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

ALCANCE: Aplica para la recepcion y tramite de PQRSF de la CCMPC.

DEFINICIONES:
CAE: Centro de Atencion Empresarial.
PHVA: Es un ciclo que comprende el planear, hacer, verificar y actuar.
CCMPC: Camara de Comercio de Manizales por Caldas.
PQRSF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.
VUC: Ventanilla Unica de Correspondencia.
Docxflow: Software de gestion documental.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: PQRSF
PH

N° VA ACTIVIDADES / DESCRIPCION RESPONSABLE [REGISTRO

Recibir las PQRSF verbales o escritas. En caso de lag
verbales se debe consignar la informacion en el formatg
dispuestos para tal fin, escanearlo y enviarlo via correg
electrénico a la VUC, o radicarlo a través de la pagina
web https://www.ccmpc.org.co/peticiones-quejas-y-
reclamos-parsf/.

Contenido de la peticion:
Toda peticibn verbal 0. escrita y constancia de g
recepcion de la peticion verbal debera contener, por o
menos:

1. Nimero de radicado o consecutivo.

2. Fecha y hora de recibido Funcionario o
1 lvm 3. Ladesignacién de la autoridad a la que se dirige colaborador de la Docxfl
4, Los nombres y apellidos completos del solicitante y CCMPC ocxtiow

de su representante y/o apoderado, si es el caso, con
indicacion de su documento de identidad y de Ia
direccion donde recibird correspondencia.
El peticionario podra agregar el niumero de teléfono o la
direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccién electrénica.

5. El objeto de la peticion.

6. Las razones en las que fundamenta su peticion.

7. Tratdndose de peticiones escritas debera presental
la relacion de los documentos anexos si comprende
informacion necesaria y requerida por la ley; en caso de
no presentarse los documentos correspondientes, la
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Entidad debera indicar 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.

8. Identificacion del funcionario responsable de la
recepcion y radicacion de la peticién.

9. Constancia explicita en la cual se indique que la
peticion se formulé de manera verbal.

10. La firma del peticionario cuando fuere el caso

Notas:

- No sera necesario dejar constancia ni radicar e
derecho de peticion de informacién cuando la respuesta
al usuario consista en una simple orientacion de.la
Cémara de Comercio acerca del lugar al que aqué
puede dirigirse para obtener la informacion solicitada.

-En la solicitud debe quedar consignada la fecha y hora
de recibido.

- Se debe validar que la peticién contenga los nombres
y apellidos completos del solicitante; identificacién,
nombre de la empresa si es el _caso, direccion de
correspondencia, nimerowo numeros de teléfono,
correo electrénico y el abjeto de la peticion,

- Si la peticibn manifiesta tener anexos, validar que
efectivamente se encuentren adjuntos, en caso de no
presentarlos, manifestarlo al usuario y dejarlo por
escrito en elurecibido sin que su no presentacion o
exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacién.

-‘Cuando seradica una peticién verbal y el usuario pide
constancia de haberla presentado, el funcionario la
expedira en forma sucinta.

~“Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la
persona interesada insistiere en su peticion de
informacion o de documentos con carécter de reserva
legal ante la Camara de Comercio, el funcionario
designado enviara la documentacion correspondiente al
Juez Administrativo a quien le corresponde decidir en
(nica instancia si se niega o acepta total o parcialmente,
la peticion formulada.

- Los medios para recibir PQRSF son:
*De manera escrita
*De manera verbal
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*Via pagina web

*Via correo electrénico

*Via telefonica

*A través de buzones ubicados en la entidad

*A través de mensajes de voz o de texto al nimero de
\WhatsApp

*A través de las redes sociales

- Las quejas y reclamos podran ser recibidas por e
Presidente (a) Ejecutivo (a), Directores de Unidad,
Lideres o Profesionales de area.

Radicar el PQRSF en el sistema Docxflow y enrutarla a
la bandeja de distribucion de las unidades de la| ayxiliar Ventanilla Registro en
CCMPC. Unica de
correspondencia Docxflow
2 H | Nota:

El Docxflow envia notificacion automatica via corfeo
electrénico al usuario, donde se indica el nimero con el
cual quedd la radicacion.

De la bandeja de distribucion asignar cada PQRSFal Profesional del Registro en
3 | H |funcionario encargado. sistema de PQR Docxflow

Dar tramite y proyectar la respuesta de acuerdo con los
términos consignados en el documento de.términos
condiciones de PQRSF.

Nota:
El responsable de dar respuesta tiene la obligacion de Funcionario
4 H lexaminar integralmente la manifestacion, y en ningdn encargado
caso la estimara incompleta-por falta de requisitos o
documentos que’ho.se encuentren dentro del marco
juridico vigente, que.no sean necesarios para resolverlal
0 que se encuentren dentro de sus archivos.

Registro en
Docxflow

Enviar respuesta al usuario a través del aplicativo
5 H | Doexflow, dentro del tiempo establecido para cada tipo
de PQRSF.

Notas:

-En ningln caso, la contestacion emitida por la Camara
de Comercio sobre las peticiones diferentes a las de
inscripcién de actos y documentos, serd objeto de Funcionario Registro en
recursos ya que se trata de tramites internos y no Docxflow
: i . ; . encargado
actuaciones de caracter administrativo sujeto a las
normas del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

-Toda decisién que rechace la peticién de informaciones
0 documentos que tienen caracter de reservados,
deberd ser motivada, indicard en forma precisa las
disposiciones legales pertinentes y deberd notificarse al
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peticionario.

Contra la decision que rechace la peticion de
informaciones o documentos por motivos de reserva
legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el
articulo 26 del Codigo del Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

-Requisitos de la respuesta. La respuesta al derecho de
peticion debe ser oportuna, es decir, dentro de los
términos establecidos por el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para
cada caso; debe resolver de fondo, de manera clara,
precisa y congruente con lo solicitado, y ser puesta en
conocimiento del peticionariol. La obligacion de
responder a tiempo y de fondo no implica la aceptacion
de lo solicitado.

- Las respuestas a peticiones de informacion. sean
escritas o0 verbales se enviardn a la direccion. de
correspondencia del interesado o se notificaran+por
cualquier medio eficaz que autorice el peticionario.

-En el evento que se dé respuesta.verbal a la peticion,
se debera indicar de manera expresa la respuesta
suministrada al peticionario en la respectiva constancia

de radicacion.
Notificacion:

Las decisiones quesresuelva una peticion en interés
general se comunicaran por cualquier medio eficaz
(correo electrénico, correo certificado, via telefénica,
notificacion personal segun el caso), teniendo en cuenta
lo requerido por el peticionario.

Las autoridades podran notificar sus actos a través de|
medios electrénicos, siempre que el administrado haya
aceptado este medio de natificacion.

En el evento en que el peticionario no haya informado
direccion y el mismo no se encuentre inscrito en
cualquiera de los registros publicos a cargo de Ia
Entidad, la respuesta podra ser notificada mediante su
publicacién en cualquiera de los medios informativos de
la camara (avisos, pagina web, redes sociales, medios
virtuales).

1 Sentencia T-377 de 2000
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: Cuentas de cobro

PH

o
N VA

ACTIVIDADES / DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

Radicar la cuenta de cobro en el sistema Docxflow vy
enrutarla a la bandeja de distribucién de PQRSF.

Nota: El Docxflow envia notificacion automatica via
correo electrénico al usuario, donde se indica el nimero
con el cual quedd la radicacién de su peticién.

Auxiliar Ventanilla
Unica de
Correspondencia

Registro en
Docxflow

Asignar la cuenta de cobro al funcionario encargado.

Nota: Las cuentas de cobro tienen 5 dias habiles de
respuesta al usuario.

Profesional del sistema
POR

Registro en
Docxflow

Revisar la cuenta de cobro. El profesional que revisa la
cuenta de cobro, debera evaluarla de acuerdo con.o
establecido en la politica 22 de la CCMPC y en el
Articulo 15 del Decreto 650 de 1996. Si se encuentra
acorde y cumple con los requisitos, aprueba en el
Docxflow con las observaciones correspondientes de
acuerdo con los siguientes parametros:

a) En los casos que se autoricen.devoluciones
parciales, con la nota de aprobacién se debe describir
con exactitud los valores autorizados.y el codigo del
servicio a devolver.

b) Dar ruta al tesorero (a) de la CCMPC cuando el
monto a devolver sea inferior al 20% del SMMLYV.

¢) Dar ruta a la Directora de la Unidad de Registro
cuando el monto a.devolver supere el 20% del SMMLYV,
cuando la directora autorice, daréa ruta a contabilidad.
d) En los casos en los que no proceda la devolucion
total 0.s6lo haya autorizacién parcial el profesional que

autoriza debe proyectar comunicacion en formato Word
para el usuario y subirla al Docxflow antes de enrutar.

Notas:

- Los asesores, promotores y abogados que hacen
acompafiamiento a los usuarios en el diligenciamiento
de cuentas de cobro, deberadn tener en cuenta los
conceptos que quedaron en el cuadro resumen de la
politica 22 (anexo).

- Cuando se informe al usuario que debe radicar
una cuenta de cobro, solicitar que en lo posible adjunte
la certificacién bancaria; especialmente si se trata de
cuentas del banco BBVA para no tener el riesgo de
rechazos desde el area contable por la imposibilidad de
realizar el pago cuando los datos suministrados son
incorrectos.

- Para los casos en los cuales la devolucion no excedal

el 70% de un SMMLYV, el &rea contable podré efectuar el

Profesional
encargado
Directora Unidad de
Registro y Asuntos
Juridicos

Registro en
Docxflow
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pago por caja menor en la sede principal o sedes Pac’s,
previa notificacion al usuario. Para montos superiores se
hara a través de abono en cuenta o a los medios de pago
descritos en la solicitud presentada.
Efectuar el pago del valor aprobado por el profesional 3
4 H encargado y la directora de la unidad cuando aplique.| . o R§g|stfr|o en
Este pago debe realizarse dentro de los 5 dias habiles| Aréa de Contabilidad oW
contados a partir de la fecha de radicacion.
Enrutar a la bandeja de funcionario responsable en| . . .
5 H Docxflow, la cuenta de cobro con los soportes de pago. Area de Contabilidad Registro en
Docxflow
Finalizar el radicado en Docxflow, o enviar respuesta . i )
6 H | al usuario en caso de no proceder la devolucion de Funcionario encargado| Registro en
dinero o de proceder una devolucién parcial. Docxflow

ASPECTOS ADICIONALES SOBREPETICIONES

Cualquier persona podra presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente o por escrito,
o por cualquier otro medio y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion
acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 13.del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, le corresponde a la Camara de Comercio de Manizales por Caldas atender las
peticiones formuladas por cualquier persona, especialmente en los siguientes casos:

v' Peticiones que versen sohre los registros publicos delegados por el estado alas Camaras de
Comercio

Son las diferentes peticiones y'solicitudes relacionadas con los registros publicos delegados por el estado
a las Camaras de Comercio.

Iniciacidn de la actuacion administrativa

Las actuaciones administrativas podran iniciarse, entre otras: Por quienes ejerciten el derecho de peticion
en interés particular y por quienes obren en cumplimiento de una obligacién o deber legal.

Las peticiones.relacionadas con tramites registrales, deberan contener los requisitos de orden legal exigidos
en las disposiciones especiales para su presentacion y tramite, por lo cual no se podran atender mediante
solicitud verbal; en estos casos, debera indicarse al peticionario el procedimiento a seguir, asi como los
documentos, requisitos necesarios y costos para presentar el tramite.

Publicidad y Notificacion de los actos de registro

De conformidad con el articulo 19 de la ley 962 de 2005, las entidades encargadas de llevar los registros
publicos podran informar a las personas interesadas sobre las actuaciones consistentes en solicitudes de
inscripcion, mediante la publicacion de las mismas en medio electronico puablico, en las cuales se indicara
la fecha de la solicitud y el objeto del registro.
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Los actos de inscripcion a que se refiere este articulo se entenderan notificados frente a los intervinientes
en la actuacioén y frente a terceros el dia en que se efectle la correspondiente anotacion.

Oportunidad para la interposicion de recursos: Los recursos que procedan contra el acto de inscripcion
deberan interponerse dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha del registro respectivo.

Transcurridos los términos sin que se hubieren interpuesto los recursos procedentes, el acto quedara en
firme.

v" Peticiones de certificar costumbres mercantiles

El numeral 5 del articulo 86 del Cédigo de Comercio, asign6 a las Camaras de Comercio la funcién de
recopilar y posteriormente certificar las diferentes costumbres 0 usos.reiterados existentes entre los
comerciantes de su jurisdiccion y que se han convertido para“estos+en obligatorios, el ejercicio de esta
funcién implica, por consiguiente, la expedicién de un acto administrativo de caracter general.

La Camara de Comercio de Manizales por Caldas dara publicidad a las costumbres mercantiles recopiladas.

v' Peticiones de informacion de documentos que.reposan en los archivos de los registros
publicos y las copias de los mismos

Cualquier persona podra solicitar que se le expidan copias completas o parciales de los documentos que
se encuentren en los archivos publicos de las Camaras de Comercio. Solo se podra negar su consulta o la
expedicion de copias, Unicamente respecto de aquellos documentos que se encuentren en tramite, hasta
tanto no estén debidamente registrados.

Consulta de documentos fisicos:. La consulta de los documentos se hara de lunes a viernes, en el horario

de atencion al publico en presencia.de un funcionario.

Reproduccion de documentes. Las copias de los documentos de los registros publicos podran ser expedidas
en las ventanillas de registro o podran ser solicitadas a través del sistema PQRSF y seran expedidas dentro
del término legal:

v' Peticiones para la correccion de datos en los certificados expedidos por la Camara de
Caomercio

Esta peticion se refiere a la solicitud de correccion en los certificados que expide la Camara de Comercio
de Manizales por Caldas.

v' Peticiones de devolucién de dineros que se hayan cancelado por cualquier concepto
Se refiere a la solicitud de la devolucion de dinero, cancelado por derechos de inscripcion (pago de lo no
debido, por desistimiento del tramite, por no ser procedente el registro del documento o en cumplimiento de

una norma especial o ley).

v Peticiones relacionadas con la proteccion de datos personales (Ley 1581 de 2012)
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Definiciones

a)

b)
C)

d)

e)

f)
9)

Dato personal: esta definido por la ley como “Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse
a una o varias personas naturales determinadas o determinables”;

Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de Tratamiento;

Encargado del Tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por.si misma o en asocio
con otros, realice el Tratamiento de datos personales por cuenta del responsable del Tratamiento;
Responsable del Tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si misma o en
asocio con otros, decida sobre la base de datos y/o el Tratamiento de los datos;

Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de Tratamiento;

Tratamiento: Cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos personales, tales como la
recoleccién, almacenamiento, uso, circulacion o supresion;

Autorizacién: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular para llevar a cabo el Tratamiento
de datos personales.

Procedimientos de proteccién de datos personales

Los procedimientos de proteccidon de datos, que de conformidad con el ordenamiento juridico pueden
interponer los titulares de los datos personales objeto de tratamiento por parte de LA CCMPC, son: (i)
consultas y (ii) reclamos.

1)

2)

3)

4)

5)

A través del procedimiento de proteccion de«datos personales de consulta, los titulares de los datos
personales, sus causahabientes o apoderados, podran solicitar la informacién personal del titular que
repose en las bases de datos o ficheros de LA CCMPC y que ésta trate en calidad de responsable. La
Entidad o quien sea el encargado del tratamiento de los datos personales, segun corresponda, debera
suministrar toda la informacién solicitada y que repose en sus bases de datos.

A través del procedimiento de proteccion de datos personales de reclamo, el titular o sus causahabientes
podran solicitar a LA CCMPC,.como responsable o encargado de sus datos, la correccion, actualizacion,
supresion de sus dates. personales, revocatoria de la autorizacidon u oposicion a determinado
tratamiento.

Las areas encargadas de recibir las consultas, reclamos o cualquier otro requerimiento a través de los
cuales_el“titular de los datos personales pretenda iniciar un procedimiento de proteccion de datos
personales, son las de Mercadeo y PQR.

Estas areas seran las encargadas de realizar la revision del correo electronico establecido como canal
de comunicacion para recibir los procedimientos de proteccion de datos personales, con una
periodicidad diaria, y de iniciar el tramite administrativo pertinente a efectos de resolver los
procedimientos de proteccion de datos personales que se radiquen en medio fisicos en las instalaciones
de la Entidad.

El oficial de proteccion de datos personales, sera el encargado de estudiar, tramitar y resolver las
consultas, reclamos o cualquier otro requerimiento, a través de los cuales el titular de los datos
personales pretenda iniciar un procedimiento de proteccidén de datos personales.
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6) En el evento en que éste determine que el procedimiento de proteccion de datos personales debe

7)

resolverse por un funcionario o empleado especifico por tener conocimiento de causa sobre los
presupuestos facticos que motivaron la interposicion por parte del titular o por requerir conocimientos
técnicos o especializados, le remitira la solicitud a éste, y fijara un plazo maximo de respuesta. En todo
caso se debera resolver el procedimiento en los términos aqui consagrados.

Las respuestas sobre este tema se realizaran a través del aplicativo Docxflow, dentro del tiempo
establecido y a cargo del funcionario responsable.

Proteccion de datos de consulta: este procedimiento debera acreditar los siguientes requisitos:

a) Se interpondra mediante solicitud dirigida a la entidad a través de los canales establecidos en la
politica general de tratamiento de datos personales.

b) Debera relacionarse nombre completo y nimero de documento.de identidad del titular del dato
personal.

c) Debera sefalarse la calidad en que actla dentro de ese procedimiento de proteccion de datos
personales, esto es, si es titular del dato personal, ‘apoderado especial o causahabiente. En todos
los casos debera demostrar plenamente su identidad y el documento publico o poder que lo habilita
para interponer la consulta.

d) Podréa adjuntar las pruebas y documentos gue pretenda hacer valer dentro del procedimiento.

e) Debe relacionar los datos de contacto para la natificacién de la respuesta.

Etapas del procedimiento de consulta de datos personales:

1.

Se verificard, por parte del area encargada de recibirla, el cumplimiento de los requisitos exigidos por el
ordenamiento juridico para su tramite y respuesta. En caso de no acreditar los requisitos exigidos, dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes se requerira al solicitante para que subsane su peticién. En caso
de no subsanarse la peticion dentro del término de dos (2) meses a partir del requerimiento para
subsanar, se procederd al archivo de la actuacion, de lo cual se dejara constancia.

Subsanada la solicitud o en easo de que la solicitud inicial acreditara los requisitos exigidos para ser
tramitada por la entidad; el &rea encargada de recibirla, al dia habil siguiente enviara copia integra de la
solicitud al area encargada de su tramite y respuesta. Este envio podra hacerse a través de correo
electronico o/por el'medio que se considere mas expedito.

El area encargada del tramite y de la respuesta, estudiard la solicitud elevada por el titular,
causahabiente o apoderado y resolvera lo que en derecho corresponda.

La respuesta debera ser proyectada, aprobada y notificada dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a‘la fecha en que fue recibida en la entidad.

El area encargada de la notificacion debera conservar soporte de ésta, asi como llevar un reporte
historico de las mismas, donde se indique fecha de inicio de la actuacion, nombre del titular, tipo de
procedimiento, fecha de notificacion y soporte en archivo pdf de la respuesta; para efectos del reporte
de novedades del Registro Nacional de Bases de Datos — RNBD a la SIC.

Cuando no sea posible resolver la solicitud de consulta dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
su recibido, este término se incrementara en cinco (5) dias habiles, y sera improrrogable y debera existir
respuesta de fondo a la solicitud elevada por el titular.

Procedimiento de datos personales de reclamo debera acreditar los siguientes requisitos:
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a) Se interpondra mediante solicitud dirigida a la entidad a través de los canales establecidos en la
politica general de tratamiento de datos personales.

b) Debera relacionarse nombre completo y nimero de documento de identidad del titular del dato
personal.

c) Debera sefialarse la calidad en que actia dentro de ese procedimiento, esto es, si es titulardel dato
personal, apoderado especial o causahabiente. En todos los casos debera demostrar plenamente
su identidad y el documento publico o poder que lo habilita para interponer la‘consulta.

d) Podra adjuntar las pruebas y documentos que se pretendan hacer valer dentro del procedimiento.

e) Debe relacionar los datos de contacto para la notificacion de la respuesta.

Etapas del procedimiento de reclamo de datos personales:

1. Se verificara por parte del area encargada de recibirla, el cumplimiento de los requisitos exigidos por
el ordenamiento juridico para el trdmite y resolucién de los/procedimientos. En caso de no acreditar
los requisitos exigidos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes se requerira al reclamante para
que subsane su peticion.

2. Unavez recibido el reclamo completo, se incluira en'la base de datos una leyenda que diga "reclamo
en tramite" y el motivo del mismo, en un término no mayor a dos (2) dias habiles. Dicha leyenda
debera mantenerse hasta que el reclamo sea decidido:

3. Encaso de no subsanarse la peticién dentro‘del término de dos (2) meses a partir del requerimiento,
se procedera al archivo de la actuacion, de lo cual se dejara constancia.

4. La respuesta debera ser proyectada,-aprobada 'y notificada dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha en que fue recibida en la entidad.

5. El area encargada de la notificacién debera conservar soporte de ésta, asi como llevar un reporte
histérico de las mismas, donde:se indigue fecha de inicio de la actuacién, nombre del titular, tipo de
procedimiento, fecha de natificacion y soporte en archivo pdf de la respuesta; para efectos del
reporte de novedades del Registro Nacional de Bases de Datos — RNBD a la SIC.

6. Cuando no sea posible resolver el procedimiento de reclamo dentro del término establecido para el
efecto, éste se podra incrementar en ocho (8) dias habiles, término improrrogable y tras el cual
debera existir respuesta de fondo a la solicitud elevada.

Las solicitudes que‘interpongan los titulares de los datos personales objeto de tratamiento por parte de la
entidad, tendientes a solicitar prueba de la autorizacion o a ser informado sobre el tratamiento que se les
ha dado a sus‘datos personales, se tramitara a través del procedimiento estipulado para la consulta.

Cuando LA CCMPC haga tratamiento de datos personales en calidad de encargado, los procedimientos de
proteccion de datos personales se tramitaran y resolveran de conformidad con los lineamientos establecidos
en este documento.

REQUERIMIENTO Y DESISTIMIENTO TACITO

Peticion incompleta. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo necesaria
para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en
el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara
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el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento,
la Camara de Comercio de Manizales por Caldas decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el.cual nicamente procede
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente.presentada con el
lleno de los requisitos legales.

Notificacién de Resolucién. La cdmara enviara citaciéon al peticionario para notificacion personal de la
Resolucion mediante la cual se decreto el desistimiento tacito, la cual debera surtirse dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a la expedicion del acto administrativo; de‘dicha diligencia se dejara constancia en
el expediente.

En la diligencia de notificacion personal se entregara al interesado copia integra, auténtica y gratuita de la
resolucion con anotacion de la fecha y hora, indicando los recursos y las autoridades ante quienes deben
interponerse y los plazos para hacerlo.

Paragrafo: Si no se pudiere hacer la notificacion personal al cabo de los cinco (5) dias habiles del envio de
la citacion, esta se hara por medio de aviso.

Notificaciéon del Aviso: La Camara de Comercio de Manizales por Caldas remitira aviso a la direccién, al
namero de celular o al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro
mercantil, acompafiado de la copiaintegra del acto administrativo.

Cuando se desconozca la_informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicara en.la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la
Céamara de Comercio de Manizales por Caldas por el término de cinco (5) dias habiles, con la advertencia
de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente'se dejara constancia de la remision o publicacién del aviso y de la fecha en que por este
medio quedard surtida la notificacion personal.

Recursos

Los recursos que procedan contra el acto de inscripcion deberan interponerse dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la fecha del registro respectivo.

Cuando los recursos se presenten contra un acto de inscripcion de un documento, debera revisarse de
manera inmediata si el recurso reune los requisitos establecidos en el articulo 77 del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El recurso de apelacion podré interponerse directamente, o como subsidiario del de reposicion y cuando
proceda sera obligatorio para acceder a la jurisdiccion.

Los recursos de reposicion y de queja no seran obligatorios.
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DEL SISTEMA

Comité QRSF:

Con el fin de evaluar las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que ingresan a la
CCMPC; la entidad tiene establecido un comité que lleva el control y hace seguimiento a las
respuestas dadas, esta conformado asi:

1. Director (a) Unidad Administrativa y Financiera
2. Abogado (a) de la Administracion
3. Administrador (es) del sistema QRSF-Profesional area de Mercadeo

Debera asistir el Director y profesional de la unidad involucrado enda queja o reclamo ingresado.

El comité tiene las siguientes consideraciones:

v En el caso que los integrantes del comité principales se encuentren en vacaciones u otro
tipo de ausencias, seran los encargados del cargo quienes los representen para la
realizacion del comité en el tiempo estipulado.

v El comité se reunira por lo menos una vez al mes en el caso de que hayan ingresado
QRSF del mes anterior.

v Las reuniones extraordinarias seran convocadas por el secretario del comité, para
evaluar casos especiales.

v Como secretario del comité actuara el Administrador (es) del sistema QRSF-Profesional
area de Mercadeo o su delegado, a quien corresponde convocar a las reuniones y
levantar las respectivas actas.

Funciones del Comité de QRFS:

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

v En el caso que se determine que las quejas y reclamos evaluadas son fundadas (en los
gue se identifica que ocurri6 un mal procedimiento o falla por parte de la entidad o
funcionario), es necesario registrar productos no conformes y levantar las acciones de
mejora, que garanticen gue no vuelva a ocurrir.

Este registro debe formalizarse a través de Almera con sus con sus respectivos soportes
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de gestion y cierre a cargo del profesional vinculado al QR independiente de si tiene o no
procesos vinculados al SGC. El Administrador (es) del sistema QRSF-Profesional area
de Mercadeo velara por el cumplimiento de radicacion, gestion y cierre de los productos
no conformes.

v La decision del comité seréd tenida en cuenta por el coordinador del Sistema de Gestion
de Calidad de la entidad, para la presentacion de informes del procesoxde quejas y
reclamos.

v Realizar el analisis de tendencia de las quejas y reclamos que se.generan del sistema de
cuando la tendencia indique alguna alerta.

v Apoyar a los directores de unidad en la respuesta de guejas y reclamos que tengan
especial importancia o trascendencia para la entidad.

v Revisar las quejas o reclamos anonimos que no. fueron radicados en el sistema vy
proponer soluciones cuando sea procedente.

v Analizar las sugerencias presentadas por los usuarios y socializar las felicitaciones.
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ANEXO

TIEMPOS PARA DEVOLUCION DE DINEROS EN LA CCMPC

CAUSAL DE
DE¥OLUCION

Conteo de términos para devolucidn
de derechos de Camara de Comercio
[ meses)

(Falitica 22 CCHPC)

Conteo de términos para devolucidn
de impuesto de registro
departamental
(Dacratm 658 da 1936, articulm 15}

Conceptos base para el
diligenciamiento
de la cuenta de cobro

Fara tener en cuenta:

Desistimiento tacito

"Si MO 22 interpons recurso de reposicicn se
cuenta apartic del di a 11 habil de la fecha de
expedicidn y notificacidn de la resolucidn,

“Si ze interpone recurso, se cuenta a partir del
dia siguiente al dia en el que se expide y natifica
la rezolucion que resuelve el recurso de
reposicion.

*Zi MO se interpone recursa de reposicion se
cuentan 5 dias habiles apartir deldia il
habil de |a fecha de expedicidn y notificacidn
de laresolucidn.

"Ci ze interpone recurso, s¢ cuentan 5 dias
habiles, a partir del di a siquisnts al dia en el
que se expide y notifica la resolucidn que
resuelve el recurso de reposicidn.

For concepto de:
desistimiento tacito de salicitud de
registro deyuelta y no reingresada
dentro del mes siquients a la
devolucidn,

nia

Desistimiento
voluntario

A partir del dia siguiente de a devolucion por
desiztimiento voluntario.

A, partir del di a siquiente de la devalucidn por
desistimienta woluntario se cuentan 5 dias
habiles.

For concepto de:
dezistimienta voluntario de la
solicitud de registro.

Gluien devuelya debe:

En el SIl marcar la opeidn 127 “El
usuario desizte voluntariamente
del tramite - carta de
dezistimiento paza al archiva",
[Aneso]]

Resolucion de
abstencidn o
devolucion plano

"Si MO se interpone recurso de reposicion se
cuenta a partir del di a 11 habil de la fecha de
expedicion y notificacian de la resalucidn de
abstencidn o de |la devolucidn de plano.

"Si & interpone recurso de reposicidn ylo
apelacidn, s¢ cuenta a partir del dia siguisnts 2l
dia en el que se expide y notifica la resolucidn
que resuelve de manera definitiva el recurso.

i O =2 inberponen recursos contrala
resolucidn de abstencidn o dewalucian de
plang, e cugntan 5 dias habiles a partir del
dia 11 hibil de la Fecha de expedicidny
notificacidn de la resalucidn de abstencidn o
devoluzion de plana.

"Si se interpone recurso de reposicion ylo
apelacion, se cuentan § dias habiles a
partir del di a siguiente al dia en el que se enpide
y notifica la resalucidn que resuelve de manera
definitiva el recurso.

For concepta de:
abstencidn de registra o devaluszidn
de plano de la solicitud de registro.

Informar a Asesar interno CAE

Fago en exceso o
pago de lo no debido

A, partir del dia siguiente de realizado el pagoen
epceso O paga de lo no debida.

15 dias habiles apartir del dia siguiente de
realizado el pago en exceso 0 pagode lono
debida

For concepto de:
pago en elcesa o paga de o no
debido [describir el caso concreto)

Asesor interno CAE: estar
pendiente de las cuentas de cobro
que ingresen por esta cauzal,
[dewaluciones parciales]

CASOS EN LOS QUE NO APLICA POLITICA 22 CCMPC, NI DEVOLUCION DE IMPUESTO DE REGISTRO

CAUSAL DE Conceptos base para el
DEYOLUCION Politica 22 CCMPC Decreto 650 de 1996, articulo 15 diligenciamiento Para tener en cuenta:
de la cuenta de cobro
- el ch&eptD i .| Siaplica para ESADL, ya que se
LA, a3 politica pago de renovacion y cancelacion . & r
L . . . . 5 iy llewa en loz mismos términos y
En cumplimiento a las instrucciones dadas por la Superintendencia de 2 dentro de los 10 dias hibiles condiciones que el registra
[cancelacién hasta <l 31 Sociedades en Circular Externa 100-000002 de noviembre 2022 en su numeral ziguientes de acuerdo a lo N——— Cozcepto B
de marzo) 1368 establecido enc::zz::rlal 135.8dela Confecimaras F-04-2023.
MAA a3 politica
11812 Die conformidad con lo previsto en el articulo 10 del Decreto
nimero 489 de 2013, las Camaras de Comercio deberan devaolver a los
titulares que rednen las condiciones de pequefias empresas beneficiarias,
Lenjis 22000 constituidas desde el 29 de diciemnbre de 2010, los dineros pagados por iR biey LR
BIror por concepto de matricula mercantil, de conformidad conla
progresividad en la matri cula mercantil y su renovacion que establece [a Ley
1423 de 2010
MAA la politica
Decreto 639 de 2017-Oerivado de la Ley 1720 de 2016,
ARTICULD 2.2.2 415,11, Aplicacidn de los beneficios. Los beneficios de que
trata el articulo 3 de laLey 1750 de 2018 san aplicables desde la fecha de
et TAD) = BT entrada en vigencia de la misma, en consecuencia, las Cimaras de Comercio bIES B LIE
deberin devalver alos titulares que rednan las condiciones de pequehia
empresa joven, constituidas dezde el 02 de mayo de 2016, lo= dineros
pagados por concepto de |la matr cula merc antil.
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Institucional (E.)
Profesional del
sistema PQR y

Profesional Mercadeo Institucional (E.)
Profesional del sistema PQR y CAE

2023-12-19
ELABORO REVISO APROBO
Profesional ) Directoras Unidad
Mercadeo Profesional Area Juridica Administrativa.y Financiera y

de Registro y Asuntos

Juridicos

CAE
CONTROL DE CAMBIOS
. CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION QUIEN APRUEBA EL
FECHA VERSION ANTERIOR CAMBIO
1 Aprobacién del procedimiento
. Directora
2014-12-22 2 Se cambié la estructura del documento Administrativa y
Financiera.
3
Se.remplaz6 el documento por adjunto a correo Profesional del
2019-02-14 6 P por adj Sistema PQR y
CAE
7 Se cambié la estructura del Documento Profesional
2019-02-20 Planeacién y
Finanzas
8 L - Profesional del
2020-08-10 Actualizacion de procedimiento Sistema PQR y
CAE
9 . - Directora Unidad
oaeme 1 N5 Se actualiza el procedimiento actual y la nueva de Registro y
estructura incluyendo definiciones y el ciclo PHVA Asuntos Juridicos
10 Se actualiza con base en el procedimiento actual Directora Unidad
2022-09-01 de Registro y
Asuntos Juridicos
Se actualiza con base en el procedimiento actual Directora Unidad
2023-12-19 11 Politica Interna 22 para la devolucién de dineros y de Registro y
X . ) Asuntos Juridicos
reasignacion de QRSF al &rea de Mercadeo.




