devolucién
". 'Y tener en cuenta NO dejar el correo electrénico para que no envie notificacion.
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39 |El documento no contiene actos sujetos a registro FD v @

45 Acreditar el pago de los derechos de inscripcion e impuesto de registro departamental FD s
(Decreto 650 de 1996)

Tipo de tramite (*) (3- REGPRO - RENOVACI&?N DEL REGISTRC UNICO DE ")
Tipo devolucion (*) (Devolucion de plano, sin reingresa v )
Devolucion parcial? (*) (Requemmlento por inconsistencias (T) ')
Modificar formulario (%) (EI formulario no puede ser modificado ") /
Email (*) @ncorreo@hotma\l,com <j I
Observaciones \

DEVOLUCION DE PLANO|

Grabar Ver Aplicar Regresar

Por ultimo, grabar y aplicar

LDseIvVACiones

IDEVOLUCION DE PLANO|

Grabar Ver Aplicar Regresar

v El profesional que aprueba retorna la cuenta de cobro en el docxflow al

Profesional del Sistema PQR y CAE con una nota de la aprobacién de la cuenta
de cobro.

v' El profesional del Sistema de PQR y CAE autoriza la devolucién para montos
equivalentes al 20% del SMMLV, para montos superiores da traslado a la cuenta
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de cobro a la Directora de la Unidad de Registros y Asuntos Juridicos para la
autorizacion.

v' Para los casos que la devolucién no exceda el 70% de un SMMLV se podra
efectuar por caja menor en la sede principal o sedes Pac’s, previa notificacién al
usuario y promotor de la autorizacion realizada. Para montos superiores Seshara a
través de cheque o abono en cuenta tres dias después de la aprobacion.

v' El Profesional del Sistema PQR y CAE da ruta del documentohautgrizado a
contabilidad a través de e-mail para el respectivo pago. Si‘laweuenta registra
cuenta bancaria se le consigna, de lo contrario contabilidad realizara cheque y lo
enviara al PAC para la entrega al usuario

v' En los casos en los que no proceda la devolucidn dellimpuesto de registro
departamental se le notificard al usuario a fin de ‘guewtedlice el tramite ante la
Gobernacion de Caldas.

v' El tiempo establecido para dar respuesta desde registro a las solicitudes de
devolucion de dinero es de 5 dias habiles.

Para quejas y reclamos:

v

Toda queja y reclamo debe ser radicada a través del sistema dispuesto para tal fin. En
los casos en que una queja o réelamo sea verbal o escrita, sea recibida por otras
dependencias, éstas dehéranwemitirla al Profesional del Sistema PQR y CAE para su
radicacion y tramite.

Las quejas y reclamos=podran ser recibidas por el Presidente (a) Ejecutivo (a),
Directores de UnidadiLideres de area, Contadora y Profesional del Sistema PQR y
CAE.

En todo™case ‘deberan remitirse al Profesional del Sistema PQR y CAE quien
procedera a su radicacion con indicacion de la fecha y hora de recibido y datos del
QUEJOsO.

ElRrofesional del Sistema PQR y CAE también puede recibir quejas y reclamos a
través de los buzones ubicados en la entidad, pagina web, fax, correo, e-mail
(Pgr@ccm.org.co), por teléfono, whatsapp o personalmente.

El Profesional del Sistema PQR y CAE radica la queja o reclamo en el sistema de
radicacién y la direcciona al responsable de darle respuesta.
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v El responsable de resolver la queja o reclamo la resolveran via telefénica o mediante
comunicacion escrita que sera enviada por e-mail, por correo certificado a la direccién
indicada por el usuario, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de
recibo.

v El Profesional del Sistema PQR y CAE da salida del radicador a la queja @reclamo
envia la respuesta al usuario.

Para sugerencias y felicitaciones:

v' Toda sugerencia y felicitacion debe ser radicada a través del sistema dispuesto para
tal fin. En los casos en que sugerencia y felicitacion sea verbalo esctrita, sea recibida
por otras dependencias, éstas deberan remitirla al Profésionalhdél Sistema PQR y
CAE para su radicacion y tramite.

v Cualquier funcionario de la CCMPC podra recepcionardasssugerencias Y felicitaciones
verbales o escritas, en los formatos dispuestosgpara talfin y remitir para su radicacion
inmediata al Profesional del Sistema PQR y GAE.

v El Profesional del Sistema PQR y CAE progéedera’a su radicacion con indicacion de la
fecha y hora de recibido y datos del uSuario.

v' El Profesional del Sistema PQR y. ©AE también puede recibir sugerencias o
felicitaciones a través de los buzenes ubicados en la entidad, pagina web, fax, correo,
e-mail (pgr@ccm.org.co), per. teléfono, whatsapp o personalmente.

v' El Profesional del Sistema PQR y CAE radica la sugerencia o felicitacion en el

sistema unico de radicaeion'y la direcciona al responsable para su conocimiento y le
da salida del radicader.

COMITE
Con el fin de, evaluar las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que ingresan a la
CCMPCjfa“entidad tiene establecido un comité que lleva el control y hace seguimiento a las
respuestas dagdas.
El'comité se encuentra conformado por:

1. Director Administrativo y Financiero

2. Director Unidad de Registro y Asuntos Juridicos

3. Profesional del Sistema PQR y CAE

El comité tiene las siguientes consideraciones:
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v' Para cada reunién se cita como invitado al director de la Unidad que corresponda,
segun las quejas y reclamos radicadas en el respectivo mes.

v" En el caso que los integrantes del comité principales se encuentren en vacaciones
seran los encargados del cargo quienes los representen para la realizacion dekeomité
en el tiempo estipulado.

v En ausencias diferentes a vacaciones, la persona encargada de reemplazar los
diferentes cargos sera el Profesional de Planeacion y Finanzas.

v' El Comité se reunira por lo menos una vez al mes dentresdeNosgprimeros 10 dias
habiles, siempre y cuando hayan QRFS que revisar.

v Las reuniones extraordinarias seran convocadas gor gl secretario del Comité, para
evaluar casos de urgencia.

v' Como secretario del Comité actuara el Profesignal del Sistema PQR y CAE, a quien
corresponde convocar a las reuniones y levantarlas respectivas actas

Funciones del Comité de QRFS

v

Evaluar las quejas, reclamos, y sugerencias radicadas mensualmente en la entidad,
realizando el analisis cualitativo de cadasuna de ellas, clasificando las quejas y reclamos
en fundadas e infundadas.

Las quejas y reclamos que,elGomité considera que son fundadas seran reportadas al
Sistema de Gestion de™Calidad — SGC, para su respectivo tramite de levantar no
conformidades y accionesyde mejora.

La decision del comtite Sera tenida en cuenta por el coordinador del Sistema de Gestion
de Calidag™de Ya entidad, para la presentacion de informes del proceso de quejas y
reclamos:

Apoyar a los directores de Unidad en la respuesta de quejas y reclamos que tengan
esSpecial importancia o trascendencia para la entidad.

Revisar las quejas o reclamos anénimos que no fueron radicadas en el sistema y
proponer soluciones cuando sea procedente.

Analizar las sugerencias presentadas por los usuarios y socializar las felicitaciones.
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CONTROL DE CAMBIOS

. CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION | QUIEN APRUEBA EL
FECHA VERSION ANTERIOR CAMBIO
1 Aprobacion Del procedimiento N/A
Directora Administrativa y
2014-12-22 2 Se cambi6 la estructura del documento Financiera.
3
4
5
Se remplazo el documento por adjunto& Profesional del Sistema
2019-02-14 6 correo PQR y CAE
2019-02-20 7 Se cambi6 la estructura del Documento Profesmn.al Planeacion y
Finanzas
L - Profesional del Sistema
202-08-10 8 Actualizacién de procedimignto POR y CAE
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