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Politica de Atencion al Usuario

1. INTRODUCCION

La Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio, a través de la
formulacién de la Politicas de Atencidn al Usuario, busca generar una cultura de servicio, razén
por la cual, este instrumento desarrolla valores para obtener resultados contemplando
lineamientos de transparencia activa, consagra el acceso a la informaciéon como un derecho
fundamental que tienen todas las personas.

La politica de Atencidn al Usuario, tiene un enfoque transversal que permite el relacionamiento
con los usuarios en diferentes momentos y escenarios, lo que facilita las relaciones con la
Camara de Comercio, de conformidad con los principios y reglas previstos en la constitucion
politica, garantizando sus derechos mediante un servicio oportuno, a través de la atencion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania, con un trato orientado a la
satisfaccion de sus expectativas y necesidades, garantizando la transparencia, eficacia y
accesibilidad de la informacidn a través de los canales establecidos para Atencién al Usuario.

La implementacidon de esta Politica trasciende de la atencidon oportuna y con calidad de los
requerimientos de los usuarios; implicando que la Cdmara de Comercio del Magdalena Medio
y Nordeste Antioquefio oriente su gestion y garantice el acceso a los derechos de los
empresarios y sus diferentes grupos de interés.

2. MARCO LEGAL

< Constitucion Politica, Articulos 23 y 74

< Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

< Decreto 1499 de 2017 Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al
mejor desempefio institucional y a la consecucidn de resultados para la satisfaccion de
las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos.

< dkeyi1437:de 2011 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo
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Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancidon de actos de corrupcion vy la
efectividad del control de la gestién publica.

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley Estatutaria 1618 de 2013. Por medio de la cual se establecen las disposiciones
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.
Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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

3. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al usuario: Es el servicio prestado a toda persona sin distincién que en
algin momento solicite frente a la Camara de Comercio del Magdalena Medio y
Nordeste Antioquefo, informacion, colaboracién, apoyo, asesoria, quejas, reclamos u
orientacion frente a los tramites y servicios.

Canal de Atencion: Es un espacio, escenario o medio, a través del cual se presta un

servicio al ciudadano y, por lo tanto, debe brindar informacidn, interaccién e
integracion; debe tener un propdsito y generar una impresion e imagen.

Canal presencial: Permite el contacto directo de los usuarios con el personal de la
Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio, cuando acceden a
las instalaciones fisicas de la entidad, para obtener algunos de los servicios o tramites
que esta ofrece, o presentar sus peticiones.

Canal telefonico: Permite establecer un contacto con los usuarios mediante una linea
telefénica.

Canal virtual: Permite la interaccion entre la Camara de Comercio del Magdalena
Medio y Nordeste Antiogueiio con los diferentes grupos de interés, a través de medios
electrdnicos.

Derecho de peticion: Todo derecho que tienen los ciudadanos a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. Se desarrolla en concordancia con la ley 1755 de 2015.
Felicitacion: Reconocimiento, congratulacion o elogio, que manifiesta el usuario
frente a los servicios que presta la Camara de Comercio del Magdalena Medio y
Nordeste Antioguefio.
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< Peticion: Se trata de cualquier solicitud de informacidn asociada a la prestacion de
los servicios que presta la Cdmara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste
Antiogueno o cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario, mediante la cual
solicite ante la entidad algun derecho derivado de la atencidn recibida. Es una solicitud
que de manera respetuosa hace los grupos de interés de la CCMMNA, para obtener un
bien o servicio que brinda la entidad.

< Protocolo de Atencidon: Es una guia que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor en su proceso de atencion con los
ciudadanos para un mejor manejo y lograr mayor efectividad en el uso de un canal
especifico.

< Queja: Manifestacion verbal o escrita de inconformidad por parte de los usuarios,
generada por el comportamiento en la atencidon a los mismos, ya sea de caracter
administrativa o por presuntas conductas no deseables de los funcionarios o de
conformidad con la calidad en la atencion del usuario puesto en conocimiento de la
Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antiogueno.

< Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona natural o juridica de exigir, reivindicar
o demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacién indebida de un servicio o a la falta de respuesta a una solicitud.

<l Servicio: Accion y efecto de servir. Funcidon o prestacién desempeifada por quienes

estan empelados para satisfacer necesidades del publico.

<l Servicio al Ciudadano: Conjunto de procedimientos, mecanismos y estrategias que
establecen las entidades de la Administracién Publica para facilitar a los ciudadanos el
acceso a los servicios y poder ser garantes de derechos.

< Sugerencia: Es la manifestacion de una idea, opinidén, aporte o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

4. CONTEXTO ESTRATEGICO

La implementacion esta politica pretende definir herramientas y metodologias que permitan
avanzar en la implementacion de una politica institucional de servicio al ciudadano confiable
y clara para generar una comunicacidon reciproca y participativa con los usuarios cuya
naturaleza debe ser inclusiva y de facil acceso por los canales de atencion dispuestos por la
entidad mediante la disposicion del recurso humano calificado, con las competencias
necesarias para désarrollar y ejercer las funciones en la prestacion del servicio al ciudadano.

4.1. Matriz DOFA
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FORTALEZAS
Existencia del Manual para el tramite de las
PQRSF.

Canales de atencién definidos y funcionales.

Ventanilla Unica de Correspondencia
reglamentada y establecida.

Tramite interno  definido para Ia
administracion y gestion de las PQRSF.

Personal con amplio conocimiento en el
funcionamiento de la entidad.

Seguimiento de los resultados en informe
trimestral.

DEBILIDADES
Recurso humano no capacitado para la
atencion de personas con discapacidad
auditiva y visual.

Los responsables no dan respuestas
oportunas.
No se cumple con los lineamientos

establecidos por la entidad para el tramite
de la correspondencia.

OPORTUNIDADES
Interoperabilidad de los canales virtuales
con el SGDEA.

Capacitacion 'y sensibilizacion a los
funcionarios con relacion al tramite vy
tiempos de respuesta de las PQRSF.

AMENAZAS

El incumplimiento en los tiempos de
respuesta promueve la presentacion de
acciones legales contra de la entidad.

No se definen y establecen acciones de
mejora por incumplimientos en los términos
de respuesta a los usuarios.

En la actualidad la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio, presta
servicio a los usuarios garantizando el ejercicio de los derechos de los mismos y su acceso
efectivo y oportuno a la informacién y servicios de la entidad, no siendo una tarea exclusiva
de las dependencias que interactlan directamente con los grupos de interés o de quienes
atienden sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, sino como una labor integral que
requieré artictlacion entre todas las areas administrativas.
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5. DESCRIPCION GENERAL DE LA POLITICA DE SERVICIO AL USUARIO:

Desarrollar una cultura de servicio al usuario facilitando el acceso a la informacion vy
orientacion oportuna y de calidad de los planes, programas, proyectos, tramites y servicios
ofrecidos por la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioguefio,
garantizando el acceso efectivo a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento
con la entidad, satisfaciendo las expectativas del interesado, a través de los diferentes canales
de atencidn que se hayan dispuesto para tal fin, en lenguaje claro, acorde a los grupos de
interés; usando los mecanismos de comunicacion internos y externos, haciendo uso de los
desarrollos tecnoldgicos existentes y ejerciendo buenas y mejores practicas, basadas en la
legislacién vigente, procesos y procedimientos internos, que permitan y generen confianza
frente a los usuarios.

I. Ambito de Aplicacion

La politica de Servicio al Usuario es aplicable a todos los funcionarios de la Camara de
Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioqueno en el relacionamiento con los
empresarios y diferentes grupos de interés.

I1. Objetivo General:

Garantizar a los usuarios el derecho de acceso a la informacién, asi mismo a todos los servicios
y tramites de la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio, generando
espacios de participacién que permita la optimizacion del nivel de satisfaccion y percepcion
de la entidad.

II1. Objetivos especificos:

< Aumentar los niveles de interaccién entre el usuario y la Camara de Comercio del
Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio.

< Garantizar el acceso de los usuarios a las diferentes ofertas de la Cdmara de Comercio
del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefno en condiciones de igualdad, sin importar
sus caracteristicas econdmicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier otro tipo de
situacion especial.

<I| Fortalecer los procesos internos de la entidad con el propdsito de responder de manera
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oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos de los usuarios.

Generar apropiacion de la Politica de Servicio al Usuarios en todos los funcionarios de
la CCMMNA.

Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica de atencion al usuario
que permita medir el avance en la implementacion y su impacto de cara a los
empresarios y diferentes grupos de interés.

Disefar estrategias con enfoque diferencial respecto de las poblaciones de especial
proteccidn constitucional, mediante caracterizacion de los usuarios, sefializacién de las
oficinas, lenguaje claro, lenguaje inclusivo.

IV. Ajustes institucionales

Los funcionarios de la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste
Antiogueno contaran con perfiles adecuado y conocimiento necesario sobre la entidad
(funciones, estructura organizacional, servicios, hormas que rigen el funcionamiento
de la entidad, programas, proyectos, canales de atencidon y procesos) para resolver
directamente el mayor nimero de inquietudes en el primer nivel de servicio.

< Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que

A

A

A A

A,

rige el quehacer institucional, teniendo en cuenta los criterios de tiempo, modo y lugar
establecidos por la entidad para dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Felicitaciones, de acuerdo con lo establecido en el Manual de Gestidn
PQRSF.

Los funcionarios de la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste
Antiogueino deben participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacion sobre el
manejo y gestién de las PQRSF y la importancia del Servicio al Usuario.

Utilizar la informacion sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones -
PQRSF como un instrumento para la identificacion de temas de interés.

Implementar protocolos y estandares para la prestacion del servicio al usuario.
Garantiza la disponibilidad de la informacién producida y tramitada por la Camara de
Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioqueno, con criterios de inmediatez,
integridad, confiabilidad, veracidad y seguridad de forma que permita la respuesta
oportuna y confiable ante las solicitudes de informacién de los usuarios.

Publicar en la pagina web de la entidad, peridédicamente los informes de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones — PQRSF.
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< Implementar el sistema de informacidon para el registro ordenado y la gestidon de
peticiones, quejas, reclamos sugerencias y felicitaciones — PQRSF.

V. Roles y responsabilidades

RESPONSABLE

Coordinacion del CAD

Direccion Juridica y de Registros
Publicos

Jefes de dependencias y equipos de
trabajo

Ventanilla Unica

DETALLE

Responsable de la implementacién y
desarrollo de la Politica de Servicio al
Ciudadano de la Camara de Comercio del
Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio,
realizando seguimiento al cumplimiento del
plan de accion planteado en el presente
documento.

Realizar seguimiento al cumplimiento de los
lineamientos establecidos en la politica
institucional de servicio al usuario.

Informar a los funcionarios de la CCMMNA el
avance en el seguimiento al cumplimiento de
los lineamientos establecidos.

Aprobar la Politica de Servicio al Usuario.

Realizar seguimiento a las acciones y
estrategias definidas para la implementacion
de la politica de servicio al Usuario.

Llevar a cabo la implementacion al interior de
las unidades administrativas que lideran, los
lineamientos de la Politica Institucional de
Servicio al Usuario.

Hacer seguimiento a la resolucién oportuna
las peticiones asignadas a las dependencias
que lideran.

Recepcionar y Distribuir de manera oportuna
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las PQRSF que ingresen a la entidad por los
diferentes canales presenciales y virtuales.
Hacer seguimiento al cumplimiento de la
Politica Institucional de Atencién al Usuario y
Manual de Gestion PQRSF.

Control Interno
Establecer acciones de mejora al
cumplimiento de la Politica de Atencién al
Usuario.

VI. Evaluacion de gestion y resultados

La medicién de la politica de Servicio al Usuario se materializa mediante la implementacion
de una herramienta de seguimiento, en aras de conocer permanentemente los avances en la
consecucion de los resultados previstos en la planeacion y definir los efectos de la gestion
institucional en la garantia de los derechos, satisfaccién de necesidades y resolucion de los
problemas de los grupos de interés.

Para ello, la Camara de Comercio del Magdalena Medio y Nordeste Antioquefio, realiza el
seguimiento de los planes de mejoramiento establecidos para la atencion al usuario y atencion
oportuna de PQRSF, a través de los diferentes Informes que se presentan ante los directivos
de manera trimestral, mediante correo electrdnico institucional, los cuales permiten conocer
los avances respecto de la gestion institucional para el servicio al usuario y la implementacion
de la politica.

6. ANEXOS

Manual Gestién PQRSF
Plan de accion Politica Atencion al Ciudadano 2024
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