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PRESENTACION

Para la Cdmara de Comercio de Pasto es importante contar con la percepcion de los usuarios con
respecto a los servicios prestados

Como mecanismo de retroalimentacion, la Cdmara de Comercio de Pasto tiene en cuenta la
percepcion de sus usuarios respecto de los servicios prestados mediante la atencidon de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias Y felicitaciones; es asi como el Procedimiento P-GC-007 Atencion de
PQRSF establece los lineamientos necesarios para atender, responder y dar tramite oportuno a las
solicitudes presentadas por los usuarios.

La atencion y tratamiento de PQRSF permite identificar tanto las falencias en el servicio como las
oportunidades para mejorar, por ello la organizacidn orienta sus esfuerzos en formular acciones que
sean coherentes con las razones expresadas en las mismas, que a su vez generen procesos de mejora
continua.
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1. OBIJETIVO: Realizar el andlisis respectivo de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones presentadas durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre de 2017 en la
organizacion con el fin de tomar acciones encaminadas a subsanar errores, prevenir riesgos y mejorar
nuestro servicio continuamente.

2. DEFINICIONES:

Felicitacion: Manifestacion por parte del cliente para destacar la satisfaccién sobre algin aspecto
del servicio o persona que lo atendié.

Peticion: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, solicita a la empresa de manera verbal
y/o escrita el reconocimiento de un derecho, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion
de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos y
formular consultas.

Queja: Manifestacion verbal o escrita, de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o
su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Organizacion, en
desarrollo de las funciones o respecto a las condiciones de la prestacion del servicio.

Sugerencia: Manifestacion verbal o escrita hecha por un usuario para incidir en el mejoramiento de
la institucion cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.

Reclamo: Manifestacién verbal o escrita, de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
0 su representante, sobre el incumplimiento o irregularidad en alguna de las caracteristicas de los
servicios prestados por la entidad.

PQRSF: Abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Usuario: Persona natural o juridica que utiliza el sistema de PQRSF.

Canales de recepcion: medios dispuestos por la Camara de Comercio de Pasto, para la
presentacion de PQRSF. (Buzon de sugerencias, pagina web, correo electronico).

3. DESARROLLO:
3.1 Nuamero de solicitudes presentadas en el periodo.
Para el segundo trimestre del afio 2018, se recibieron un total de 1033 solicitudes a través de los

diferentes canales que tiene habilitados la Camara de Comercio de Pasto para su respectivo tramite,
las cuales se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

Peticiones 638 358 996
Quejas 11 2 13
Reclamos 18 2 20
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Sugerencias 2 0 2

Felicitaciones
Total 671 362 1033

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

Es importante aclarar y tener en cuenta que, a partir del afno 2018, se han implementado nuevos
sistemas de informacion en la entidad como son el Sistema Integrado de Informacion SII, el aplicativo
de gestion documental Docxflow y el aplicativo para el manejo del sistema de gestiéon de calidad
ISOTools. Razon por la cual la fuente de informacidn SIRP ya no funciona como un canal de recepcion
de PQRSF y ha sido reemplazado por el software ISOTools en lo que respecta a este tema; de igual
manera el aplicativo Docunet ha sido reemplazado por Docxflow desde el mes de febrero de 2018.
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Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

Como resultado se puede observar que el 96.4% de las solicitudes recibidas corresponden a
peticiones, el 1.25% corresponden a quejas, el 1.9% restante corresponde a reclamos, el 0.19%
corresponde a sugerencias y el 0.19% restante corresponde a felicitaciones.

A continuacién, se presenta el comparativo de solicitudes recibidas por cada mes dependiendo del
tipo:
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Tipode solicitud | _Abril__| _Mayo | Junio | Total |

Peticiones 532 301 163 996

Quejas 9 3 1 13
Reclamos 1 3 16 20
Sugerencias 0 2 0 2
Felicitaciones 2 0 0 2
Total 544 309 180 1033

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

Solicitudes recibidas por mes
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Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

3.2 Numero de solicitudes por cada departamento.

De un total de 1033 solicitudes presentadas durante el segundo trimestre del afio 2018, el 52.37%
estan direccionadas al area de gestion documental, el 30.78% corresponde al departamento juridico
y de registros publicos, el 0.97% pertenecen al departamento administrativo y financiero, el 0.68%
pertenecen al departamento de promocion y desarrollo, un 1.25% se encuentran asignado a la
presidencia y el 0.19% corresponde a el area de gestion humana, el 0.78% a contratacién, con lo
concerniente a las seccionales, el nimero de solicitudes recibidas en la seccional de Sandona
corresponde al 2.5%, seccional la Unién con el 2.7% y la seccional de Tuquerres con el 6.89%. Asi
podemos deducir que las areas donde mas solicitudes se recibieron en el segundo trimestre del 2018
fueron; el area de Gestion documental con el mayor porcentaje de solicitudes recibidas y en segundo
lugar el departamento Juridico y de Registros Publicos, la cuales corresponden a peticiones de
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informacién referentes a tramites registrales y solicitudes de copias de expedientes de matriculas
mercantiles, entidades sin animo de lucro y proponentes.

A continuacion, se relaciona el nimero de solicitudes recibidas en cada mes por cada departamento:

| Departamento Abril Mayo Junio Total
Administrativo y Financiero 6 3 1 10
Juridico y de Registros Publicos 113 106 99 318
Promocion y desarrollo 2 1 4 7
Planeacion Institucional 6 2 1 9
Presidencia 3 8 2 13
Contratacion 7 1 0 8
Gestion humana 0 2 0 2
Gestion documental 346 142 53 541
Seccional la union 23 4 3 28
Seccional Sandona 7 13 6 26
Seccional Tuquerres 33 27 11 71
Total 544 309 180 1033

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

Solicitudes recibidas por departamento
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Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

3.3. Analisis por tipo de Solicitud

3.3.1. Peticiones:
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Durante el segundo trimestre del 2018 ingresaron 996 peticiones, de las cuales el 54.3% corresponde
a peticiones dirigidas al area de Gestién Documental, en segundo lugar, el 28.5% corresponden al
departamento Juridico y de Registros Publicos y el 17.2% restante se encuentra distribuido entre las
otras areas y las seccionales como se especifica a continuacion:

| PETICIONES POR DEPARTAMENTO |

Departamento Total %
Administrativo y Financiero 9 0,9%
Juridico y de Registros Publicos 284 28.5%
Promocion y desarrollo 5 0,5%
Planeacién Institucional 9 0,9%
Presidencia 13 1,3%
Contratacion 8 0,8%
Gestién humana 2 0,2%
Gestion documental 541 54.3%
Seccional la unién 28 2,8%
Seccional Sandona 26 2,6%
Seccional Tuquerres 71 7,1%
Total 996 100%

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

Peticiones por departamento
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Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

3.3.2. Quejas:
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Para el segundo trimestre de 2018 ingresaron un total de 13 quejas que representan el 1.3% del
total de solicitudes recibidas, de las cuales el 84.62% corresponden al departamento Juridico y de
Registros Publicos, y el 15.38% restante corresponde al departamento de Promocion y Desarrollo
Empresarial. Las quejas presentadas corresponden en su mayoria a deficiencias y demora para la
atencién en el centro de atencién empresarial CAE.

Quejas por departamento
Departamento Total %
Juridico y de registros Publicos 11 84.62%
Promocion y desarrollo Empresarial 2 15.38%
Total 13 100%

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.
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Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.
3.3.3. Reclamos:

En el transcurso del segundo trimestre del afio 2018, se presentaron 20 reclamos que corresponden
al 1.9% de la totalidad de solicitudes recibidas, de ellos, el 100% corresponden al departamento
juridico y de registros publicos y hacen referencia a errores de digitaciéon cometidos en los registros
publicos.

Reclamos por departamento
Departamento Total %
Juridico y de registros Publicos 20| 100%
Total 20| 100%

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

3.3.4. Sugerencias:
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En el segundo trimestre del afio 2018, se presentaron 2 sugerencias que corresponden al 0.2% de
la totalidad de solicitudes recibidas, de ellos, el 100% corresponden al departamento juridico y de
registros publicos como se muestra a continuacion:

Sugerencias por departamento
Departamento Total %
Juridico y de registros Publicos 2| 100%
Total 2| 100%

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.
3.3.5. Felicitaciones:

Para el segundo trimestre del afio 2018 se presentaron 2 felicitaciones correspondientes al 0.2% del
total de solicitudes recibidas y fueron dirigidas al departamento juridico y de registros publicos vy al
departamento Administrativo y Financiero como se muestra a continuacion:

Felicitaciones por departamento
Departamento Total %
Juridico y de registros Publicos 1 50%
Administrativo y financiero 1 50%
Total 2| 100%

Fuente: Aplicativo ISOTools, Docxflow.

En las seccionales el 100% de las solicitudes recibidas corresponden a peticiones, discriminadas por
mes en el siguiente cuadro:

Peticiones recibidas por mes seccionales
Abril Mayo Junio Total
Tlquerres 33 27 11 71
Sandona 7 13 6 26
La Unidn 21 4 3 28
Total 61 44 20 125

Al igual que las peticiones que se reciben en la sede principal, en su mayoria corresponden a
solicitudes de informacidn de registros publicos realizadas por entidades gubernamentales como la
fiscalia, policia nacional, etc.
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