i/r : Cémara de Comercio Movilizamos voluntades,
\ y de Manizales por Caldas pqrq servirte

N 4 ® Nit. 890.801.042-6

TERMINOS Y CONDICIONES DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES

CONTENIDO
DISPOSICIONES GENERALES ... 2
Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas...........c.ccoieiiiiiii i 2
Modalidades del derecho de petiCion ...........cooveeiii i 2
DefiniCioNes Y tErMINOS .......cooviiiiiiiiiiiiiii e 3
Medio para formular los derechos de petiCion .............oouuiiiiiiiiiii e, 4
Las petiCioNES VEIDAIES ..........cooee e e e 4
(070 ] 1 (=To J0 L=T8 (=T 0 11 o < 4
Notificacion de reSPUESTA ..........ooiiiiii e 5
=Y iTod (o] = TS3R=T a o] o1 =< TSP 5
Peticion INCOMPIELa ... oo e e e e e e e e eeees 5
INtErruPCION de tEIMINOS ... .. e e e e e e s 5
Desistimiento del derecho de petiCion .............veeiiii i 5
Peticiones reiterativas ...... ..o 5
F N (=T oo T [ o] o] 1 =1 4 = 5
UNICA FESPUEBSEA ...ttt ettt e e e, 6
TIPOLOGIA — CLASIFICACION CCMPC ..o 7
Peticion de consulta sobre las funciones de las Camaras de Comercio ..........cccccccee...... 7
Peticiones que versen sobre los registros publicos delegados por el estado a las
(07T a g b= = T o [T O] 1 41T o7 o TP SRRPPRPR 7
Peticiones cuyas soluciones competen a otras autoridades...........ccccceevviiviiiiiiiiceeeeeee, 7
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones relacionadas con la
plataforma A un Clic — WWW.auNClIC.COMLCO ......eeviviiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 8
PLATAFORMA “A Un CliC” ... 9
pag. 1
Sede principal Manizales: Cr. 23 N° 26-60 Conmutador: (606) 884 1840 Servicio al cliente: (606) 884 1840 ext. 18]

Tramites registrales: (606) 895 6876 Aguadas: ext.230 Riosucio: ext. 233 servicioalcliente@ccm.org.co
@ 0 ® o Anserma:ext. 231 Salamina: ext. 232 ® 302554 8484



Cémara de Comercio Movilizamos voluntades,
‘ // de Manizales por Caldas pqrq sel'ViI‘te

® Nit. 890.801.042-6

DISPOSICIONES GENERALES

El derecho de peticién es un derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, reglamentado por el titulo 1l capitulo | del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011) que lo define como:
“el derecho que tiene toda persona de presentar peticiones respetuosas verbales o por
escrito ante las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion, dentro de los términos establecidos en la Ley.”

El Decreto 1166 de 2016, por medio del cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015- Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y
del Derecho, regula la presentacién, radicacion y constancia de todas aquellas peticiones
presentadas verbalmente.

Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones: Es una
herramienta institucional a través de la cual se reciben, radican y resuelven las diferentes
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF), que formulen los
usuarios de la Camara de Comercio de Manizales por Caldas o CCMPC, y que permite
fortalecer y mejorar la prestacién de los servicios.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas: Toda peticion debera ser formulada en
términos respetuosos, de lo contrario la autoridad podra abstenerse de darle tramite hasta
tanto sea presentada en debida forma. Cuando el contenido de la solicitud resulte ambiguo,
confuso o no permita establecer con claridad su finalidad u objeto, la administracion
requerira al peticionario para que la aclare o complete dentro de los diez (10) dias siguientes
a la notificacién del requerimiento, so pena de entenderse desistida y proceder a su archivo.
Finalmente, cuando se trate de peticiones reiterativas, esto es, aquellas que reproduzcan
de manera idéntica o sustancialmente similar otra previamente resuelta, la autoridad podra
remitir al solicitante a la respuesta inicial, en los términos del articulo 19 de la Ley 1437 de
2011.

En ningun caso, la respuesta emitida por la Camara de Comercio sobre las peticiones
diferentes a las de inscripcién de actos y documentos, sera objeto de recursos ya que se
trata de tramites internos y no actuaciones de caracter administrativo sujeto a las normas
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Modalidades del derecho de peticion. Cualquier persona mediante el ejercicio del
derecho de peticidon en interés general y particular, podra solicitar entre otras actuaciones
administrativas:

- Reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica
- Que se le preste un servicio
- Que se le suministre informacion
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- Consultar, examinar y requerir copias de documentos
- Que se le absuelvan consultas y se le atiendan quejas, denuncias e interponer recursos.

Definiciones y términos: Para efectos de una mejor interpretacion de los términos que a
continuacion se relacionan, se les atribuira un significado acorde con la normatividad
referida y los tiempos de respuesta:

Es un mecanismo mediante el cual las
personas naturales y/o juridicas
Peticiones de | pueden presentar solicitudes , - I
. 7 15 dias habiles siguientes
interés general o | respetuosas, en forma verbal o L
. . a su recepcion
particular escrita, sobre asuntos que afectan a
una persona (particular) o a un
grupo/comunidad (general).
Es un mecanismo mediante el cual las
I ersonas naturales y/o juridicas
Peticiones de | P y Jurt
: L . pueden presentar solicitudes , -
informacion, 10 dias habiles
respetuosas, en forma verbal o | .~ . .
documentos o . X siguientes a su recepcion
. escrita, para proporcionar
copias . . .
informacion, documentos o copias
que reposen en la entidad.
Es un mecanismo mediante el cual las | 30 dias habiles siguientes
personas naturales y/o juridicas | a su recepcion.
. ueden resentar solicitudes
Peticiones de | P P
respetuosas, en forma verbal o
consultas : . .
escrita, para que la entidad emita un
concepto u opinidn sobre un asunto
relacionado con sus funciones.
Consultas
relacionadas con | Es el mecanismo que tienen los
proteccion de datos | titulares podran consultar informaciéon | 10 dias habiles
personales (Ley | personal que repose en las bases de | siguientes a su recepcion
1581 de 2012) datos de la Camara de Comercio.
Es el derecho que asiste a los titulares
Reclamos . - -
relacionados con de datos personales para presentar un | 15 dias habiles siguientes
‘. reclamo cuando consideren que la | a su recepcion
protecciéon de datos | . ., :
informacion contenida en una base de
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personales (Ley | datos debe ser corregida, actualizada
1581 de 2012) o eliminada, o cuando identifiquen un
posible incumplimiento de los deberes
establecidos en la Ley.

Es la manifestacion de inconformidad
Quejas o disgusto con el actuar de un
colaborador.

15 dias habiles siguientes
a su recepcion

Es la manifestacién de inconformidad
o disgusto relacionado con la
Reclamos prestacion del servicio o la atencién
indebida de una solicitud que haya
entregado la entidad.

15 dias habiles siguientes
a su recepcion

Las sugerencias seran
Es la manifestacion de una idea o | objeto de andlisis, a partir

Sugerencias propuesta dada por el usuario para | del cual se determinara si
mejorar los servicios 0 procesos. procede o no emitir una
respuesta.
Es la manifestacion de

agradecimiento o satisfaccion por la | Las felicitaciones no
atencion, el servicio, o el desempefo | requieren respuesta.
de un colaborador.

Felicitaciones

Medio para formular los derechos de peticiéon: Podran realizarse verbalmente o por
escrito, sin necesidad de apoderado y a través de cualquier medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de datos, sin necesidad de invocar la norma constitucional
que consagra el derecho de peticion.

Las peticiones verbales seran atendidas y comunicadas en la misma forma, dentro del
horario correspondiente a la jornada laboral. Si el funcionario lo estima necesario,
excepcionalmente podra solicitar su presentacion por escrito, caso en el cual seguira el
tramite de las peticiones escritas. Adicionalmente el usuario podra realizar sus peticiones
verbales a través de mensajes de voz o de texto al numero de WhatsApp indicado en la
pagina web de la Camara.

Conteo de términos: Para dar respuesta a los PQRSF, los dias habiles son de lunes a
viernes. Los sabados, domingos y festivos no se tendran en cuenta por no ser dias

laborales.
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Notificacion de respuesta: Las peticiones sean escritas o verbales se enviaran a la
direccién de correo electronico del interesado o se notificaran por cualquier medio eficaz
que autorice el peticionario.

Peticiones andénimas. Se podran formular a través de la pagina web de la Procuraduria
General de la Nacion en el enlace dispuesto por esta autoridad, este se puede consultar en
la pagina de la CCMPC.

La CCMPC no es responsable del tratamiento de los datos personales que sean
suministrados para dar respuesta a este tipo de peticiones.

Peticion incompleta. Cuando la peticion ya radicada esta incompleta o cuando 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, la CCMPC
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 el término para resolver la peticion. (Ver articulo completo - Ley 1755 de 2015).

Interrupcion de términos. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui senalados, la Camara de Comercio de Manizales por Caldas informara
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término 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.

Desistimiento del derecho de peticion. Los interesados podran desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales, pero la Camara de Comercio de Manizales
por Caldas podra continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de
interés publico; en tal caso expediran resolucién motivada.

Peticiones reiterativas. Para las peticiones que la Camara de Comercio de Manizales por
Caldas ya haya resuelto, podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

Atencion prioritaria: La Camara de Comercio de Manizales por Caldas dara atencién
prioritaria a las peticiones relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental,
cuando sea necesario resolverlas para evitar un perjuicio grave o irreparable. En estos
casos, el peticionario debera demostrar de manera sencilla que es titular del derecho y que
existe el riesgo de afectacion.
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Cuando la peticion esté relacionada con situaciones de salud o de seguridad personal que
representen un peligro inminente para la vida o la integridad de la persona, la entidad
adoptara de inmediato las medidas urgentes que sean necesarias para conjurar dicho
riesgo, sin perjuicio del tramite ordinario que corresponda a la peticion.

De igual manera, si la solicitud es presentada por un periodista para el ejercicio de su labor
informativa, esta sera tramitada con caracter preferente.

Unica respuesta: Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de
informacion, de interés general o de consulta, la Camara de Comercio de Manizales por
Caldas podra dar una unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacién, la
pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.
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TIPOLOGIA - CLASIFICACION CCMPC
Peticion de consulta sobre las funciones de las Camaras de Comercio

De conformidad con el articulo 14 del Cédigo del Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, todas las personas tienen derecho a formular consultas ante la
Camara de Comercio de Manizales por Caldas relacionadas con las materias a su cargo,
como los registros publicos y en general las que versen sobre las funciones legales
asignadas por la Ley.

Salvo que la ley disponga lo contrario, los conceptos emitidos por la Camara de Comercio
de Manizales por Caldas como respuesta a peticiones de consulta no son de obligatorio
cumplimiento. Esto significa que dichos conceptos tienen caracter orientador o informativo,
pero no son vinculantes ni generan obligacion de ejecucion para el peticionario ni para
terceros.

Esta respuesta se notifica por correo certificado o por correo electrénico a la direccion que
autorice el peticionario en la solicitud o a la direccion que aparezca en los archivos
registrales de la camara, si el peticionario estuviese matriculado o inscrito.

Peticiones que versen sobre los registros publicos delegados por el estado a las
Camaras de Comercio

Las Camaras de Comercio, por delegacion del Estado, son responsables de la
administracion de los registros publicos. Por lo tanto, las peticiones y solicitudes que se
presenten en relacion con dichos registros deben cumplir con el procedimiento
administrativo previsto en el Cdédigo de Comercio y en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

De igual forma, toda peticion o solicitud que busque la modificacion de informacion inscrita
en los registros publicos debera presentarse por escrito, en los términos sefialados por la

ley.
Peticiones cuyas soluciones competen a otras autoridades

Si la Camara de Comercio de Manizales por Caldas no es la competente para resolver la
peticion, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en
caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara.
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Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones relacionadas con la
plataforma A un Clic — www.aunclic.com.co

A un Clic (https://aunclic.com.co/es) es una plataforma que la Camara ha puesto a
disposicién de los empresarios, para el desarrollo del comercio “empresa-consumidor” y
“empresa-empresa”, en donde los usuarios pueden encontrar, proveer y/o adquirir en un
solo portal web una amplia gama de servicios y productos empresariales de manera rapida,
confiable y oportuna.

Hacen parte del Sistema de peticiones, quejas y reclamos de la CCMPC, las peticiones
relacionadas unicamente con el funcionamiento, atencién, asesoria y servicio de la
plataforma “a un clic” que es prestado directamente por la Camara.

La radicacién, respuesta y seguimiento a las peticiones relacionadas con la plataforma “a
un clic” se tramitaran de acuerdo al capitulo de “Régimen de peticiones, quejas, reclamos
y sanciones por violacion a los términos y condiciones de uso de www.aunclic.com.co”
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PLATAFORMA “A un clic”

a) Las peticiones o reclamos relacionadas con la garantia, las devoluciones de un

producto defectuoso, equivocado o el incumplimiento en los servicios prestados por los

vendedores — comercializadores (proveedor), podran ser inicialmente radicadas a

través del sistema de peticiones, quejas y reclamos, pero la solucion y términos de

respuesta, es responsabilidad del vendedor o tercero interviniente en la prestacion del
servicio.

b) La garantia es un derecho irrenunciable que tienen los consumidores

(compradores), y es una obligacion temporal a cargo de todo proveedor,

comercializador y/o fabricante, quienes deben responder por la calidad, idoneidad y

seguridad de los productos o servicios.

c) Los términos y las condiciones (plazos, restricciones, limitaciones) para atender las

reclamaciones por causa diferente a la garantia legal, como las devoluciones o cambios

de un producto, por regla general, son establecidas de manera libre y auténoma por los
proveedores - comercializadores, siempre y cuando no se contravengan normas
legales, ni la proteccion al consumidor.

d) La CCMPC podra hacer seguimiento a este tipo de solicitudes, pero no sera

responsable de garantizar la solucion satisfactoria. En los casos que no se tenga

respuesta sobre las garantias, devoluciones o cambios de un producto, el consumidor
podra acudir directamente a la Superintendencia de Industria y Comercio.

e) Las peticiones o reclamaciones relacionadas con el derecho al retracto, deberan

tramitarse directamente con el Vendedor, de conformidad con articulo 47 de la ley 1480

de 2011. Si se radica una solicitud de retracto se procedera de inmediato a dar

respuesta al peticionario indicando su tramite.

f) Las quejas por la violacidon de las reglas establecidas en los términos y condiciones,

se radicaran y se procedera a notificar al infractor sobre la existencia de esta.

g) En caso que los usuarios infrinjan cualquiera de las reglas establecidas en los

términos y condiciones de uso de la plataforma “a un clic” se procedera de la siguiente

manera:

- Se advertira al usuario infractor

- Se suspendera temporalmente la cuenta de usuario infractor en caso de que esto
sea necesario mientras se resuelve el inconveniente.

- Se suspendera definitivamente la cuenta de usuario en caso de que se determine
que con su conducta ha violado los términos y condiciones de uso, las normas
legales o ha puesto en peligro los derechos fundamentales de alguno de los
usuarios de la plataforma.

Nota: Los aspectos normativos no contemplados en el presente documento, se regiran por
las disposiciones del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sus modificaciones y demas normas relacionadas con el derecho de

peticion.
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CONTROL DE
CAMBIOS

FECHA VERSION CAMBIOS CON RESPECTO A LA QUIEN APRUEBA
VERSION ANTERIOR EL CAMBIO

2016-04-04 0 Resolucion que reglamenta el sistema de Comité QR

peticiones, quejas y reclamos.
2017-01-16 1 Cambio de resolucién a reglamento del Comité QR

sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones

2019-12-10 2 Ajuste numero de WhatsApp Comité QR

2020-02-18 3 Ajuste numero de WhatsApp Comité QR

2020-08-12 4 Ajuste peticiones relacionadas proteccion de Comité QR
datos personales

2022-09-15 5 Inclusion peticiones relacionadas con la Comité QR
plataforma A un Clic — www.aunclic.com.co

2023-11-24 6 Cambio de reglamento a términos | Comité QR

condiciones del sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones

2025-09-19 7 Revision y  actualizacion  integral  del Profesional
documento. servicios
registrales y
PQRSF
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