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INTRODUCCION

Se realiza el presente informe final de las pgrs, por lo cual se realiza la revision
de la plataforma Workmanager para realizar el analisis de las pqrs de enero a
diciembre, a fin de mostrar la gestién, seguimiento y cumplimiento de la
distribucién y respuesta de las pqgrs.

DESARROLLO DEL INFORME:

PQRS
INFORME PQRS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2022

De conformidad con lo establecido en el Numeral 1.1.1.13 De la Circular Externa
del 25 de abril de 2022 expedida por la Superintendencia de Sociedades
establece:

“Las camaras de comercio hardn seguimiento estadistico y cualitativo al sistema
de peticiones, quejas y reclamos, verificaran los resultados y tomaran las
medidas correctivas que correspondan”
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A partir del 30 de junio de 2017, y de acuerdo con lo establecido en el Decreto
1166 de 2016, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente, en el presente informe se incluyen dichas
PQRS radicadas a través de nuestros diferentes canales de recepcion.

Nuestra entidad tiene definido un sistema de peticiones quejas y reclamos
(PQRS) para lo cual ha dispuesto recurso humano calificado e infraestructura
acorde al nUmero 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, publicaciones de medios de comunicacién, areas de
atencion.

El seguimiento a las estadisticas del sistema es muy importante con el fin de
implementar acciones encaminadas a mejorar la calidad en la atencion al
usuario, el procedimiento para los casos en que se presenten quejas, incluye el
estudio detallado de la misma y luego de una reunién 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.

A cada usuario que requiere cualquier tipo de informacién se le informa de la
existencia del sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) las ventajas de
emplear ese mecanismo para tramitar sus requerimientos y la forma como
puede acceder al sistema.

Mediante formatos de presentacion de peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias en el area de atencién al cliente se radican las pgrs si es del caso
darle solucidon inmediata o darle el tratamiento adecuado apoyandose en el
equipo de trabajo de la institucidn, hay implementado un sistema de estadisticas
mensuales que nos permiten tomar las medidas correctivas que correspondan.

Las pgrs pueden ser instauradas por la pagina web o por correo electrénico
pgrs@ccmonteria.org.co o de forma presencial.

DEFINICIONES
Para determinar las PQRS se tienen en cuenta los siguientes conceptos:

Peticién: Derecho y solicitud que tiene una persona natural o juridica a una
entidad o persona de informacidén que requiera.

Queja: Expresién de insatisfaccion con la conducta o la accién de un funcionario.
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Reclamo: Expresidn de insatisfaccidon referida a la prestacién de los servicios a
cargo de la Entidad.

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

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 de Enero a Diciembre de 2022 para un total
de 1.944 solicitudes recibidas como PQRS.

RESULTADO Y ANALISIS DE PQRS

Los siguientes cuadros de resultado muestran el comportamiento del nimero
de radicaciones realizadas, las cuales corresponden a la cantidad de peticiones,
quejas, reclamos, y sugerencias

RESULTADOS DE PQRS POR CADA CANAL DE ATENCION
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PQR Por Mes Por Canal

Cantidad POR Por Mes Por Canal

i

emal

Escrito

Presencial

RUES

Canal

Teléfono

ViaWeb

Mes

I Enero

I Febrero

I Marzo

[ Abril

I Mayo

I Junio
Julio

[ Agosto
Septiembre

I Octutre

I Hoviembre

I Diciembre

RESULTADOS PQRS DE LA ENCUESTA POR MES DE ATENCION

|_Mes __Total _

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

61
138
178
149
154
189
160
209
190
195
161
160

1944
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR TIPO

1

1

59 131 172 140 147 179

1 3 5
1

1
| subTotal 61| 138 | 178 | 149 154 189 |
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Tipo \ Julio Agosto Septiembre
38 35 45
Peticion 119 174 142
Queja
Reclamo 2 1
Recurso 1 2
‘Sugerencia
Sub Total 160 209 190
Tipo Octubre Noviembre Diciembre
24 36 21
we 3
s :

Sub Total
215

1685
22
12

Sub Total
Total 1944

De los resultados obtenemos un total de 1.944 pqgrs de las cuales 215 son
medidas cautelares, peticiones 1685, sugerencias 2, quejas 22, reclamos 12
(correccién de certificado, compra de certificado en linea, plataforma RNT,
plataforma de servicios virtuales y devolucién de tramites.), recursos 8.
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Se recibieron por el Buzoén en sede para recepcidon de pgrs 8 quejas durante todo
el afio.

TIEMPOS DE RESPUESTA A PQRS

Luego de los seguimiento realizados por meses durante el afio, para este informe
final se realiza la Ultima extraccion de enero a diciembre, encontrandose un total
de 1944 pgrs reportadas en workmanager, conforme a la plataforma se
evidencian que 146 fueron contestadas fuera del tiempo.

Haciendo la revisidon de las pqgrs se encontraron dos actividades sin proceso
creado en la plataforma, por tanto se solicitd la creacién del proceso, una vez
creado fueron revisadas de inmediato y cumplidas, por lo cual la plataforma
arroja que fueron cumplidas en tiempo, sin embargo, realmente fueron
contestadas fuera del tiempo de ley, estas dos son 20-01-20220210000106 vy
20-01-20221229001945 .

Por lo anterior se analizan los 148 casos para corroborar si fueron contestados
en tiempo o si solo figuran asi en la plataforma por la falta de cumplimiento
operativo.

Se realiza una revisién de cada tramite en workmanager y se constata conforme
a el archivo de soporte de respuesta si efectivamente fue contestada a tiempo o
no conforme a la fecha de radicacion.

Total casos revisados: 148

NUMERO DE DIAS

26 Dias

17 Dias

17 Dias

17 Dias

51 Dias

34 Dias

19 Dias

20220218000123
Sora700es
So0z00007
Sooiosono:
o100
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32 Dias
34 Dias

34 Dias

22 Dias

26 Dias
18 Dias
20 Dias
27 Dias

22 Dias

19 Dias

19 Dias

19 Dias
19 Dias
25 Dias

16 Dias

16 Dias

27 Dias

24 Dias

19 Dias

18 Dias

[EITPETECT PRTPCCEETT




9

Camara de
Comercio
te Monteria

Pota Cordako!

GESTION DOCUMENTAL

Cédigo: GD-F.07

Pagina 9 de 15

INFORME

Versién: 2

Fecha: 20-08-2019

18 Dias
18 Dias
24 Dias
16 Dias
16 Dias
22 Dias
19 Dias
19 Dias
19 Dias
24 Dias
19 Dias
19 Dias
17 Dias
18 Dias
19 Dias
21 Dias
17 Dias
25 Dias

16 Dias
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20-01- 46 Dias

21 Dias

18 Dias

19 Dias
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- 18 Dias
- 18 Dias
- 18 Dias
- 18 Dias

16 Dias
20220411000432
20-01- 16 Dias
20220411000435
20-01- 16 Dias
20220411000438
20-01- 16 Dias
20220404000382
- 22 Dias
20-01- 34 Dias
2022022500018
20-01- 23 Dias
20220295000185|

34 Dias
2022022500018
20-01- 34 Dias
2022022500018
- 52 Dias
- 17 Dias
- 18 Dias
- 34 Dias
- 20 Dias
- 19 Dias
- 29 Dias
- 31 Dias

19 Dias
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20-01-
2220407000408
20-01-
POPBOGMOO0AE 15 Dias
20-01-
20220406000403
20-01- 19 Dias
2022035000067

30 Dias
20220509000548
20-01- 25 Dias
20220509000549
- 26 Dias
20-01- 24 Dias
20220505000551|
- 24 Dias
h
h
h

38 Dias
2022051100058
20-01- 36 Dias
20220511000582
20-01- 20 Dias

ESEETIHICRG
20-01-
ENERDEITNRERE
20-01-
20220504000530
20-01-
20220513000597
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20-01-
EEERETERGINE
20-01- 50 Dias
20220516000605
20-01- 25 Dias
20220524000637
20-01. 22 Dias
20220524000640
20-01- 23 Dias
20220523000630
20-01- 17 Dias
20220531000670

17 Dias
20220606000718
20-01- 17 Dias
POI2060E06074M]

17 Dias
PO22060S060752)
20-01- 39 Dias
20220613000769
20-01- 17 Dias
20220614000771
20-01- 58 Dias
20220630000869
20-01- 27 Dias
2022062900084
20-01- 17 Dias
20220728001020]
20-01- 17 Dias
20220803001051
20-01- 99 Dias
2022080900105

17 Dias
20220816001132
20-04- 72 Dias
2022082300199

19 Dias
PO23085001220)

18 Dias
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18 Dias
20220831001240
20-01- 18 Dias
20220901001250

18 Dias
20220922001365

18 Dias
20220922001371
20-01- 22 Dias
2022093000142

18 Dias
20220920001357

40 Dias
2022082800140
20-01- 19 Dias
20221012001508

19 Dias
0221019001540
20-01- 19 Dias
2022902000154
20-01- 30 Dias
20221020001554

18 Dias
0221025001584
20-01- 16 Dias
20221025001586
- 23 Dias
20-01- 17 Dias
20221027001607
20-01- 22 Dias
2022102700160
20-01- 18 Dias
0229028001618
20-01- 16 Dias
20221028001620
20-01- 18 Dias
20221027001599
20-01- 17 Dias
20221101001631
20-01- 23 Dias
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20-01- 19 Dias

20-01- 17 Dias

20-01- 16 Dias

18 Dias

20-01- 16 Dias

En curso

En curso

[N

20-01-

20-01-

20-01-

20-01-

20-01-

20-01-

16 DIAS

20-01-




Pata Cindaba!

GESTION DOCUMENTAL

Cédigo: GD-F.07

Pagina 15 de 15

INFORME

Versién: 2

Fecha: 20-08-2019

20-01-
20220407000408
20-01-

20-01-

Realizada la revision completa se evidencia que fueron Contestadas @ dentro del
tiempo legal 111 pqrs y @ Contestadas fuera del tiempo legal 38 arrojando un
resultado final y total de las pqrs para el afio 2022 asi:

Dentro de todo el afio se evidencia un rango de cumplimiento de 98 %.

Angela

TOTAL PQRS TOTAL TOTAL
CONTESTADAS CONTESTADAS
FUERA DEL EN EL TIEMPO
TIEMPO LEGAL LEGAL

1944 38 1906

o Morales

Asistente juridica-Pqrs




