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INTRODUCCION

De acuerdo 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
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, presentar los informes periddicos que sobre el particular

soliciten”.

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
resolucién 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 necesarioinvocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de
un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién
de un servicio, requerir informacidn, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacidon a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de

menores en relacién con las entidades dedicadas a su proteccién o formacién.
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De acuerdo con laresoluciéon de Mintic 1519 del 2020, “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacidn sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos en materia de acceso
a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. En su numeral 2.4.3 Menu
atencion y servicio a la ciudadania, en el 2.4.3.3 PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias),
“Conforme con los siguientes criterios procurando siempre el acceso autdénomo e independiente de cualquier

persona, incluidas las personas con discapacidad sensorial e intelectual.”

En este documento se encontrara informacién sobre el tramitey recepcién por los canales dispuestos
de las PQRSD allegadas por los grupos de interés con los que interactua la entidad, garantizando para ello su
correcto direccionamiento y seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas
internas, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos asociados al fortalecimiento de
las relaciones con los grupos de interés, a través del analisis de las diferentes fuentes de mejora, en

cumplimiento a las politicas internas de la Cdmara de Comercio de Cucuta.

La Informacidn dispuesta en este informe, contempla las PQRSD recibidas por los diferentes canales de
comunicacioén habilitados por la Camara de Comercio de Cucuta durante el periodo comprendido entre abril a

junio del afo 2024, consolidado con la informacidn correspondiente al cuarto trimestre del ano.
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OBJETIVOS

Presentar el informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias, recibidas en Cadmara de
Comercio de Cucuta, durante el tercer trimestre del afio 2024, analizando su comportamiento e identificando
las variables criticas del servicio para plantear recomendaciones que permitan mejorar la atencidon vy

comunicacién con nuestros clientes, usuarios y comunidad en general.

ALCANCE

El presente informe contempla el consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacioény denuncias, recibidos en la Cdmara a través de los diferentes canales de comunicacion, durante el
periodo comprendido entre Julio a Septiembre del afio 2024, asi como la atencién de estas dentro de los

términos dispuestos por Ley.

DISPOSICIONES LEGALES SOBRE ATENCION DE PETICIONES

CONSTITUCION POLITICA

e Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particulary a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio

ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.
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LEYES

e Ley1437 de 2011, Cdédigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las formalidades y términos para
atender las solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del Estado.

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigaciony sancion de actos de corrupciony la efectividad del control de la

gestidn publica.

DECRETOS

e Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”.

e Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del

Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con

la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

RESOLUCION

e Resoluciéon de Mintic 1519 del 2020, “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la

informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos en materia de acceso a la
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informacidn publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. En su numeral 2.4.3 Menu
atencion y servicio a la ciudadania, en el 2.4.3.3 PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias), “Conforme con los siguientes criterios procurando siempre el acceso auténomo e

independiente de cualquier persona, incluidas las personas con discapacidad sensorial e intelectual.

GESTION DE LAS PQRSD

RESPONSABILIDAD

La Gerencia de Desarrollo Estratégico a través del CINDOCCC, tiene la responsabilidad de recibir y hacer
seguimiento a laatencion de las PQRSD que lleganala Cdmara de Comerciode Culcuta por los diferentes canales
de comunicacién. Sin embargo, cabe anotar que tal como lo dispone la norma, se desarrolla continuamente una
labor de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidon y denuncias; no obstante, la

responsabilidad de la respuesta a cada documento corresponde al Presidente Ejecutivo, Secretarios, Gerentes,

Directores o Coordinadores de cada dependencia.

PQRSD INCOMPLETA.

Si se presenta la solicitud, ya sea verbal o escrita, y falta informaciéon o algiin documento necesario para

responderla, quien recibe la peticién debe indicarle qué es lo que hace falta y enqué tiempo debe presentarlo.
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En caso de que el ciudadano quiera insistir en hacer la peticién sin la informacidn necesaria, quien la reciba
debe acogerla y dejar constancia de su decisién. El usuario tiene un mes para completar o aclarar la peticion.

En caso de no hacerlo, la entidad podra archivar la peticion.

CANALES DE ATENCION

Actualmente, se reciben las PQRSD de manera verbal o escrita a través de la ventanilla Unica de
recepcion de correspondencia, ubicada en la sede principal de la CAmara de Comercio de Clcuta, y en la Sedes
de los Patios, Villa del Rosario, Tibu y Chinacota, mediante un mensaje de voz enviado a las lineas telefénicas
57 607-5880110 y 57 607-5880111 opcidn 3 o extensién 930, mediante un correo electrénico enviado a
cindoccc@cccucuta.org.co y en la pagina web en el médulo de atencion y servicio a la ciudadania PQR/SD. Una
vez ingresala solicitud se radica en el aplicativo del Sistema de Gestién Documental SMDoc Smart Management
y genera un radicado de recibido que se da a conocer al usuario, inicia el tramite interno mediante el SGD
Gestién de PQRSD, donde se direccionan a las dependencias responsables de manera que sean gestionadas

oportunamente las respuestas de las PQRSD.

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE ATENCION

OFICINA PRINCIPAL - Lunes a jueves de 8:00 am 4

5:00 pm jornada continua
viernes 7:30 ama 3:30 pm

Sede Calle 10 NUumero 4-38 Edif

\Ventanilla Unica de Recepcidn|cimara de Comercio de Clicuta
de Correspondencia.

Presencial
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jornada continua
Lunes a jueves de 7:30 am 4
SEDE LOS PATIOS Calle 35 Numero 3-32 Barrio Lgll:45amy 2:00 pma 5:45 pm,
Presencial Ventanilla de Registrossabana' Los Patios - Norte deviernes7:30 am a 3:30 pm
Plblicos Santander.
jornada continua
Lunes a jueves de 7:30 am a
SEDE VILLA DEL ROSARIO Carrera 7 Nimero 5-56 Barrio E[11:45amy 2:00 pma 5:45 pm,
Presencial Ventanilla de Registros Centro, Villa del Rosario- Norte deviernes 7:30 am a 3:30 pm
Publicos Santander
jornada continua
3 Lunes a jueves de 7:30 am a
SEDE TIBU Carrera 5 Numero 5-56 Barrig12:30amy 1:30pm a 4:30pm
Presencial Ventanilla de Registros Miraflores,  Tibu- Norte  de
Publicos Santander Viernes 7:30am a 3:30pm
jornada continua
Lunes a jueves de 7:30 am a
SEDE CHINACOTA
Carrera 4 Nro. 1-31 12:30amy 1:30pm a 4:30pm
Presencial . -
Y I R
P:E;Eir(‘)lsa de egistros Barrio Chapinero Viernes 7:30am a 3:30pnj
jornada continua
Lunes a jueves de 8:00 am a
Namero 57 607-5748754 5:00 pm jornada continua
Telefénico Linea fija desde Clcuta Viernes 7:30 am a 3:30 pm
Numero 57 607-5748753
jornada continua
Buzén de mensajes de vogNumero 576075880110 Horario de atencién
Telefénico para Derechos de peticidn NGmero 5 7 607 5880111 permanente, la PQRSD quedara
verbal Opcién 3 o Extensién 930 radicada al dia siguiente habil.
- (. H i d tencid
Electrénico Pagina Web Www.cccucuta.org.co oraro € atencion
permanente



http://www.cccucuta.org.co/

/= CAMARA DE
COMERCIO

w—t///== DE CUCUTA

MANUAL DE PROCESOS ESTRATEGICOS

M

DE-SC-13-1
DESARROLLO ESTRATEGICO Fecha 10/05/2024
GESTION DE PQRSD version =

Pagina 11 de 26

INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

Horario de atencion
permanente, la peticion
https://www.cccucuta.org.co/vpag |quedara radicada
Electrénico Enlace para radicar PQRSD |, q
in A/20/SISTEMA-PQRSD inmediatamente en el Sistema
de Gestién Documental.
Correo electrénico Horario de atencion
Electrénico . cindoccc@cccucuta.org.co permanente, la PQRSD quedard
institucional

radicada al dia siguiente habil.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Con el propésito de dar respuestas a las solicitudes presentadas por los grupos de interés, se contemplan

los términos para contestar las peticiones consagrados en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo —CPACA-, Articulo 14, de la siguiente forma:

Término general para resolver peticiones: quince (15) dias siguientes a su recepcion.

e Término para resolver peticiones de documentosy de informacion: diez (10) dias siguientes a su

recepcion.

e Término para resolver peticiones referentes a consultas: treinta (30) dias siguientes a su recepcién.

e Plazo razonable: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidén en los plazos aqui

sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término

sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que

se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.



https://www.cccucuta.org.co/vpagina/20/sistema-pqrsd
https://www.cccucuta.org.co/vpagina/20/sistema-pqrsd
https://www.cccucuta.org.co/vpagina/20/sistema-pqrsd
mailto:cindoccc@cccucuta.org.co
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INFORME DE PQRSD

La Gerencia de Desarrollo Estratégico presenta el informe de gestidn de las peticiones, quejas, reclamos,

solicitudes de informacién y denuncias, recibidas en la Cdmara de Comerciode Cucuta a través de los diferentes

canales de atencién durante el periodo comprendido entre julio a septiembre del afio 2024 radicadas y

gestionadas en el aplicativo del Sistema de Gestion Documental SMDoc — Smart Management

publicado en la pagina Web de la Cdmara de Comercio de Cucuta.

COMPARATIVO TERCER SEMESTRE DEL ANO 2023 Y 2024

para ser

Se realiza un comparativo del nimero de PQRSD recibidas del segundo semestre del afo 2023 y 2024

con el fin de analizar la situacién presentada en un el mismo periodo determinado.

TIPO

PQRSD RECIBIDAS
3° TRIMESTRE 2023

PQRSD RECIBIDAS
3ER° TRIMESTRE 2024

Peticion

Queja

Reclamo

Solicitud De Informacion
Denuncia

TOTAL

408
18
2
791
2
1221

522
16
10

643

1193

Tabla 1. Fuente del SGD
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Tercer Trimestres
2023 vs 2024
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Figura 1. Comparativo 2023 vs 2024
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PQRSD Recibidas en el periodo

m 3° trimestre 2023  ® 3° trimestre 2024

Figura 2. PQRSD Recibidas.

En el Tercer trimestre del aifio 2024, la Cdmara de Comercio de Cucuta recibio un total de 1.193 PQRSD,

frente a las 1221 del mismo periodo en 2023, reflejando una disminucion del 2,35 %.
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MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

NUMERO DE PQRSD RADICADAS

Informe sobre el nUmero de PQRSD radicadas por la entidad durante el tercer trimestre 2024

TIPO Jul./2024 ago./2024 sep./2024 TOTAL %
Peticion 143 164 215 522 43,8%
Queja 6 5 5 16 1,3%
Reclamo 9 1 0 10 0,8%
Solicitud De Informacion | 265 203 176 644 54,0%
Denuncias 0 0 1 1 0,1%
TOTAL 423 373 397 1193

% 35,5% 31,3% 33,3%

Tabla 2. Fuente del SGD
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE

INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

PQRSD Recibidas en el tercer Trimestre 2024
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Figura 3. PQRSD Radicadas

Durante el Tercer trimestre de 2024, la Camara de Comercio de Cucuta gestiond un total de 1193 PQRSD.

El mes con mayor cantidad de solicitudes fue julio con 423, seguido de agosto con 373 y septiembre con 397.

Las peticiones representaron la mayor parte de las PQRSD con un 42,6%, mientras que las solicitudes de

informacion constituyeron el 48,0%. Las quejas y reclamos representaron el 9% y 0.3% respectivamente, y se

registraron denuncias en este periodo con 0,1%.
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE

INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

CANALES DE ATENCION

Informe sobre el nimero de PQRSD recibidas en los diferentes canales de atencion durante el Tercer

trimestre 2024.

CANAL DE RECEPCION Jul./2024 ago./2024 sep./2024 TOTAL %
Pagina WEB 43 38 125 206 17,0%
Electronico 354 314 263 931 78,0%
Fisico 25 20 6 51 4,3%
No mencionado 1 4 3 8 0,7%
TOTAL 423 373 397 1193

Tabla 3. Fuente del SGD

Durante el tercer trimestre de 2024, la Cdmara de Comercio de Cucuta recibié un total de 1.193 PQRSD

a través de distintos canales de atencion. El canal electrénico fue el mas utilizado, concentrando el 78% de las

solicitudes (931 PQRSD), lo que evidencia la preferencia de los usuarios por este medio digital. En segundo

lugar, la Pagina WEB registro un 17% del total (206 PQRSD), con un incremento significativo en el mes de

septiembre. Por otro lado, el canal fisico tuvo una baja participacion, representando solo el 4,3% (51 PQRSD),

mientras que los casos en los que no se menciond el canal alcanzaron el 0,7% (8 PQRSD). Estos datos reflejan

una clara transicion hacia la digitalizacién de la gestién de solicitudes, con una disminucion notable en el uso de

medios tradicionales. Ver tabla 3
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024
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Figura 4. Grafica del canal de recepcion

Se puede apreciar que el canal con mas recepcién de PQRSD son los correos electrénicos, ya sea porque
es un plataforma mds conocida y amigable del usuario, donde se concluye que por este medio se llega mas

solicitudes de peticidn y solicitud de la informacién. Ver tabla 1
PQRSD ATENDIDAS POR DEPENDENCIA

Informe sobre el nimero de PQRSD recibidas en los diferentes canales de atencion durante el Tercer

trimestre a su respectiva dependencia.

Dependencia Jul./2024 ago.[2024 sep.[2024 TOTAL
100 Presidencia Ejecutiva 35 18 29 82

101 Direccion Juridica 6 6 7 19
102 Direccion De Gestion Estratégica Del Talento Humano 10 16 12 38
103 Direccion De Comunicaciones Corporativas 3 3 1 7

104 Direccion De Tecnologias De La Informacion 4 1 2 7
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

105 Auditoria Corporativa

106 Direccion De Gobierno Corporativo

107 Direccion De Servicios Empresariales

110 Secretaria General

120 Gerencia Administrativa Y Financiera

130 Gerencia Desarrollo Estratégico

150 Gerencia Observatorio Economico

160 Gerencia De Competitividad

170 Gerencia De Estructuracion Y Gestion De Proyectos
PRESIDENTE, GERENTES, DIRECTORES, SECRETARIA Y COORDINADOR

TOTAL

11

280

423

13

233

© B~ O

373

2 16
3 27
1 3
272 785
56 156
1 1

5 18
6 31
0 2

0 1
397 1193

Tabla 4. PQRSD Dependencia
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

PQRSD RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

PRESIDENTE, GERENTES, DIRECTORES, SECRETARIAY...| 1
170 Gerencia De Estructuracion Y Gestion De Proyectos | 2
160 Gerencia De Competitividad 31
150 Gerencia Observatorio Economico 18
130 Gerencia Desarrollo Estratégico | 1
120 Gerencia Administrativa Y Financiera 156
110 Secretaria General 785

107 Direccion De Servicios Empresariales | 3

106 Direccion De Gobierno Corporativo 27
105 Auditoria Corporativa 16
104 Direccion De Tecnologias De La Informacion | 7
103 Direccion De Comunicaciones Corporativas | 7
102 Direccion De Gestion Estratégica Del Talento...[ 38
101 Direccion Juridica 19

100 Presidencia Ejecutiva 82

Figura 5. Grafica de recepcion de PQRSD por dependencia

La Secretaria General de la Camara de Comercio de Cucuta gestiond el 65,80% de las PQRSD durante el

Tercer trimestre de 2024. La Gerencia Administrativa y Financiera atendié el 13,08% de las solicitudes, y
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

Presidencia Ejecutiva 6,87%. Este analisis muestra la distribucion del trabajo y la carga operativa dentro de la

entidad, destacando las areas de mayor interaccién con los usuarios.

TIPIFICACION DE PQRSD

Tipificacion Jul./2024 ago./2024 sep./2024  TOTAL %
PETICION: Informacién contractual y de procesos 7 17 5 29 2,4%
PETICION: Tramites relacionados con el Registro Publico 30 22 92 144 12,1%
PETICION: Solicitudes laborales y de Talento Humano 2 2 10 14 1,2%
PETICION: Requerimientos y solicitudes fiscales 4 2 1 7 0,6%
PETICION: Solicitudes diversas y apoyo econémico 41 24 22 87 7,3%
PETICION: Solicitud de Certificado 41 75 14 130 10,9%
PETICION: Solicitud de Soportes de pago o facturas 9 11 26 46 3,9%
PETICION: Registro de medidas cautelares 2 6 7 15 1,3%
PETICION: Liquidacién de Convenios o Contratos 3 4 3 10 0,8%
PETICION: Solicitud alquiler de salones de conferencias 2 0 0 2 02%
PETICION: Solicitud reunién con Presidente Ejecutivo 0 0 1 1 01%
PETICION: Recurso Extraordinario 2 0 0 2 0,2%
SOLICITUD: Informacidn y tramites contractuales 2 22 15 39 3,3%
SOLICITUD: Informacion y tramites del Registro Publico 59 41 5 105 8,8%
SOLICITUD: Informacién de Persona natural y/o Juridica 132 107 136 375 31,4%

SOLICITUD: Certificados de Retencion en la Fuente GAF 3 1 14 18 1,5%
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
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MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

SOLICITUD:
SOLICITUD:

SOLICITUD:
cartera

SOLICITUD:
SOLICITUD:
SOLICITUD:
SOLICITUD:
SOLICITUD:
SOLICITUD:
SOLICITUD:

Informacion y servicios internos del CCC
Informacion estadistica y comercial

Solicitud de Informacion estado de cuenta de

Informacion plan de trabajo de la Revisoria Fiscal
Solicitud de Certificado Laboral

Informacion Financiera

Informacion sobre procesos del CACAC

Tramite de factura o cuenta de cobro

Solicitud Base de Datos

Notificacion de accidn de tutela

QUEJA: Prestacion o atencion de servicio

QUEJA: Tramite de factura o cuenta de cobro

QUEJA: Queja referente a trdmite mercantil

QUEJA: Accion de tutela

RECLAMOS:

DENUNCIA:
TOTAL

Servicio o producto no conforme

PROPIETARIO O ANONIMA

= W

o O O

[EEN

o O N

423

2 18
0 1
22 1
0 4
7 0
0 0
0 7
0 6
3 0
0 0
3 2
1 4
0 0
0 2
1 0
0 1
373 397

47  3,9%
8 0,7%
36 3,0%
8 0,7%
10 0,8%
1 01%
7  0,6%
6 0,5%
3 03%
13 1,1%
9 0,8%
6 0,5%
2 0,2%
2 0,2%
9 0,8%
2 02%

1193 100%
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

EFICIENCIA EN RESPUESTA A PQRSD

Las actividades presentadas y la cantidad de PQRSD recibidas se demuestra la eficiencia en atender cada

PQRSD.
EFICIENCIA TERMINADAS ABIERTA %

julio/2024 372 51 88%

agosto/2024 320 53 86%

septiembre/2024 334 63 84%

De manera Trimestral se presenta la eficiencia de las PQRSD recibidas donde se gestionaron en sus

respectivos meses el mes de julio presento un 88% de cumplimiento con respecto a su totalidad de PQRSD

recibidas.

TIEMPO PROMEDIO RESPUESTA

Tipo
DIA HORA MIN
Peticion 9 12 31
Queja 5 8 74
Reclamo 6 23 41
Solicitud De Informacion 19 48 30
Denuncias 7 0 0
TOTAL 9 18 35
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

Segun el reporte “Tiempo en Ruta” que genera el SGD, el promedio de dias habiles en dar respuesta

durante el tercer trimestre del 2024 fue de 9 dias, 18 horas y 35 minutos habiles.

CONCLUSIONES GENERALES

INCREMENTO SIGNIFICATIVO DE PQRSD:

Durante el tercer trimestre de 2024, se observd una disminucion en el niUmero de PQRSD recibidas en

comparacion con el mismo periodo del afio anterior.

PREFERENCIA POR CANALES DIGITALES:

La mayoria de las PQRSD fueron recibidas a través de medios electrénicos, lo que indica una clara
preferencia de los usuarios por estos canales. Esta tendencia hacia la digitalizacién facilita una gestion mas

eficiente y rapida de las solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

DISTRIBUCION DE LA CARGA OPERATIVA:

La Secretaria General gestiond la mayor parte de las PQRSD, representando el 65,80% del total. Esto
demuestra una distribucion significativa de la carga operativa en esta dependencia, seguida por la Gerencia

Administrativa y Financiera y la Presidencia Ejecutiva.
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, SOLICITUDES DE
INFORMACION PUBLICA Y FELICITACIONES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE CUCUTA

MES: TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2024

VARIACION MENSUAL Y TIPIFICACION DE PQRSD:

Se identificaron variaciones mensuales en el nimero de PQRSD recibidas, con julio siendo el mes con
mayor cantidad de solicitudes. Las peticiones y solicitudes de informacién constituyeron la mayoria de las

PQRSD, mientras que las quejas y reclamos tuvieron una menor proporcion.

DISMINUCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION Y RECLAMOS:

A pesar del aumento general en el numero de PQRSD, se observé una disminucidon en las solicitudes de
informacion y reclamos en comparacién con el afio anterior. Este descenso podria indicar una mejora en la

calidad de la informacién proporcionada y en la satisfaccion de los usuarios.

AUSENCIA DE DENUNCIAS:

No se registraron denuncias significativas durante este trimestre, lo que puede interpretarse como un

indicio de una gestién efectiva y transparente por parte de la Cdmara de Comercio de Cucuta.
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