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PORTADA

VERSION

Justificacion de la Modificacion

0

10 de abril de 2018
Lanzamiento

18 de abril de 2018
Se actualizan los cargos que intervienen en el proceso y se ajustan las
actividades desarrolladas en la gestién de PQR'S.

5 de junio de 2019
Cambio de Logo, Lista de Distribucién.
Ajuste en la descripcidn de actividades

28 de julio de 2020

Se actudliza la descripcion de actividades incluyendo la numero dos (2),
donde se describe como remitir la PQRS y su radicacién en correspondencia
para ser subida a la plataforma Docxflow.

10 marzo de 2022

En Consideraciones Generales se quitaron los niUmeros telefénicos ya que
varian.

Se incluye el paso No. 2.

Se ajusta la redaccién del paso No. 4

Se complementa el paso No. é incluyendo que la respuesta se envia con
copia a PQR’S

Se incluye el paso No. 7 en donde se informa la implementaciéon de la
herramienta digital CERTIMAIL.

Se complementa el paso No. 8 incluyendo el diligenciamiento del FOR-REP-
06

04 de mayo de 2023
Actualizacion en la DESCRIPCION DE ACTIVIDADES, relacionando los
responsables del envid de la respuesta al usuario y soportes de CERTIMAIL. PL

13 de julio de 2023

Actualizacién de la terminologia y el término de respuesta de las Par’s vy la
descripcidén de la actividad del paso No. 4.

En el numeral 5.1 Respuesta al cliente se ajustaron los tiempos.

Ajuste paso No. 4 Descripcidén de Actividades gjustando tiempos. PL

14 de agosto de 2023
Se amplia la descripcidon del paso 6, especificando el tiempo para el envio
de la evidencia certimail por parte del funcionario de correspondencia. PL

22 de abril de 2024

Se modifica el objetivo No. 1

Se amplio el alcance No. 2

Se amplio la terminologia No. 3

Se cambio la codificacién de un formato No. 4

Se amplio las consideraciones generales No. 5

Se amplio la respuesta al cliente No. 5.1

Se modifico en su totalidad la descripcidn de actividades No. 6 PL

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO

VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO
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ELABORO REVISO APROBO
. Nombre: Maria del Carmen | Nombre: Maria del Carmen

Nombre: Sandra Helena Duarte My .,
Garcia Lépez Garcia Lopez

Cargo: Técnico | PQR’S Caltgo:'Dlrec’roro Desarrollo Car'go:. Directora  Desarrollo
Institucional Institucional

Fecha: 22 de abril de 2024 Fecha: 22 de abril de 2024 Fecha: 22 de abril de 2024

Lista de Distribucion

No. Cargo No. Cargo
1 | Presidente Ejecutivo 2 | Director de Control Interno
3 | Director de Desarrollo Institucional 4 | Director Administrativo y Financiero
5 |Director de Asuntos Juridicos 6 Director de Registros PUblicos
7 | Director de Promocién y Desarrollo

1. OBIETIVO

Establecer las actividades y los criterios para la recepcion, clasificaciéon, trdmite vy
respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), que presenten los
usuarios ante Cdmara de Comercio de Facatativa.

2. ALCANCE

Aplica para todos los servidores de la Cdmara de Comercio de Facatativd.
Inicia con la recepcién de las PQRS a través de cualquiera de los canales autorizados
dispuestos por la entidad v finaliza con la socializacién del informe de PQRS.

3. TERMINOLOGIA

Buzén: Canal de comunicacion, dispuesto en las sedes de la Cdmara de Comercio de
Facatativd, que tiene como objetivo recolectar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones de los usuarios.

Docxflow: Gestor documental que sistematiza, administra, gestiona y traza informacién;
documentos fisicos y electrénicos, facilitando la gestion de los documentos al interior de la
Cdmara de Comercio de Facatativa.

Lenguaje claro: Forma de escribir y presentar la informacién de tal forma que el lector pueda
entenderla rdpida y facilmente.

Peticion: Esla solicitud que hace una persona natural o juridica, con el fin de que se le brinde
informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la entidad. El término para
dar respuesta a esta peticién es diez (10) dias hdbiles.

Peticién anénima: Solicitud presentada por un usuario que no registra los datos de autoria o
identidad personal, en cuyo caso la notificacién se realizard por aviso en la pdgina web de
la Cdmara de Comercio de Facatativé con el nUmero de radicado asignado por la entidad
a su solicitud.

PQRS: Se refiere a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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Queja: Instrumento que permite a una persona natural o juridica poner en conocimiento una
inconformidad con los servicios prestados o, las irregularidades provenientes de los
funcionarios en ejercicio de sus funciones, con el fin de que se adopten los respectivos
correctivos. El término de para dar respuesta a esta queja es de cinco (5) dias hdbiles.

Reclamo: Medio que permite expresar insatisfaccion a los servicios que presta la entidad,
exigiendo la correccidon respecto de la prestacion o deficiencia del proceso. El termino de
para dar respuesta a esta peticidon es de diez (10) dias hdbiles.

Sugerencia: Aporte o manifestacién de una idea propuesta con el fin de contribuir al
mejoramiento continuo de la entidad.

Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC): Unidad administrativa que gestiona de manera
centralizada y normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de
comunicaciones de la entidad

Ventanilla virtual: Espacio donde los usuarios pueden acceder para radicar trdmites vy
consultar el estado de su trdmite.

4., FORMATOS Y/O DOCUMENTOS UTILIZADOS

FOR-CMC-39 Control de PQRS
FOR-REP-07 Conformidad del Servicio (Peticion, Quejas y Reclamos)
PDO-CMC-05 Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas

5. CONSIDERACIONES GENERALES

Las Pgr's del cliente son aplicables para los procesos de interaccion directa con el cliente.
Pueden recibirse de manera verbal y/o escrita a través de la pdgina
www.ccfacatativa.org.co en el botén de contdctanos / PQRS, también puede realizarse
telefénica o presencialmente en cualquiera de nuestras oficinas, estas deben registrarse en
el formato FOR-REP-07 Conformidad del Servicio (Peticion, Quejas y Reclamos)

En caso de recibir una PQRS andnima, esta deberd ser enviada al director o coordinador
involucrado para dar respuesta a quien interese, la cual serd publicada en la pdgina web de
la cdmara de comercio.

De igual manera, cualquier cambio, modificacién y/o manejo relacionado con este
procedimiento, se deberd solicitar previa autorizacién al drea de Calidad

5.1 RESPUESTA AL CLIENTE

- Quienes dardn respuesta a las PQRS serdn los directores y/o Coordinadores de cada
direccién, siendo los responsables de dar gestion en los tiempos estipulados.

- En cuanto al contenido de la respuesta se deberd tener en cuenta que debe ser
objetiva, completa, motivada y actualizada, debe ser clara y de fdcil comprension.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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- Cada dueno del proceso deberd analizar los motivos del resultado defectuoso o
inoporfuno para ejecutar o documentar las acciones de mejora que haya lugar para
implementar en la direccidon con ocasidn a las quejas recibidos.

El tiempo de respuesta una vez recibida la PQR’S, no podrd sobrepasar los tiempos
establecidos, asi como todo tipo de respuesta de las Quejas debe contar con los soportes
como evidencia del fratamiento. Los tiempos de respuesta parametrizados en la plataforma
DOCXFLOW qguedaron establecidos de la siguiente manera:

peticién es diez (10) dias hdbiles

queja es de cinco (5) dias hdbiles
reclamo es de diez (10) dias hdbiles
Sugerencias es de diez (10) dias hdbiles.

Para dar seguimiento a los tiempos de respuesta el Técnico 1 de PQRS realizard el debido
proceso de recordar por medio de correo electrénico al director y/o Coordinador del tiempo
de respuesta de cada PQRS enviada para dar trédmite y respuesta oportuna.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD DOCUMENTO

RESPONSABLE

Y/O REGISTRO

Inicio

Recibir las PQRS por los diferentes canales.

La recepciéon de las PQRS en la Cdmara de comercio
de Facatativd se realiza a través de los siguientes

canales:
P&gina WEB,
Presenciales escritas: Los usuarios podrdn presentar PBX,
las PQRS en todas las sedes de la Cdmara de Ventanilla
comercio de Facatativd incluyendo la cdmara movil virtual/
diligenciando el FOR-REP-07 o depositando en el Docxflow,
buzdn de cada sede. Chat virtual,
VUC,

Presenciales orales: Los usuarios que no sepan leer o Correo
escribir, podrdn presentar las PQRS de manera Oral, electrénico,
en todas las sedes fisicas de la cdmara de comercio FOR-REP-07
de Facatativd; para esto el funcionario hard la Conformidad
recepcioén a través del formato FOR-REP-07. del Servicio

Técnico 1 PQRS (Peticion,
Virtuales: Los usuarios podrdn presentar PQRS de Quejasy
forma virtual: Técnico 1 de Reclamos)

Correspondencia
e En la pdgna web de la entidad:
https://ccfacatativa.org.co/contactanos/par

s/

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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ACTIVIDAD DOCUMENTO

\[o} RESPONSABLE

¢ Mediante correo electronico a las cuentas:
correspondencia@ccfacatativa.org.co

e Escribiendo al chat de la Cdmara de
Comercio de Facatativd disponible en la
pdgina web de la entidad:
https://tawk.to/chat/5966ed136edc1c10b034

5bdé/default

Telefénicas: Mediante llamada al PBX de la entidad
numero: 57 (601) 8902833

De acuerdo con el canal utilizado la recepcion de
PQRS se realiza teniendo en cuenta lo siguiente:

PRESENCIAL - VUC: El Técnico 1 de correspondencia
generard el nUmero de radicacion, para dar inicio
revisard los datos del remitente para asi agregar el
tercero en el Docxflow, indicard el asunto, la fecha
de produccidn del documento, escaneard vy
agregard el documento, seleccionard la forma de
envio de respuesta, el tipo de trdmite, pondrd Ia
opcidn de distribucidn directa al técnico 1 de PQRS y
entregard el FOR-REP-07 al técnico 1 de PQRS.

PRESENCIAL - INGRESO POR BUZON: El Técnico 1 de
PQRS realizard la apertura del buzén de PQRS cada
que se evidencie el FOR-REP-07 o alguna solicitud en
cualquier tipo de soporte fisico. Segun el tipo de
trdmite se solicita a correspondencia el ingreso y
radicacion; la fecha de presentacion de dichas
solicitudes serd el dia de apertura del buzdn, para no
afectar en los tiempos de respuesta.

VIRTUAL PQRS: A través de la pdgina web, en el botén
de contdctanos encontrard un botdn para radicar la
PQRS, generando de manera automdtica el nimero
de radicacién en el Docxflow, donde también podrd
consultar el estado de su frdmite.

VIRTUAL - CORREO ELECTRONICO: El técnico 1 de
correspondencia deberd revisar de manera
permanente, junto con la bandeja de correo no
deseado para asegurar que no queden solicitudes sin
framitar, en caso de recibir una PQRS, se procede a
dar lectura de la comunicacién recibidas, su
contenido y anexos para realizar una clasificacién,

Y/O REGISTRO

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO
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ACTIVIDAD DOCUMENTO
No. RESPONSABLE Y/O REGISTRO
radicacion y distribucion al Técnico 1 de PQRS para
dar trédmite y gestion.
PBX: Los responsables de la recepcidon de las
llamadas deberdn transferir a la extensién de PQRS,
para que el Técnico 1 de PQR por medio de la linea
telefénica registre la solicitud a través de la ventanilla
virtual para que se generé el nUmero de radicacién
de manera automdtica o en el FOR-REP-07 y solicite
al técnico 1 de correspondencia la radicacién vy
escaneo de esta al Docxflow.
Gestionar las PQRS
FOR-REP-07
El técnico 1 de PQRS a través del Docxflow revisard en Conformidad
el rol de unidad de distribucidon o en su bandeja de del Servicio
entrada el trdmite radicado, validando que el L (Peticion,
2 e Técnico | PQRS -
documento se encuentre fipificado de manera Quejasy
correcta, de no ser asi, deberd reclasificarla y dard Reclamos)
distribucion a la direccidon segun su competencia Plataforma
para dar solucidn y respuesta en los tiempos Docxflow
estipulados.
Respuesta y despacho a las PQRS
Las respuestas a las PQRS en la Cdmara de Comercio
se deberdn redlizar a través del Docxflow.
El Director o Coordinador en el caso de Registros
PuUblicos, deberd dar respuesta de fondo, clara vy
enunciando al usuario la medida que se tomard para
mitigar la inconformidad en derecho a la solicitud en
el Docxflow en la ruta: tipo documental/ formatos de
calidad/ formato de respuestas a comunicaciones/
respuesta comunicaciones PQRS. Plataforma
Director y/o Docxflow
3 | Nota: en caso de darrespuesta a una QUEJA, deberd | Coordinador de FOR-PRE-08
enviar al técnico 1 de PQRS por correo electrénico, Area (Acta de
los descargos del colaborador y acta de reuniéon)

socializacidén de compromisos.

En caso de soportar la respuesta, deberd indexarlos
después de generar el oficio de la respuesta, para
que este sea adjuntado en el despacho de la
respuesta.

El Director o Coordinador deberd generar
consecutivo y firmar la respuesta, para que a través
de su cuenta en el Docxflow en el icono del @ pueda
despachar al correo electrénico del usuario.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO

VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO
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ACTIVIDAD DOCUMENTO

No. RESPONSABLE Y/O REGISTRO
Distribucion a la PQRS
El Director o Coordinador del proceso pasard el )

4 trdmite una vez haya generado y despachado la | Director de Area Plataforma
respuesta de la PQRS en el Docxflow en la ruta: Técnico | PQRS Docxflow
distribucion/ pasar a: Técnico 1 de PQRS con la nota
de finalizar.

Solicitar Certimail
El técnico 1 d@ PQRS sthﬁroro al ’recnllco‘ 1 de Técnico 1 PQRS
correspondencia por medio de correo eléctrico en
. , L . correo
5 | los 3 primeros dias habiles después del despacho de L L
- - . . Técnico 1 de electronico.
la respuesta; la evidencia del Correo Certificado Correspondencia
“CERTIMAIL", en donde muestre la hora y el dia de la P
recepcion y visualizacidon del correo por parte del
usuario.
Archivo de las PQRS
El técnico 1 de PQRS deberd reunir los soportes de Tecnico .l,PQRS Plataforma

6 Gestion

cada una de las PQRS en el Docxflow para que se Docxflow
- -, - - Documental

envie a Gestidon documental solicitando la creacion
de la carpeta y archivo de esta.

. . . 2 FOR-CMC-39
Consolidar la informacion

(Control de

El técnico 1 de PQRS deberd diligenciar por cada una Técnico | PQRS ngggses’

7 | delas PQRS recibidas la informacidén del formato FOR- Gestidon Reclorjno,s

CMC-39 y enviar en el Docxflow a Gestidn Documental Y
. -, Sugerencias)

Documental, para actualizar la version del formato

Plataforma
mes a mes en la carpeta.

Docxflow
Solicitar Acciones correctivas PDO-CMC-05

(Procedimiento

En caso de que las correcciones propuestas para el de Acciones
tfratamiento de la PQRS no hayan sido eficaces y es Correctivas y
reiterativa, la PQRS se debe ademds de darrespuesta Preventivas)
al usuario documentar la medida en una accién FOR-CMC-01
correctiva. . ‘ REGISTRO DE

8 Director de Area ANALISIS DE

CAUSAS
FOR-CMC-11
SOLICITUD DE

ACCION

CORRECTIVA O
PREVENTIVA.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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ACTIVIDAD DOCUMENTO
No. RESPONSABLE Y/O REGISTRO
Seguimiento y control , PDO-CMC-05.
- . . Director de Area | (Procedimiento
En caso de solicitar acciones correctivas por ser . .
9 . . . ) ol y Profesional Il de de Acciones
reiterativa las PQRS se deberd realizar seguimiento a ) .
. . . . Calidad Correctivas y
las acciones Correctivas para asegurar la Eficacia de .
ostas. Preventivas).
Elaboracion de informe de PQRS
El técnico 1 de PQRS deberd generar y remitir a la
Direccién de Desarrollo Institucional el informe
mensual dentro de los 5 dias calendario de inicio de
cada mes.
Una vez se haga la socializacién a la junta directiva el L
. . Técnico 1 de
informe mensual sea aprobado o corregido, el PQRS
10 técnico 1 de PQRS deberd socializar el informe por Informe de
correo electréonico a los directores, coordinadores y . Gestion
. . . Profesional 1 de
profesional Il de Calidad para dar conocimiento de comunicaciones
las PQRS recibidas en el mes.
A partir de los informes mensuales de PQRS el Técnico
1 de PQRS revisard y consolidard la informacién con
el fin de generar un informe anual para que este sea
publicado en la pdgina web de la Cdmara de
Comercio el cual deberd ser enviado al profesional |
de comunicaciones.
11 | Fin.
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