CI

Cdmara de Comercio
de Manizales por Caldas

RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P -20515
PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR Y REGISTRAR, LA )
RECEPCION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, VERSION 09

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 atencién empresarial
VU: Ventanilla Unica

PQRSF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones
CCMPC: Camara de Comercio de Manizales por Caldas
Docxflow: Software de Gestion Documental
PHVA: Ciclo que comprende el planear, hacer, verificar y-actuar

PROCEDIMIENTO: Peticiones, quejas, reclamgs, sugerencias, felicitaciones

N¢ 5: ACTIVIDADES / DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
1 V/H | Recibir los PQRSF verbales o escritos, ‘en-Funecionarios Unidad de PQRSF

los formatos dispuestos para tal fin y.remitir
para su radicacion inmediata a'la VU-
Ventanilla Unica, registrando fecha.y hora
de recibido, validando qué la peticion
contenga los nombres y apellidos
completos del solicitante “w..de su
representante y o apogderado, si es el caso,
con indicacion de su documento de
identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia, €l. numero de fax o la
direccién electronica, el objeto de la
peticion, las ‘razones en las que
fundamenta. su peticion, tratandose de
peticiones escritas validar la relacidon de los
documenios adjuntos; en caso de no
presentarse los documentos
correspondientes, indicarle al peticionario,
en el acto de recibo, los faltantes, sin que
su no presentacioén o exposicién pueda dar
lugar al rechazo de la radicacién; vy
tratdndose de peticiones verbales si se
requiere presentacion de documentos,
estas deberan hacerse de manera
presencial, identificacion 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 sea, y la firma
del peticionario cuando fuere el caso.

Registro, Promotores
PAC, Auxiliares
Ventanilla Unica
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PROCEDIMIENTO: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones

PH
VA

ACTIVIDADES / DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

Nota:

*Los medios para recibir PQRSF son
buzones, pagina web, correo, e-mail,
teléfono, WhatsApp o personalmente.

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

En la ventanilla Unica se procede con la
radicacion del PQRSF en el sistema
destinado para ello que es el Docxflow;
sistema que notifica al usuario el nimero
con el que queda su PQRSF radicado;
quedando la radicacién en la unidad de
distribucién del sistema.

Auxiliar Ventanilla
Unica

Registro en DX

Se procede con la asignacion del PQRSF
de acuerdo con el funcionario respénsable
de resolverlo.

Nota:

El responsable de resolver el PQRSF
debera dar respuesta de acuerdo con los
términos de respuesta consignados en el
Reglamento de PQRSF.

Profesional del Sistema
de PQRy CAE

DX

Se proyecta la respuesta de acuerdo con lo
solicitado.y el tipo de PQRSF

Funcionario encargado

DX

Respuesta del PQRSF en orden
cronolégico por tipo de tramite, dando la
respecliva respuesta a través del docxflow.

Profesional del Sistema
de PQR y CAE

DX

PROCEDIMIENTO: Peticiones de devoluciones de dinero

PH
VA

ACTIVIDADES / DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

En la ventanilla Unica se procede con la
radicacion de la peticién de devolucién de
dinero en el sistema destinado para ello
que es el Docxflow; sistema que notifica al
usuario el nimero con el que queda su
peticién radicada; quedando la radicacion
en la unidad de distribucién del sistema.

Auxiliar Ventanilla
Unica

Registro en DX
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PROCEDIMIENTO: Peticiones de devoluciones de dinero
PH

N¢ VA ACTIVIDADES / DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

Se procede con la asignacion de la peticion
de acuerdo con el funcionario responsable
de revisarlo y aprobatrlo. Profesional del Sistema
Nota: de PQR y CAE

Las cuentas de cobro tienen 5 dias habiles
de respuesta.

DX

Se revisa la cuenta de cobro y cuando

procede:

*Registra en el Sll la devolucion definitiva

del codigo de barras que esta aprobando,

la cual debera quedar en el sistema en

devolucién de plano sin reingreso; se

aclara que este procedimiento se realiza en

el caso de codigos de barras que no estén . 4 Sl
o - Funcionario encargado

con desistimiento automaético. DX

Nota:

*Ver proceso del Sl para devolucion

codigos de barras, anexo a _esie

documento.

*En ruta la cuenta de cobro a la Directora

de la Unidad de Registro cofi la nota.de

aprobacion para su revision y aprobéacion.

Revisa, aprueba con nota. de dicha| Directora de la Unidad
4 H |aprobaciéon y enruta altdrea contable para| de Registro y Asuntos DX
el respectivo pago. Juridicos

Pago en un plaze méaximo de 5 dias habiles
5 H |contados a partir de la radicacién de la Contabilidad DX
peticion.

COMITE

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.

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:

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.
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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 del
comité en el tiempo estipulado.

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

v El Comité se reunird por lo menos una vez al mes dentro de los primeros.10 dias
hébiles, siempre y cuando hayan QRFS que revisar.

v Las reuniones extraordinarias seran convocadas por el segfetario del Comité, para
evaluar casos de urgencia.

v" Como secretario del Comité actuara el Profesional del.Sistema PQR y CAE, 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 andlisis cualitativo de ¢ada uha de ellas, clasificando las quejas y
reclamos en fundadas e infundadas:

Las quejas y reclamos que el Comité considera que son fundadas seran reportadas al
Sistema de Gestibn de Calidad — SGC, para su respectivo tramite de levantar
productos no conformes.

La decision del comité sera tenida en cuenta por el coordinador del Sistema de
Gestidén de Calidad de la entidad, para la presentacién de informes del proceso de
quejas y reclamos.

Apoyar a'los directores de Unidad en la respuesta de quejas y reclamos que tengan
especial impartancia 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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Anexo:

PROCEDIMIENTO PARA DEVOLUCION CODIGOS DE BARRAS CUENTAS DE

Asignarse el codigo de barras

v BaoeRs

M a_ Registros Plblicos - Abogados
{0] Estudio y re
{l] Reasignacion Cidigo de Barras (registro)

{!] Hsignar XML

de Proponentas

{O] Publicar Noti

ol

18, Cancelar propannte cambio Domici

lar 19

qistros Pblicos - Control de Calidad

onsultas intemas

COBRO

Redéignacion de edigos de baffas - Seleccion

reciado usuario, por favor selectione & conliliacion el codigo de barfa que desea re-enrutar. Oprima el
Apreciad i I Hiizcion el codigo de b d tar. O |
beidn Confinuar

Nimero del Codigo de Barras 44 [

Gantinuar

Dercthg@Reservados Conferaiies, PE)
Licenciado para CAMARA DE COMERCIO DEMANIZALES POR CAEDAS, Carrera 2

En el asunto indicar “para devolucién definitiva”
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Reasignacién de cédigos de barras - Seleccion &

Apreciado usuario, Por favor verifigue los datos del l:c':d_igo de barras que se muestran a nontir_lual:ic')n. 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.
MNimero del Codigo de Barras 385853
Operacion 01C4980407024
Matricula
Proponents 2522
MombreNIETO CASTRO JOSE VAN |
fecha 20170407

Tramite 09 - PROPONENTES

Estado DS - ENTREGADO A USUARIO |

Usuario C36
|
Asignar al usuario (*)(ANDRES FELIPE DIAZ JARAMILLO - | VENTAT3 |- B32 ) )
Estado a aplicar (*)(ENVIADO A REGISTRO- (13 ) v)
Tipe (*)(COMENTARIOS VARIOS. v)

FARA DEVOLUCION DEFINITIVA

Observaciones (%)

A

Aplicar Reqresar

Devolver

Tramites del reghitre de Proponentes pendientes de a
B! shitema mostracs lof pddigan de barag Fadicados o partir e a fecha A 70510, $ detea moskrar kos sodigos de Baras detde ura fecha difimants, por fa

iradiegen i comtinuscien 8 Secha datnida y cpvima 9 g qua apansce al lads danscho de 4 partalla

. ol Cu e bbbl T i
ol R £ FighoRel FihaFsg Eapederss el xdn Hoaveis Faoack Ly | ARep Mo Euw LibhCs

=] - . ST ) y 1 WaAne & BEG

Indicar el motivo por el cual se esta realizando la devolucién, para lo cual se creo la
opcion “devolucion de plano por cuenta de cobro”. En observaciones “devolucion de
plano.por devolucion de dinero”. Y tener en cuenta NO dejar el correo electrénico para
que no envie notificacion.

CEEEE-L
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39 |El documento no contiene actos sujetos a registro FD

- </

45 Acreditar el pago de los derechos de inscripcion e impuesto de registro departamental

(Decreto 650 de 1996) Fo | [
\. 7
Tipe de tramite (*) (3 - REGPRO - RENOVACI&?N DEL REGISTRO UNICO DE ")
Tipe devolucion (*) (Devolucion de plano, sin reingreso v )
Devalucion parcial? (*) (Requerimiemc por inconsistencias (T) ')

Medificar formulario (*) (El formulario no puede ser modificado ¥ )

Email (*) @mcorreo@hotma\l,mm # I

Observaciones

—\

DEVYOLUCION DE PLANQ|

=/
Grabar Ver Aplicar Regresar
Por ultimo, grabar y aplicar
[DEVOLUCION DE PLANO]
\_ 2)
Grabar Ver Aplicar Regresar
ELABORO REVISO APROBO
Profesional del sistema PQR y | Profesional del sistema PQR y CAE Directora Unidad de Registro y
CAE Asuntos Juridicos
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o CONTROL DE CAMBIOS

CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION

QUIEN APRUEBA EL

FECHA VERSION ANTERIOR CAMBIO
1 Aprobacién Del procedimiento N/A
2014-12-22 2 Se cambié la estructura del documento Dwectorg Adrrymstratwa y
Financiera.
3
4
5
. . Profesional del Sistema
2019-02-14 6 Se remplazé el documento por:adjunio.a correo PQR y CAE
2019-02-20 7 Se cambié la estructura‘del Documento Profe3|on.al Planeacion y
Finanzas
o - Profesional del Sistema
2020-08-10 8 Actualizacién dé procedimiento PQR y CAE
. - Directora Unidad de
Se actualiza el procedimiento actual y la nueva .
2021-11-05 9 . L . Registro y Asuntos
estructura incluyendo definiciones y el ciclo PHVA Juridicos
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