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INFORMACION GENERAL

De conformidad con lo establecido en el Numeral 1.1. De la Circular 02 del 23 de noviembre de 2016 expedida por la Superintendencia de Industria y Comercio establece:
Las Camaras de Comercio estan en la obligacion de hacer seguimiento estadistico y cualitativo de este sistema, verificar los resultados y tomar las medidas correctivas que corresponda

A partir del 30 de junio de 2017, y de acuerdo a lo establecido en el Decreto 1166 de 2016, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente, en el
presente informe se incluyen dichas PQRS radicadas a través de nuestros diferentes canales, en adelante esta clase de presentacion de PQRS se denomina canal verbal.

El presente informe se realiza consolidando los informes mensuales basados en la consulta de los tramites de la Entidad, correspondiente a quejas, reclamos sugerencias, durante lo transcurrido del
primer semestre del afio 2019

La grafica muestra el comportamiento del nimero de radicaciones realizadas, las cuales corresponden a quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, en el afio 2019 lo correspondiente al primer
semestre

ATENCION AL USUARIO

En cumplimiento del Titulo VIII, Capitulo IX de la Circular Unica, Numeral 1.5 Areas de atencion al puablico e infraestructura disponible Las Camaras de Comercio tendran areas de atencién al
publico, adecuadas para prestar un servicio eficiente y dispondran, como minimo, de:

1.5.2. Infraestructura fisica y virtual y asignacion de personal (...), el personal suficiente y debidamente capacitado para atender a los usuarios. (...)

Asi mismo, deben adoptar e implementar un sistema de peticiones, quejas y reclamos, que debe comprender como minimo: Infraestructura fisica suficiente y recurso humano adecuado cualitativa y
cuantitativamente, que permitan la recepcion, tramitacion y respuesta oportuna, el establecimiento de procedimientos y formatos de presentacioén, y (...) adicionalmente, las Camaras de Comercio estan
en la obligacién de hacer seguimiento estadistico y cualitativo de este sistema, verificar los resultados y tomar las medidas correctivas que corresponda.

TOTAL RADICACIONES POR MES

2. CANALES

Las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, se recibieron a través de los diferentes canales dispuestos para este fin, mes a mes, asi

3. CLASIFICACION

La siguiente tabla describe la clasificacién de los radicados recibidos durante el periodo informado, teniendo en cuenta los siguientes conceptos:
Queja: Expresion de insatisfaccion con la conducta o la accion de un Funcionario.

Reclamo: Expresién de insatisfaccion referida a la prestacién de los servicios a cargo de la Entidad.

Sugerencia: Recomendacidon u observacion relacionada con la prestacion de los tramites y servicios a cargo de la Entidad.

Felicitacion: Reconocimiento por la satisfaccion en la gestion o atencidn brindada tanto por la Entidad, como por un funcionario de la misma.
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Analisis

Nuestra entidad tiene definido un sistema de peticiones quejas y reclamos pqgrs para lo cual ha dispuesto recurso humano calificado e infraestructura acorde al nimero de usuarios que utilizan este
servicio, ademas del disefio de formatos y manuales que buscan recepcionar, tramitar y dar una respuesta oportuna a las peticiones, quejas o reclamos presentados.

El sistema es publicitado a través de los diferentes érganos de difusidon con que cuenta la entidad, pagina web, boletines institucionales, publicaciones de medios de comunicacion, areas de atencion y
charlas de induccion.

Se hizo seguimiento a las estadisticas del sistema es muy importante con el fin de implementar acciones encaminadas a mejorar la calidad en la atencién al usuario, el procedimiento para los casos en
gue se presenten quejas, incluye el estudio detallado de la misma y luego de una reunidn con el equipo implicado en la queja se procede a tomar las medidas pertinentes para satisfacer la necesidad
del cliente y aplicar los correctivos internos para que no se repita la no conformidad.

Mediante formatos de presentacion de quejas, sugerencias y/o felicitaciones y existe otro para las peticiones, en el area de atencidn al cliente se radican las pqrs si es del caso darle solucion inmediata
o darle el tratamiento adecuado apoyandose en el equipo de trabajo de la institucion, hay implementado un sistema de estadisticas mensuales que nos permiten tomar las medidas correctivas que
correspondan.

El canal mas utilizado es el escrito, por ser el mecanismo idéneo para plantear la informacion requerida.

Observamos que la insatisfaccién del usuario es muy baja como lo arrojan las graficas, lo cual nos permite esforzarnos de manera ecuanime para el mejoramiento continuo y el éxito sostenido de la
entidad.

En el segundo periodo el incremento de peticiones de entidades gubernamentales se ha visto incrementado de acuerdo a la politica del plan de desarrollo del Gobierno Nacional, esta cdmara de Comercio
continua de forma relevante y efectiva con el compromiso de dar respuesta oportuna a dichos tramites con el fin de cumplir cabalmente con las funciones delegadas.

Este panorama exige promover y construir una cultura de la legalidad con la participacion de diferentes actores publicos y privados. La camara de Comercio de Monteria promueve la cultura de la
legalidad por medio de la generacion y gestidén del conocimiento, la incidencia en politica publica y la articulacién de actores.



