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INFORME DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE

IV Trimestre 2021

INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

La Gerencia de Desarrollo Estratégico presenta el informe consolidado de quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacidn, peticiones vy felicitaciones recibidas en la CdAmara de Comercio de Clcuta a través de
los diferentes canales de atencion en el trimestre de OCTUBRE- DICIEMBRE de 2021.

&

IVTrimestre 2021

lici
Tipo Peticion Queja Reclamo ;?;:;uaiigi Sugerencia Felicitaciones Total
P @ ® (0) (s) (F)
# recibidas 11l TRIMESTRE 2020 21 273
% representacion o o o o o o o
IV TRIMESTRE 2021 52,8% 1% 0,7% 43,6% 0% 1,7% 100%
% Comportamiento de cambio - -86% l -67% l -49% l -100% l = 3.19% I

Porcentaje de oportunidad: 65%

El porcentaje de oportunidad corresponde a la cantidad de quejas que fueron respondidas dentro del tiempo
establecido en la Entidad, cinco (5) dias habiles. El articulo 14 del cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo contencioso Administrativo (Toda peticidon deberd resolverse dentro de los 15 dias habiles a su recepcion).
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INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

1. INTRODUCCION

La Camara de Comercio de Clcuta es una entidad auténoma, sin animo de lucro, integrada por las personas que
ejercen el comercio (Industriales, Comerciantes, Agricultores, Ganaderos, etc.), cuyo objetivo primordial es ser
depositaria de la confianza publica, correspondiéndole llevar el Registro Mercantil que es la mas valiosa fuente
de informacién para la vida de negocios en forma que resulte factor eficaz y positivo de organizacién de la
actividad mercantil. De conformidad con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6, del Decreto 4886 de 2011, es
funcion de la Camara de Comercio de Cucuta, “recibir, direccionar internamente y velar por el cumplimiento del
tramite de quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con la prestacion de los servicios, llevar el respectivo
control, seguimiento y presentar los informes periddicos que sobre el particular se soliciten”. Ademas, se acogen
las medidas establecidas en el Decreto legislativo nimero 491 del 2020 del 28 de marzo de 2020, por el cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y prestacion del servicio por parte de las autoridades,
se adopta el articulo 14 del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso Administrativo sefial que
“Salvo norma legal especial, y so pena de sancién disciplinaria, toda peticidon debera resolverse dentro de los 15
dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los 10 dias siguientes a su
recepcion.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro los 30 dias siguientes a su recepcion.

Segun la Ley 1755 de 2015 toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en
los términos establecidos, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y
de fondo sobre la misma. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una
entidad o funcionario, la resolucidon de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticidon es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacién a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion con las
entidades dedicadas a su proteccidn o formacion.

La Gerencia de Desarrollo Estratégico presenta el informe consolidado de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de informacion publica y felicitaciones (PQRSSF) recibidas y atendidas por la Camara de
Comercio de Cucuta a través de los diferentes canales de atencidon (Buzdn, pagina web, correo electrdnico,
llamadas telefénicas, presenciales) durante el cuarto trimestre del 2021 comprendidos por los meses de octubre
a diciembre, con el fin de determinar la conformidad de las respuestas que permiten identificar las oportunidades
de mejora en los servicios ofrecidos recibidos por parte de los grupos de interés de la entidad y dar cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1712 de 2014, art 11, literal h. Informaciéon minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. Todo sujeto obligado deberd publicar la siguiente
informaciéon minima obligatoria de manera proactiva, “todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes,
qguejas y reclamos a disposicién del publico en relacidn con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con
un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado”.
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2. OBIJETIVO

Presentar el informe trimestral de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de Informacidn Publica
y felicitaciones que ingresan a la entidad, analizando su comportamiento e identificando las variables criticas del
servicio para plantear recomendaciones que permitan mejorar la atencién y comunicacidn con nuestros clientes,
usuarios y comunidad en general.

3. GESTION DE LAS PQRSSF

Si presenta su peticidn verbalmente, el servidor o persona que recibe la peticién debe dejar una constancia. Si
presenta la solicitud, ya sea verbal o escrita, y falta informacidn o algin documento necesario para responderla,
quien recibe la peticién debe indicarle qué es lo que hace falta y en qué tiempo debe presentarlo. En caso de que
usted quiera insistir en hacer la peticidén sin la informacion necesaria, quien la reciba debe acogerla y dejar
constancia de su decisién. El usuario tiene un mes para completar o aclarar la peticién. En caso de no hacerlo, la
entidad podra archivar la peticion. Actualmente, se reciben las PQRSSF a través de la ventanilla Unica de
radicacion ubicada en la sede principal de la Cdmara de Comercio de Clcuta, mediante un correo electrénico
enviado a cincoccc@cccucuta.org.co, a través de los buzones ubicados en las diferentes sedes de la Cdmara de

Comercio de Clcuta % en la pagina web
https://vmercurio.cccucuta.org.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00014&indicador=1. Una
vez ingresa la solicitud, inicia el trdmite interno mediante el aplicativo Mercurio por la ruta No. 49 de la Gerencia

de Desarrollo Estratégico, donde se direcciona a las gerencias responsables, para dar respuesta a dicha PQRSSF.

Todas las entidades estan obligadas a recibir, informar o responder su peticion en los siguientes tiempos o plazos:

15.. f§ 305

Si lo que usted Es el plazo
solicita no es cemlin Es el plazo especifico para
. Si solicita maximo para responder
competencia o informacién responder las P It
funcién de la entidad hli o consultas,
te pl I ' publica, solicitudes de conceptos juridicos
_ in este p alzto seI : documentos o interés general, o técnicos
Indorlmara: i 'ras Ell ° copias de quejas, relacionados con
€ la peticion a fa documentos. reclamos o ¢ .
entidad que - areas y acciones a
corresponda. sugerencias. cargo de la entidad.


mailto:cincoccc@cccucuta.org.co
https://vmercurio.cccucuta.org.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00014&indicador=1
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Tenga en cuenta que, si la respuesta es una orientacién sobre en dénde puede obtener la informacion que
necesita, no es necesario que le entreguen una constancia, ademds de eso las felicitaciones y sugerencias no
requieren emision de respuesta por parte de la Cdmara de Comercio de Cucuta. Teniendo en cuenta los términos
para resolver PQRSSF de acuerdo con el Decreto 491 de 2020 se establece:

Modalidad de . . ., Términos para responder
. s Definicion
peticion
Ley 1755 de 2015 Decreto 491 de 2020
Peticiones Solicitud que una persona o una 15 dias habiles 30 dias habiles
comunidad presenta ante las
Peticién autoridades para que se preste un
informacién entre | servicio o se cumpla una funcién propia 10 dias habiles 10 dias hébiles

entidades de la entidad, con el fin de resolver

necesidades de tipo comunitario.
Manifestacidn de protesta, censura,
descontento o inconformidad que
formula una persona en relaciéon con una
conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos en desarrollo
de sus funciones.
Manifestacion de inconformidad,
referente a la prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencidn de una
solicitud.
Facultad que tiene la ciudadania de
solicitar y obtener acceso a la
informacién sobre las actualizaciones
Solicitud de derivadas del cumplimiento de las
informacidn publica | funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o documentos
producidos o en posesion control o
custodia de una entidad.
Peticién de informacién, opinién o
Consulta consejo sobre una tematica 30 dias habiles 35 dias habiles
determinada.
Se entiende cuando la PQR no es propia o
no tiene responsabilidad directa la
Camara de Comercio de Cucuta, sino por 5 dias habiles 5 dias habiles
el contrario es responsabilidad de otras
Entidades.

Quejas 15 dias habiles 15 dias habiles

Reclamos 15 dias habiles 15 dias habiles

10 dias habiles 20 dias habiles

Traslados por
competencia
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4. REPORTE ESTADISTICO

Referente a las PQRSSF radicadas segun el tipo de tramite, para el consolidado de trimestre de 2021, se evidencia
la siguiente clasificacién segun informacion del aplicativo: peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias y

felicitaciones (PQRSSF). Los resultados cuantitativos respecto a esta clasificacion son:

Tipo de QRSSF Cantidad \ Porcentaje
Peticiones 149 52.8%
Quejas 3 1%
Reclamos 2 0.7%
Sugerencias 0 0%
Solicitud de informacién publica 123 43.6%
Felicitaciones 5 1.7%
Total 282 100%

Del total de las PQRSSF recibidas, el 52,8% corresponden a peticiones, 1% a quejas, 0,7% reclamos, 0%
Sugerencias, 43,6% solicitudes de informacion y 1,7% Felicitaciones, durante el cuarto trimestre de 2021. Se
informa que en los meses de octubre a diciembre se recibieron 282 PQRSSF, se realiza un comparativo con las
solicitudes de informacién del cuarto trimestre del 2020 que fueron 273 (lo que representa un 96.80% de los
requerimientos, comparado con el cuarto trimestre del 2021, un aumento del 3.11%). A pesar de que fue un afo
dificil donde seguimos aplicando los decretos gubernamentales con respecto a la emergencia sanitaria que vive
el pais a raiz del covid-19 y Asus constantes variantes y picos que arroja el virus, se han recepcionado mas
requerimientos, lo que ha generado un incremento en las PQRSSF.

TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR MES

51
42
30
I 0 0 0 2 1 2
_ ..

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SOLICITUDE DE SUGERENCIA FELICITACIONES
INFORMACION

3 0 0 2 9 0
| ]

EOCTUBRE ®NOVIEMBRE mDICIEMBRE

El resultado anterior evidencia que generalmente los usuarios se acercan a la Cdmara de Comercio de Clcuta con
el fin de requerir informacién y/u orientacion; lo anterior se afirma debido a que la suma de peticiones y
solicitudes de informacidn alcanzan un porcentaje del 96.44%, también cuando identifican dificultades con el
servicio prestado, esto se deduce debido a que el porcentaje de quejas y reclamos alcanzan sumado un 1.7 %.

6
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HISTORICO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

2020-2021
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En cuanto al grafico histérico de solicitudes, la cantidad de solicitudes recibidas por la Cdmara de Comercio de
Cucuta en el afio 2020 presentd un incremento especificamente el lll trimestre como lo muestra la figura, con un
total de 510 solicitudes radicadas, esto se puede deducir que sucedié dada a la medida de aislamiento obligatorio,
decretada por la pandemia del virus SRAS-CoV-2, ahora, en comparacion al aiio 2021 que ha evidenciado el pico
mas alto de solicitudes en el | trimestre del afio con 474 solicitudes radicadas.

TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR AREAS/GERENCIAS

70 61 63
60

20 33

N

(el e]
-

B PETICIONES B QUEJAS BRECLAMOS B SUGERENCIAS mSOLICITUD DE INFORMACION m FELICITACIONES

Las Gerencias, secretarias y/o Direcciones con mayor nimero de PQRSSF recibidas en el trimestre en su orden
son: el primer lugar lo ocupa la secretaria de Registros Publicos con 129 solicitudes que representan el 45.74 %
sobre el total recibidas. En segundo lugar, se encuentra la Gerencia Administrativa y Financiera con 34 solicitudes
gue corresponden al 12.06% sobre el total recibido en el trimestre.

Las anteriores dependencias soportaron la carga de la gestién de las PQRSSF recibidas por la CdAmara de Comercio
de Clcuta, en un 27.65%; mientras que el 14.54 % restante de las PQRSSF en el trimestre estuvo a cargo de las
restantes dependencias de la entidad.
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CANALES DE RECEPCION

B OCTUBRE m NOVIEMBRE DICIEMBRE

(o]
[e)]

77

— ° L
-

BUZON CORREO ELECTRONICO PAGINA WEB

Para el acercamiento con los usuarios la Camara de Comercio de Cucuta cuenta con diferentes canales de
atencion, el virtual (formulario web PQRSSF y correo electrénico), presencial, telefénico, buzén y la recepcién de
solicitudes por correo fisico. El canal virtual continla siendo el mas utilizado por los usuarios y grupos de interés;
por el correo electronicos el 82% (230) solicitudes, desde el formulario web de PQRSSF se recibi6 el 16 % (44)
PQRSSF. Los canales menos utilizados fueron el buzén que corresponde al 3% (8); lo anterior, por la situacién de
aislamiento derivada de la emergencia sanitaria por el virus SRAS-CoV-2.

Estado de las PQRSSF

Cerradas 265 93.97%
Abiertas 17 6.03%
Total 282 100%

De acuerdo con el andlisis de los reportes del aplicativo Mercurio, se tiene que del total de PQRSSF recibidas en
el trimestre octubre-diciembre de 2021, quedaron en tramite un total de 17 solicitudes, de las cuales se aprecia
un avance significativo de gestion en la atencidén de peticiones recibidas. Durante el cuarto trimestre, de las 282
PQRSS recibidas, a 263 se dio solucién a la respuesta presentada por el usuario y 2 corresponden a felicitaciones
las cuales no generan respuesta al usuario. En el cuarto trimestre 17 PQRS quedaron en estado abiertas.
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CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA
(% DE OPORTUNIDAD)

40%

% 34%
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Con el fin de garantizar la atencidn efectiva y oportuna de las solicitudes realizadas por los ciudadanos y en aras
de dar respuesta de acuerdo con su tipificacion en el tiempo establecido de conforme a la normatividad vigente,
la Cdmara de Comercio de Culcuta realiza el seguimiento mediante el sistema de PQRSSF, el cual permite controlar
el tiempo de respuesta de las solicitudes para garantizar el cumplimiento de los términos estipulados por la ley.
Para el cuarto trimestre el promedio de respuesta de las solicitudes fue dentro de los 15 dias habiles, de acuerdo
con la Ley 1755 de 2015, esto teniendo en cuenta que por normativa el sistema PQRSSF amplié los términos en
el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020.

Asi mismo, de las PQRSSF radicadas se evidencia por “tipologia” la siguiente informacién en el IV trimestre del
afio 2021:

TIPO DE PQRSSF SUBTEMAS DE PQRSSF
Actas de empresas 12
Actualizacidn bases de datos facturas 4
Cambio Datos Matricula 3
Cancelacion Matricula Mercantil 6
copias de documentos 3
Certificado Contractual 10
Certificado paz y salvo 2
Certificado Mercantil 12
Derechos de Peticion 9
PETICIONES = :

Devolucion de dinero 2
Factura Programas 6
Factura Tramite Mercantil 15
Firma presidente 1
Reiteracion de Solicitud 6
Requerimiento de informacién 43
Reuniones

Embargo

Eliminacién de base de datos 11
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Transferencia a otras entidades 1
QUEJAS Mala prestacidn de servicio 3
Inconformidad del servicio 2
RECLAMOS Prestacion indebida del servicio 0
Falta de atencion a una solicitud 0
Alquiler de salones 18
Apoyo econdmico 6
Apoyo técnico 4
Datos abiertos 5
Informacién de programas 4
SOLICITUD Informacién comercial estadisticas 1
Informacién de procesos y tramites 67
Informacién de procesos y tramite CACAC 8
encuestas 2
Informacién de interés 3
Reunion presidencia ejecutiva 3
Uso de identidad corporativa 2
SUGERENCIAS Mejorar los servicios
Prestacién de servicio 4
FELICITACIONES Contra funcionario de la entidad 1

Es importante tener en cuenta que el Sistema PQRSSF, esta parametrizado con el fin de recibir, gestionar y dar
una respuesta formal y oportuna en los términos legales vigentes a las solicitudes presentadas por los usuarios,
a través del canal virtual; asi como la generacién de alertas y reportes para hacer seguimiento e implementar
medidas preventivas y correctivas.

5. CONCLUSIONES

e Analizando el flujo de solicitudes realizadas por la ruta 49, a través de los diferentes canales de atencidn,
se evidencia que del 100% de las PQRRSF recibidas durante el IV trimestre, el 1.7% corresponden a la
suma de quejas y reclamos que los usuarios radican a la hora de solicitar un servicio.

e La consolidacién de PQRSSF demuestra que las gerencias, direcciones y/o secretarias con gran cantidad
de requerimiento en peticiones y solicitudes de informacién son, la Gerencia Administrativa y Financiera
que recepciona 34 solicitudes en su mayoria relacionadas a las facturas de tramites mercantiles y la
Secretaria de Registros Publicos que recepciona 129 solicitudes las cuales se dividen en informacidn sobre
tramites y procesos, certificados mercantiles y actualizacion de la informacion en los registros.

e la Gerencia de Desarrollo Estratégico realiza trazabilidad de las PQRSSF recibidas, con el fin de que las

areas, direcciones o Gerencias generen respuestas oportunas y eficientes a nuestros usuarios, den
respuesta en los tiempos establecidos dentro del proceso.

10
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e Actualmente los canales de atencién virtual de PQRSSF con mayor flujo de solicitudes corresponde al
correo electrénico con un 82% y al formulario de la pagina web de la entidad con un 3%, esto se especula
gue es debido a la acogida de los usuarios a las tecnologias fruto del aislamiento por la pandemia.

e El Sistema de PQRSSF, permite a la Cdmara de Comercio de Cucuta conozca la percepcién del cliente
frente a los servicios prestados y como parte de su compromiso con la calidad institucional, busca que las
PQRSSF se consoliden como oportunidades de mejora y crecimiento institucional para un excelente
servicio al usuario.

6. RECOMENDACIONES

e Establecer acciones de mejora teniendo en cuenta las quejas o reclamos expresados por los usuarios,
estas acciones deben ser direccionadas a la Gerencia de Desarrollo Estratégico mediante la ruta 22, para
realizar el seguimiento al progreso de la solucién planteada para prestar un servicio de calidad.

e Realizar jornadas de capacitacidon en temas referentes a la correcta recepcion y respuesta de PQRS a los
colaboradores de la Cdmara de Comercio de Clcuta.

e Crear herramientas didacticas visibles que ensefien los medios y la manera correcta de realizar una
PQRSSF, esto dirigido primordialmente a la poblacion externa que utiliza los servicios o tienen relaciéon
directa con la Cdmara de Comercio de Clcuta.

e Realizar monitoreo constante a los colaboradores que atiendan publico, para evaluar que cumplan con lo
estipulado en la carta de trato digno al usuario por la que se rige la entidad.

e Capacitar periddicamente a los colaboradores de la entidad, para mejorar progresivamente los
conocimientos y habilidades en las actividades que desempeifie.
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