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FECHA DE EMISION DEL INFORME O

Dia: |31 | Mes: |01 | Aho: | 2024

SEGUIMIENTO
1. No. DE INFORME O 02
SEGUIMIENTO:
2. NOMBRE DEL INFORME O Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes vy
SEGUIMIENTO: Denuncias (PQRSD)

3. INTRODUCCION:

El presente informe se realiza con el fin de hacer
seguimiento a las solicitudes radicadas en la
Entidad sobre Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias (PQRSD), durante el
segundo semestre del 2023, con corte al 31 de
diciembre del 2023.

La informacidn suministrada por la Coordinacion del
Grupo de Relacion Estado - Ciudadano, se
discrimina por modalidad de peticién, canal de
recepcion, tipo de atencidn y dependencia que
tramito.

El objetivo de este informe es determinar la
oportunidad en la atencion de las PQRSD
presentadas ante la Entidad, y formular Ilas
recomendaciones necesarias para el
fortalecimiento y mejoramiento continuo de la
Entidad.

4. OBJETIVOS:

Los objetivos del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) son los
siguientes:

A. Conocer las inquietudes Y
manifestaciones que tienen los Grupos
de Interés definidos, para que la Entidad
tenga la oportunidad de fortalecer su servicio
y atencién al ciudadano.

B. Realizar el seguimiento al tramite de
PQRSD, para garantizar que se atienda de
forma oportuna y eficiente.
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C. Determinar Ila oportunidad en Ila
atencion, con el fin de formular las
recomendaciones necesarias para el
mejoramiento continuo de la Entidad.

D. Presentar la informacion sobre Ilas
PQRSD recibidas por los diferentes canales
de comunicacién dispuestos por la Entidad
segun su naturaleza, para que la ciudadania
pueda conocer como se estan resolviendo sus
inquietudes.

E. Presentar informacion sobre los
diferentes canales de comunicacion
habilitados por la Entidad para Ila
recepcion de PQRSD, para que |la
ciudadania pueda saber cdmo y donde
presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias.

F. Presentar la informacion de la atencion
a PQRSD recibidas por los diferentes
canales de comunicacion dispuestos por
la Entidad segln su naturaleza, para que
la ciudadania pueda conocer como se estan
resolviendo sus inquietudes segun el tipo de
PQRSD presentada.

G. Presentar la informacion de las PQRSD
segun el medio de recepcion, de acuerdo
con los diferentes canales de
comunicacion dispuestos por la Entidad,
para que la Entidad pueda identificar los
canales de comunicacién mas utilizados por
los ciudadanos para presentar sus PQRSD.

Estos objetivos se alinean con los principios de
transparencia, participacion ciudadana y eficiencia
que rigen la gestion publica. El Sistema de PQRSD
es una herramienta fundamental para que las
Entidades publicas puedan conocer las necesidades
y expectativas de los ciudadanos, y para que
puedan responder de forma oportuna y eficiente a
sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes vy
denuncias.
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En el caso especifico de Colombia, el Sistema de
PQRSD esta regulado por la Ley 1755 de 2015, la
cual establece los derechos de los ciudadanos a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
y los deberes de las autoridades a responderlas de
forma oportuna y eficiente.

El Sistema de PQRSD es un instrumento importante
para el fortalecimiento de la democracia y la
transparencia en la gestién publica.

5. ALCANCE:

El seguimiento y analisis se realizé consultando las
solicitudes radicadas en la Entidad sobre Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
(PQRSD), durante el segundo semestre de 2023,
con corte al 31 de diciembre de 2023, los informes
de derechos de peticién publicados en la pagina
Web de la Entidad y la informacion suministrada
por el Coordinador del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano.

Para el seguimiento y analisis realizado por Ia
Oficina de Control Interno - OCI se analizaron los
siguientes aspectos:

1. NUmero de solicitudes recibidas por los
diferentes canales de atencion (presencial,
canal escrito, sistema PQRS, correo
electronico y telefénico), el tipo de
Peticionario (Persona Natural o Juridica y las
no identificadas) y el asunto.

2. Nimero de solicitudes clasificadas por
modalidad de peticién (Derecho de peticion,
queja, reclamo, sugerencia, felicitacion,
denuncia u otro aplicable

3. Numero de peticiones, quejas, reclamos o
denuncias trasladadas a Entidades del Sector
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Comercio, Industria y Turismo, solicitudes
anuladas y pruebas al sistema.

4. Solicitudes telefénicas atendidas en el Grupo
de Relacién Estado - Ciudadano y Centro de
Contacto, que corresponden especificamente
a la atenciéon de PQRS.

5. Ciudadanos atendidos en el centro de
informacion de atencion al ciudadano,
durante el periodo de atencién presencial.

6. Derechos de peticion recibidos y a qué grupos
fueron direccionados.

7. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
cerrados, durante el segundo semestre de
2023, con corte al 31 de diciembre de 2023

6. NORMATIVIDAD:

El Sistema de PQRSD esta regulado por la Ley 1755
de 2015, la cual establece los siguientes derechos
de los ciudadanos:

Presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.

Recibir informacion de la administracién publica, en
los términos establecidos en la ley.

Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos ante las autoridades.

Igualmente, la Ley 87 de 1993 establece que, en
toda Entidad publica, debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la Entidad.
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La Ley 1474 de 2011, por su parte, establece que
la Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencién de las quejas, sugerencias y reclamos se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion de la Entidad un
informe semestral sobre el particular.

En resumen, el Sistema de PQRSD en Colombia es
un mecanismo fundamental para garantizar el
derecho a la participacidon ciudadana y el control
social sobre la gestién publica. A través de este
sistema, los ciudadanos pueden expresar sus
inquietudes, plantear sus quejas y sugerencias, y
denunciar irregularidades.

Las Entidades publicas tienen la obligacién de
atender las PQRSD de forma oportuna y eficiente,
y de resolverlas de fondo. Para ello, deben contar
con mecanismos adecuados de recepcidn, tramite
y resolucion de estas solicitudes.

El cumplimiento de la hormativa vigente en materia
de PQRSD es fundamental para garantizar la
transparencia, la eficiencia y la eficacia de la
gestion publica.

7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

Los resultados del comportamiento de las peticiones de los ciudadanos, respecto a
las respuestas dadas por los diferentes canales, durante el primero y segundo
semestre de 2023, muestran que se mantienen las tendencias observadas en el
primer semestre. Segun los datos proporcionados, el canal mas utilizado para realizar
solicitudes es el de llamadas, con un 66%. Este canal es el mas utilizado por los
usuarios porque ofrece una comunicacion directa y bidireccional con un agente de
atencién al usuario. Ademas, permite que el usuario pueda expresar sus dudas o
inquietudes de forma clara y concisa.

El sequndo canal mas utilizado es el de atencién personal, con un 17%. Este canal
es el preferido por los usuarios que necesitan una atencion mas personalizada o que
requieren la presentacion de documentacion fisica.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

El canal escrito es el menos utilizado, con un 1%. Este canal es utilizado por los
usuarios que prefieren comunicarse por escrito o que no pueden comunicarse por
teléfono o de forma personal.

El correo electrénico es el tercer canal mas utilizado, con un 11%. Este canal es
utilizado por los usuarios que prefieren comunicarse de forma escrita pero que no
pueden hacerlo de forma presencial.

El portal web es el cuarto canal mas utilizado, con un 5%. Este canal es utilizado por
los usuarios que prefieren realizar sus solicitudes de forma auténoma y sin necesidad
de comunicarse con un agente de atencidn al usuario.

Estos datos muestran que los usuarios prefieren comunicarse de forma directa con
los agentes de atencién al usuario, ya sea por teléfono o de forma personal. Esto
indica que la Entidad debe invertir en mejorar sus canales de atencién al usuario para
ofrecer una experiencia de servicio de alta calidad.

En cuanto a la resolucion de las peticiones, las mismas fueron resueltas en los
términos previstos por la ley. Sin embargo, es importante continuar trabajando en la
mejora de la calidad de la atencidn, en especial en la atencidn presencial, donde se
ha identificado que algunas peticiones requieren de un mayor tiempo de respuesta
debido a su complejidad.

A continuacién, se relacionan los requerimientos presentados y tramitados en la
Superintendencia de Sociedades, por tipologia, canales y solicitudes por asunto o
tramite, gestionados durante el segundo semestre de 2023. Esta informacion se
analizd, con el fin de observar el comportamiento de las areas frente a las peticiones
realizadas por los ciudadanos, las cuales se reciben, clasifican y se asignan a la
dependencia correspondiente, para que sean atendidas de conformidad con los
términos de Ley y de esta manera brindar una atencion integral a la ciudadania.

Por lo anterior, relacionamos cémo ha sido el comportamiento de las peticiones de
los ciudadanos, respecto a las respuestas dadas por los diferentes canales.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

1. NUMERO TOTAL DE PETICIONES (PQRSD) RECIBIDAS.

NUMERO DE PETICIONES (PQRS) RECIBIDAS.

- _ 6807

(o] 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000

Grafico 1 - Total de Peticiones (PQRSD) Recibidas

La informacion suministrada por la Coordinacién del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano indica que se recibié un aumento de peticiones en el segundo semestre
de 2023 con respecto al primer semestre del mismo ano.

En el primer semestre se recibieron 6.344 peticiones, mientras que en el segundo
semestre se recibieron 6.807, lo que representa un aumento de 463 peticiones. El
porcentaje de aumento es del 7.3%, calculado asi:

(463 / 6344) * 100 = 7.3%

Este aumento podria deberse a varios factores, como:

o El aumento de la poblacién en Bogota, que es la ciudad con mayor niumero de
peticiones en el pais.

. El aumento de la conciencia ciudadana sobre sus derechos y la importancia de
ejercerlos.

. La mayor accesibilidad a los canales de atencién ciudadana, como la pagina
Web.

Para analizar mas a fondo las causas de este aumento, seria necesario realizar un
estudio mas detallado de las caracteristicas de las peticiones recibidas en cada
semestre.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

2. NUMERO DE SOLICITUDES POR MEDIO DE ENVIO.

NUMERO DE SOLICITUDES POR MEDIO DE
ENVIO 2 SEMESTRE DE 2023.

FAX 0%

PORTAL WEB

CORRE ELECTROMIED (emaid _

CANAL ESCRITO (ventanilla de radicacidon, correspondencia, entrega
personal, interno, expediente digital)
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Grafico 2 - NUmero De Solicitudes Por Medio De Envio.

Segun los datos proporcionados, el canal de envio mas utilizado para realizar
solicitudes es el correo electrénico, con un 63%. El segundo canal mas utilizado es
el portal web, con un 29%. El canal escrito, que incluye la ventanilla de radicacién,
la correspondencia, la entrega personal, el interno y el expediente digital, representa
el 9%. El fax no se utiliza para enviar solicitudes, con un 0%.

Estos datos indican que los ciudadanos prefieren utilizar canales digitales para
realizar solicitudes. El correo electrdnico es el canal mas utilizado, ya que es facil de
usar y permite adjuntar documentos. El portal web también es un canal popular, ya
que permite realizar solicitudes en linea de forma rapida y sencilla.

El canal escrito es utilizado por un pequefio porcentaje de ciudadanos. Este canal
puede ser utilizado por personas que no tienen acceso a Internet o que prefieren
realizar las solicitudes de forma presencial.

El fax no se utiliza para enviar solicitudes. Los ciudadanos prefieren otros canales
digitales.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

3. NUMERO DE SOLICITUDES POR TIPO DE SOLICITANTE. (persona natural,
juridica, persona extranjera o menor de edad)

NUMERO DE SOLICITUDES POR TIPO DE
SOLICITANTE 2 SEMESTRE DE 2023. (persona
natural o juridica)

Solicitudes persona menor de edad | (0,01%

Solicitudes persona extranjera =~ (0,07%

solieudes P jur"dica _ 53’67%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Grafico 3 - NUumero de Solicitudes por Tipo de Solicitante. (persona natural, juridica, persona extranjera o
menor de edad)

Podemos observar, de acuerdo con los datos en términos generales, que las personas
juridicas son las que presentan la mayoria de las solicitudes, con un 53,67%. Las
personas naturales representan el 46,25% de las solicitudes, mientras que las
personas extranjeras y las personas menores de edad representan porcentajes muy
pequefos, del 0,07% vy el 0,01%, respectivamente.

Estos datos pueden interpretarse de varias maneras. Por un lado, pueden indicar que
las personas juridicas son las que tienen mas necesidades de tramites con la Entidad.
Por otro lado, también pueden indicar que las personas naturales tienen mas
dificultades para acceder a los servicios del gobierno, es posible que muchas personas
naturales que realizan actividades econdmicas no estén registradas como personas
juridicas, por lo que sus solicitudes se clasifican como solicitudes de personas
naturales.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR ASUNTO O TRAMITE.

Con la informacién suministrada por la Coordinacion del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano, durante el segundo semestre de 2023, se validé que se recibieron 6.807
radicados en la Entidad.

Se realiz6 la tabulacion en la que se muestra asi:

PARTICIPACION EN PORCENTAIJE (%) SOLICITUDES
RECIBIDAS POR ASUNTO O TRAMITE.

Certificaciones Representantes Legales Cadmaras de Comercio l 1,32%
Certificaciones Secretarios Cimaras de Comercio — 27,25%
Felicitaciones  0,00%
Sugerencias  0,00%
Recamos = 0,03%

Presentacion consultas juridicas - 3‘94%

Peticiones de documentos e informacion (solicitud fotocopias) — 45 85%
’
Derecho de peticién general - 6,01%
Consultas _ 9,37%
Certificaciones - 6;23%

0,00%  500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

B Participacion en porcentaje (%)

Grafico 4 - Participacion en Porcentaje (%) de las Solicitudes Recibidas por Asunto o Tramite.

De acuerdo con los datos proporcionados, Las peticiones de documentos e
informacion (solicitud fotocopias) son el tramite mas solicitado, con un 45,85% de
participacién. Le siguen las certificaciones de secretarios de Camaras de Comercio
que son el segundo tramite mas solicitado, con un 27,25% de participacién. Luego
las consultas son un tramite solicitado con un 9.37% de participacién.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

Los tramites menos solicitados son Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, con
porcentajes de 0,03%, 0,00% y 0,00%, respectivamente.

Estos datos indican que las Camaras de Comercio son un organismo de gran
importancia para el sector Empresarial colombiano. Sus servicios son utilizados por
una amplia variedad de personas y Entidades, para realizar tramites relacionados con
la creacion, registro y funcionamiento de las Entidades.

5. TOTAL, SOLICITUDES RECIBIDAS POR TRAMITE EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2023

TOTAL SOLICITUDES RECIBIDAS POR
ASUNTO O TRAMITE (SEGUNDO
SEMESTRE 2023)

1325

e

—

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 5 - Total de las Solicitudes Recibidas por Asunto o Tramite.

Realizada la consolidacion de la informacidon, se relacionan los valores de las
solicitudes entre los meses de julio y diciembre, observamos que el valor maximo de
solicitudes se registré en el mes octubre con 1.325 y que el valor minimo se registro
en diciembre con 808 tramites.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

6. ATENCION CANAL TELEFONICO

ATENCION TELEFONICA EN LA
ENTIDAD (SEGUNDO SEMESTRE
2023)

4.099

N

2.940 —— , ;95 ——2.914 2.865

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 6 - Atencion Telefdnica (Datos Centro de Contacto)

El canal de atencidon telefénico recibié un total de 17.708 interacciones durante el
segundo semestre de 2023, de acuerdo con la informacidon proporcionada, de modo
que en promedio recibid 2.951 interacciones mensuales, durante el segundo
semestre de 2023. Sin embargo, el valor mas alto se presentd en el mes de octubre
con 4.099 llamadas, lo que representa un aumento del 63% con respecto al promedio
mensual.

Este aumento puede deberse a una serie de factores, como:

El aumento de la demanda de servicios por parte de los ciudadanos.

La implementacidon de nuevas campafias de comunicacidon para promover el uso del
canal telefénico.

La mejora de la calidad del servicio al usuario brindado por el canal telefdnico.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

Independientemente de la causa, es importante analizar este aumento para
garantizar que el canal telefénico pueda responder adecuadamente a la demanda de
los ciudadanos.

Algunas medidas que podrian implementarse para mejorar la capacidad de respuesta
del canal telefénico:

e Aumentar el numero de agentes de atencidn telefénica.

e Implementar tecnologias de automatizacién para agilizar el proceso de
atencion.

e Mejorar la capacitacién de los agentes de atencion telefénica para brindar un
servicio de mayor calidad.

El andlisis de los datos de interaccion del canal telefénico también puede ser util para
identificar las necesidades de los ciudadanos y mejorar la calidad del servicio al
usuario. Por ejemplo, si el analisis muestra que un nimero significativo de llamadas
se relaciona con un tema especifico, el canal telefénico podria implementar una
campafna de informacion para abordar ese tema.

En conclusion, el aumento de las interacciones en el canal de atencion telefénico
durante el mes de octubre es un indicador de la importancia de este canal para la
comunicaciéon con los ciudadanos. Es importante analizar este aumento para
garantizar que el canal pueda responder adecuadamente a la demanda de los
ciudadanos y mejorar la calidad del servicio al usuario.

7. ATENCION CANAL PRESENCIAL EN EL GRUPO DE RELACION ESTADO -

CIUDADANO.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

ATENCION CANAL PRESENCIAL EN EL
GRUPO DE RELACION ESTADO -
CIUDADANO. (SEGUNDO SEMESTRE
2023)

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 7 - Atencidn Presencial. (En el Grupo de Relacién Estado - Ciudadano.)

La atencidn presencial en la Superintendencia de Sociedades es realizada por agentes
profesionales del centro de contacto, quienes estan capacitados para brindar
orientacion en temas societarios que se encuentran en las preguntas frecuentes,
cartillas y guias publicadas en el portal web de la Entidad. Ademas, los agentes
pueden realizar consultas a la base de datos del Sistema de Informacion General de
Sociedades (SIGS).

La atencion presencial es un canal de atencion que ofrece la Superintendencia de
Sociedades para que los ciudadanos puedan resolver sus dudas y consultas de
manera directa con funcionarios de la Entidad. Este canal esta disponible en la Sede
Bogotd y en las Intendencias Regionales de Barranquilla, Bucaramanga, Cali,
Cartagena, Manizales y Medellin.

La atencion presencial es un canal de atencion que ofrece la Superintendencia de
Sociedades para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos. Este canal es una
alternativa para quienes prefieren o necesitan resolver sus dudas y consultas de
manera directa con funcionarios de la Entidad.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

El grafico muestra que el canal presencial tuvo una demanda variable durante el
segundo semestre de 2023. En promedio, se realizaron 1.229 atenciones mensuales,
de un total de 7.373 durante todo el semestre. Los meses de mayor demanda fueron
septiembre y octubre, con 1.396 atenciones en cada uno.

Esta informacién puede ser util para tomar decisiones sobre el futuro del canal
presencial. Por ejemplo, se podria considerar aumentar el nimero de personal o
ampliar los horarios de atencion en los meses de septiembre y octubre.

Ademas de los factores mencionados anteriormente, es importante considerar otros
factores que podrian afectar la demanda del canal presencial, como:

. La ubicacion de los puntos de atencidn.
o La facilidad de acceso a los puntos de atencion.
J La calidad de la atencidn brindada por el personal.

La Entidad podria realizar un estudio mas detallado de estos factores para
comprender mejor la demanda del canal presencial y tomar decisiones mas acertadas
sobre su futuro.

- QUEJAS Y DENUNCIAS (PQRSD) REPORTADAS A LA OFICINA DE CONTROL
DISCIPLINARIO INTERNO SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023.

A continuacién, tabulamos los valores de las quejas y denuncias por corrupcidon que
se direccionan directamente al correo electronico que esta a cargo de la Oficina de
Control Interno Disciplinario, valores que se muestran en el siguiente grafico.
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COMPARATIVO QUEJAS Y/O DENUNCIAS RECIBIDAS POR LA
OFICINA DE CONTROLINTERNO DISCIPLINARIO

Segundo semestre 11-2023
42

Primer semestre 1-2023

34 35 36 37 38 39 40 41 42 43

Grafico 8 - Quejas y Denuncias (PQRSDD) Reportadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno

En el grafico anterior se observa que el nUmero de quejas y denuncias radicadas por
correo electrénico en el segundo semestre de 2023 (42) es superior al nUmero de
quejas y denuncias radicadas en el primer semestre de 2023 (37). Esta diferencia de
5 radicados representa un aumento del 13,5%.

Por lo tanto, se puede concluir que las quejas y denuncias radicadas en el presente
semestre aumentaron frente al anterior.

Ademas, es importante tener en cuenta que el aumento se produjo en un periodo de
seis meses, lo que significa que se recibid un promedio de 7 quejas o denuncias
adicionales por mes, en el segundo semestre. Este aumento podria causarse por
varios factores, como una mayor concienciacién de los ciudadanos sobre sus
derechos, una mayor facilidad para presentar quejas y denuncias por correo
electronico o un aumento de la corrupcién o la ineficiencia en la Entidad.

Para determinar las causas especificas del aumento, seria necesario realizar un
analisis mas detallado de las quejas y denuncias recibidas.

. TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
(C.I.T.)
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COMPARATIVO TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR
COMERCIO, INDUSTRIAY TURISMO (C.L.T.) POR SEMESTRE ANO

2023
Segundo T _ 940
921
Primer semestre 1-2023
910 915 920 925 930 935 940 945

Grafico 9 - Comparativo Traslados a Entidades del Sector Comercio, Industria y Turismo (C.I.T.)

En general, se observa un aumento del 19% en el nUmero de traslados al sector
C.I.T. en el segundo semestre de 2023 respecto al primer semestre. Este aumento
se puede deber a varios factores, como:

e El crecimiento de la economia colombiana, que ha llevado a un aumento de la
actividad empresarial y comercial.

e La mejora en la percepcién de la Superintendencia de Sociedades como una
Entidad que brinda un servicio de calidad.

e La implementacion de nuevas estrategias de atencidon al ciudadano, que han
facilitado el proceso de traslado de PQRSD.

Se muestra en el siguiente grafico el registro de los meses de julio a diciembre de
2023 con el numerd de Traslados mensuales a Entidades del Sector Comercio,
Industria y Turismo (C.I.T.)
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TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR
COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (C.I.T.)
SEGUNDO SEMESTRE DE 2023

176
——166
o~ 151 — 162 ~—

142

julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 10 - Numerd de Traslados mensuales a Entidades del Sector Comercio, Industria y Turismo (C.I.T.)

En cuanto a la distribucién mensual de los traslados, se observa que tuvo una
demanda variable durante el segundo semestre de 2023. Los meses de mayor
demanda fueron agosto y noviembre, con 176 y 166 traslados, respectivamente. Los
meses de menor demanda fueron julio y diciembre, con 143 y 142 traslados,
respectivamente.

Recomendaciones

e Se debe realizar un analisis mas detallado de los motivos de los traslados, para
identificar las areas de oportunidad para mejorar la atencién al ciudadano.

e Se debe promover la cultura de la resolucion de conflictos en la primera
instancia, para evitar el aumento de PQRSD.

Las recomendaciones que se plantean son pertinentes y necesarias para mejorar la
atencién al ciudadano.
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10.

El anadlisis de los motivos de los traslados permitira identificar las areas de
oportunidad en la atencidon al ciudadano. Por ejemplo, si los traslados se deben a
errores en la informacion proporcionada por la Entidad, se pueden tomar medidas
para mejorar la calidad de la informacion. Si los traslados se deben a demoras en la
atencién, se pueden tomar medidas para agilizar los procesos.

La promocién de la cultura de la resolucién de conflictos en la primera instancia es
importante para evitar el aumento de las PQRSD. Cuando los ciudadanos pueden
resolver sus problemas con la Entidad en la primera instancia, se evita que tengan
que recurrir a la queja o a la reclamacién.

A continuacién, se presentan algunas acciones especificas que se pueden
implementar para dar cumplimiento a estas recomendaciones:

Analisis de los motivos de los traslados:

e Se puede realizar un analisis cuantitativo, para identificar los motivos mas
frecuentes de los traslados.

e Se puede realizar un analisis cualitativo, para comprender las causas de los
traslados.

e La implementacion de estas acciones ayudara a mejorar la atencion al
ciudadano y a reducir el nUmero de traslados.

SOLICITUDES ANULADAS SEGUNDO SEMESTRE 2023
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SOLICITUDES ANULADAS
SEGUND%QSEMESTRE 2023

N

52—51\48

julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 12 - Solicitudes Anuladas Segundo Semestre 2023.

El nUmero de solicitudes anuladas en el segqundo semestre del 2023 fue de 261, se
presentd un aumento del 20% respecto al primer semestre del afo, en el que se
anularon 219 documentos.

El mes con mayor numero de solicitudes anuladas fue septiembre, con 69
documentos. Esto se debe, probablemente, a que en este mes se realizaron varios
procesos de revision y depuracién de la documentacion archivada en la
Superintendencia de Sociedades.

En general, los resultados muestran que la Superintendencia de Sociedades esta
trabajando de manera constante para mantener la calidad de su archivo documental.

SOLICITUDES TELEFONICAS TRATADAS EN EL CENTRO DE CONTACTO.
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SOLICITUDES TELEFONICAS
TRATADAS EN EL CENTRO DE
CONTACTO.
SEGUNDO SEMEMSTRE 2023.

iiiii B

julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 13 - Solicitudes Telefonicas Tratadas en el Grupo de Relacién Estado - Ciudadano.

Segun los datos presentados, la Entidad atendié un total de 45.218 llamadas
telefédnicas en el primer semestre y 29.030 llamadas telefénicas en el segundo
semestre. Esto significa que el volumen de llamadas telefénicas disminuyd en el
segundo semestre en un 33,3%.

El mes de octubre fue el que registré el mayor nimero de llamadas telefdnicas
atendidas, con 6.642 llamadas. Le siguen los meses de septiembre (5.515 llamadas),
agosto (5.002 llamadas) y julio (4.382 llamadas). Los meses de noviembre y
diciembre registraron el menor nimero de llamadas telefénicas atendidas, con 4.311
y 3.178 llamadas, respectivamente.

Estos datos sugieren que el volumen de llamadas telefénicas atendidas en el centro
de contacto de la Entidad se reduce en los meses de noviembre y diciembre. Esta
disminucidon podria deberse a las vacaciones de fin de afio, cuando las personas
tienen menos tiempo para realizar llamadas telefénicas.
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Para mejorar la atencién a los ciudadanos, la Entidad podria considerar las siguientes
acciones:

e Implementar un sistema de registro de llamadas telefénicas que permita
identificar las necesidades de los ciudadanos y los temas mas frecuentes de las
llamadas.

e Desarrollar un plan de comunicacion para informar a los ciudadanos sobre los
horarios de atencién del centro de contacto.

e Capacitar al personal del centro de contacto para brindar una atencion mas
eficiente y efectiva.

Con fundamento en los datos presentados, se pueden realizar las siguientes
recomendaciones:

e La Entidad podria considerar aumentar el nimero de operadores en el centro de
contacto durante los meses de septiembre y octubre para atender el aumento de
la demanda.

e La Entidad podria implementar una campafia de comunicacion dirigida a los
ciudadanos para informarles sobre los horarios de atencion del centro de contacto
durante las vacaciones de fin de afo.

La Entidad podria desarrollar un sistema de evaluacion de la satisfaccion de los
ciudadanos con la atencidn brindada por el centro de contacto.

12. CIUDADANOS ATENDIDOS EN EL CENTRO DE INFORMACION DE
ATENCION AL CIUDADANO. GRUPO DE RELACION ESTADO - CIUDADANO
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CIUDADANOS ATENDIDOSEN EL CENTRO DE
INFORMACION DE ATENCION AL CIUDADANO. GRUPO
DE RELACION ESTADO - CIUDADANO
SEGUNDO SEMEMSTRE 2023.

1.350 1.319
1.034

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Grafico 14 - Ciudadanos Atendidos en el Centro de Informacién de Atencién al Ciudadano. (Grupo de Relacién
Estado - Ciudadano)

Los datos proporcionados indican que el nimero de ciudadanos atendidos en el
Centro de Informacién del Grupo de Relacién Estado - Ciudadano aumentd en el
segundo semestre de 2023, en comparacion con el primer semestre. En total, se
atendieron 7.373 ciudadanos en el segundo semestre, frente a los 4.667 atendidos
en el primer semestre, por lo que se presentd un incremento del 58.5%

El mes con mayor nimero de ciudadanos atendidos fue septiembre y octubre con
1.396 y el mes con menor numero de ciudadanos atendidos fue diciembre, con 878.

El aumento en el nUmero de ciudadanos atendidos en el sequndo semestre de 2023
podria deberse a varios factores, entre ellos:

o La reactivacion econdmica del pais, que podria haber llevado a un mayor
numero de ciudadanos a realizar tramites o solicitar informacién a la Entidad.

o El lanzamiento de nuevos servicios o tramites por parte de la Entidad, que
podrian haber atraido a nuevos usuarios.
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o Una mejora en la difusion de los canales de atencidon de la Entidad, que podria
haber generado que mas ciudadanos conozcan la posibilidad de acudir al Centro
de Informacion.

El hecho de que los meses de septiembre y octubre hayan registrado el mayor
numero de ciudadanos atendidos podria deberse a la cercania de las fechas de
vencimiento de algunos tramites.

La Entidad podria considerar las siguientes recomendaciones para mejorar la atencién
a los ciudadanos:

o Realizar un analisis mas detallado de los datos para identificar las causas del
aumento en el nUmero de ciudadanos atendidos.

o Adaptar los recursos y la capacidad de atencion del Centro de Informacion para
responder a la demanda creciente.

o Mejorar la difusidn de los servicios y tramites ofrecidos por la Entidad, para que
mas ciudadanos conozcan las opciones disponibles.

En particular, la Entidad podria considerar la posibilidad de implementar un sistema
de reserva de turnos en linea, para que los ciudadanos puedan programar su atencién
con antelacion y evitar las largas filas.

CANALES DE ATENCION DE LA SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

La Superintendencia de Sociedades pone a disposicidn de la ciudadania los siguientes
canales para el acceso a los tramites, servicios e informacion de la Entidad:

Canal Virtual
o Chat
o Correo electrénico
Canal Correspondencia
o Area de radicacién
Canal Telefdénico
o PBX de la Entidad
Canal Presencial
o Sedes y horarios de atencion

Canal Virtual
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El Canal Virtual de la Superintendencia de Sociedades ofrece a los ciudadanos la
posibilidad de realizar tramites, solicitar servicios y obtener informacion de la Entidad
de forma &agil y sencilla. Para ello, el ciudadano puede acceder al sitio web de la
Superintendencia de Sociedades y utilizar los siguientes servicios:

Chat
o El Chat es un servicio de atencion al ciudadano que permite a los usuarios
realizar consultas y solicitar informacién de forma inmediata.

Correo electronico

o El correo electronico es un canal de comunicacién que permite a los usuarios
enviar consultas y solicitudes de informacién a la Superintendencia de
Sociedades.

Canal Correspondencia.

El Canal de Correspondencia de la Superintendencia de Sociedades permite a los
ciudadanos radicar documentos de forma presencial o por correo postal. Los
documentos radicados por este canal se atenderan de acuerdo con los términos y
condiciones establecidos por la Entidad.

Canal Telefdnico.

El Canal Telefénico de la Superintendencia de Sociedades permite a los ciudadanos
realizar consultas y solicitar informacion de forma telefénica.

Canal Presencial

El Canal Presencial de la Superintendencia de Sociedades permite a los ciudadanos
realizar tramites y solicitar servicios de forma presencial en las sedes de la Entidad
ubicadas en Bogotd, Barranquilla, Bucaramanga, Cartagena, San Andrés, Cali y
Medellin.

Servicio oportuno y respuesta adecuada.

La Superintendencia de Sociedades se compromete a prestar un servicio oportuno y
dar respuesta adecuada a los requerimientos de los ciudadanos. Para ello, la Entidad
cuenta con un equipo de profesionales altamente capacitados que estan a disposicion
de los ciudadanos para atender sus consultas y solicitudes.
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Como elegir el canal adecuado.

El canal adecuado para acceder a los tramites, servicios e informacion de la
Superintendencia de Sociedades dependera de las necesidades del ciudadano. En
general, el Canal Virtual es el canal mas recomendable para realizar tramites y
solicitar servicios de forma rapida y sencilla. El Canal Correspondencia es una buena
opcion para radicar documentos de forma presencial o por correo postal. El Canal
Telefonico es una buena opciéon para realizar consultas y solicitar informacion de
forma telefénica. El Canal Presencial es una buena opcién para realizar tramites y
solicitar servicios de forma presencial.

8. RECOMENDACIONES

1. El Grupo de Relacién Estado - Ciudadano y Gestion Documental de la Entidad ha
logrado una 6ptima clasificaciéon de los documentos recibidos a través de los diferentes
canales de comunicacién, evitando reprocesos en la asignacion de éstos. Sin embargo,
se debe continuar fortaleciendo los canales virtuales y el canal telefénico para
garantizar la atencién y la respuesta oportuna a los ciudadanos frente al nUmero de
peticiones (PQRSD) recibidas por la Entidad.

La clasificacion documental es un proceso fundamental para la gestién documental, ya
que permite organizar y localizar los documentos de manera eficiente. Una correcta
clasificacion documental facilita la busqueda de informacion, reduce los tiempos de
respuesta a las solicitudes de los ciudadanos y mejora la transparencia de la Entidad.

En el caso de la Entidad, las medidas adoptadas por el Grupo de Relacién Estado -
Ciudadano y Gestion Documental han logrado una optima clasificacion de los
documentos recibidos a través de los diferentes canales de comunicacion. Esto se debe
a que las medidas han sido disefiadas para facilitar la identificacidon de la naturaleza de
los documentos y su asignacion a la dependencia responsable de su tramite.

Sin embargo, se debe continuar fortaleciendo los canales virtuales y el canal telefénico
para garantizar la atencién y la respuesta oportuna a los ciudadanos frente al nUmero
de peticiones (PQRSD) recibidas por la Entidad. Los canales virtuales, como el correo
electrénico y la pagina web, son cada vez mas utilizados por los ciudadanos para realizar
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sus tramites. Por ello, es importante que la Entidad cuente con recursos suficientes
para atender las solicitudes recibidas a través de estos canales.

En cuanto al canal telefénico, es importante que la Entidad cuente con un sistema de
atencion telefénica que permita a los ciudadanos realizar sus tramites de manera rapida
y eficiente. Este sistema debe contar con personal capacitado para atender las
solicitudes de los ciudadanos y resolver sus dudas.

Para continuar fortaleciendo los canales virtuales y el canal telefénico, la Entidad debe
tomar las siguientes medidas:

e Incrementar la capacidad de respuesta de los canales virtuales. Esto se puede
lograr contratando mas personal o implementando nuevas herramientas
tecnoldgicas.

e Ofrecer capacitacién al personal que atiende los canales virtuales. El personal
debe estar capacitado para atender las solicitudes de los ciudadanos de manera
eficiente y profesional.

e Implementar un sistema de atencidon telefénica que permita a los ciudadanos
realizar sus tramites de manera rapida y eficiente. El sistema debe contar con
personal capacitado para atender las solicitudes de los ciudadanos y resolver sus
dudas.

La implementacion de estas medidas permitira a la Entidad garantizar la atencion vy la
respuesta oportuna a los ciudadanos frente al nUmero de peticiones (PQRSD) recibidas
por la Entidad.

Para cumplir con el objetivo de gestionar, por parte de las diversas dependencias de la
Entidad, dentro de los términos normativos, las solicitudes recibidas por los ciudadanos,
es necesario documentar las etapas y los pasos de la gestion de quejas y reclamos que
cumpla con los siguientes requisitos:

Eficacia: el proceso debe ser capaz de resolver las quejas y reclamos de los
ciudadanos de manera oportuna y efectiva.

Eficiencia: el proceso debe ser eficiente en términos de recursos y tiempo.

Transparencia: el proceso debe ser transparente y accesible para los ciudadanos.
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Equidad: el proceso debe ser equitativo para todos los ciudadanos, sin importar su
condicién social o econdmica.

El proceso debe comenzar con la recepcion de la queja o reclamo. Esta puede realizarse
de diversas formas, como por escrito, por teléfono, o a través de un formulario web.
Una vez recibida la queja o reclamo, debe ser asignada a la dependencia competente
para su resolucion.

La dependencia competente debe investigar la queja o reclamo y determinar la causa
del problema. Una vez determinada la causa, debe tomar las medidas necesarias para
resolverla. La resolucion de la queja o reclamo debe ser comunicada al ciudadano de
forma oportuna y clara.

En caso de que no se pueda resolver la queja o reclamo en el plazo previsto, la
dependencia competente debe informar al ciudadano de la situacién y explicarle los
motivos de la demora.

A continuacién, se presentan algunos pasos especificos que se pueden seguir para
gestionar las quejas y reclamos:

a) Recepcion de la queja o reclamo:

o La queja o reclamo debe ser recibida por un funcionario debidamente
capacitado.

o La queja o reclamo debe ser registrada en un sistema de gestidon de quejas y
reclamos.

o La queja o reclamo debe ser asignada a la dependencia competente para su
resolucion.

b) Investigacidon de la queja o reclamo:

o La dependencia competente debe recopilar toda la informacién necesaria para
investigar la queja o reclamo.

o La dependencia competente debe entrevistar al ciudadano afectado, si es
posible.

o La dependencia competente debe examinar los registros y documentos
relevantes.

c) Resolucion de la queja o reclamo:
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o La dependencia competente debe tomar las medidas necesarias para resolver la
queja o reclamo.

o La resolucién de la queja o reclamo debe ser justa y equitativa.

o La resolucién de la queja o reclamo debe ser comunicada al ciudadano de forma
oportuna y clara.

d) Seguimiento de la resolucion:

o La dependencia competente debe realizar un seguimiento de la resolucion de la
gueja o reclamo para asegurarse de que se ha implementado de manera
efectiva.

o La dependencia competente debe estar preparada para responder a cualquier
pregunta o inquietud que pueda tener el ciudadano.

Para garantizar que el proceso de gestion de quejas y reclamos cumpla con los
requisitos mencionados anteriormente, es importante que las dependencias de la
Entidad cuenten con los recursos humanos y técnicos necesarios. Asimismo, es
importante que las dependencias cuenten con una politica de gestién de quejas y
reclamos que establezca los principios y procedimientos a seguir.

En cuanto a la respuesta a las quejas o reclamos dentro de los términos legales
previstos, la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticién, se sustituye el titulo VIII de la Ley 1437 de 2011 y se dictan otras
disposiciones", establece los siguientes términos para la respuesta a las peticiones:

Peticiones simples: 15 dias habiles.

Peticiones de documentos: 10 dias habiles.
Peticiones de informacién: 10 dias habiles.
Peticiones de consulta: 30 dias habiles.
Peticiones de queja o reclamo: 15 dias habiles.

O O O O O

En caso de que la dependencia no pueda responder la queja o reclamo dentro del plazo
previsto, debe informar al ciudadano de la situacién y explicarle los motivos de la
demora.

Por ultimo, en caso de que el ciudadano no esté satisfecho con la respuesta a su queja
o reclamo, puede interponer un recurso de apelacion ante la autoridad competente.
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9. CONCLUSIONES

Conclusiones del seguimiento y analisis del procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRSD) de la Superintendencia de Sociedades.

1. En general, los resultados de la gestion de PQRSD, denuncias, solicitudes vy
felicitaciones de la Superintendencia de Sociedades en el segundo semestre de
2023 son positivos. La Entidad cumplié con el compromiso de atender las solicitudes
de la ciudadania de manera oportuna, efectiva y confiable.

Sin embargo, es importante continuar trabajando para mejorar la calidad de la
respuesta a las solicitudes, asi como para disminuir el tiempo de respuesta en los
casos que requieran una mayor investigacion.

En este sentido, hay que tener en cuenta las siguientes acciones.

« Fortalecer la capacitaciéon de los funcionarios responsables de la atencion de las
PQRSD, denuncias, solicitudes y felicitaciones, para garantizar una respuesta mas
efectiva y confiable.

« Implementar un sistema de monitoreo y seguimiento a la atencién de las solicitudes,
para identificar y corregir oportunamente las posibles fallas en el proceso.

« Desarrollar mecanismos para mejorar la comunicacion con los ciudadanos, para
informarles de manera oportuna sobre el estado de sus solicitudes.

Con la implementacion de estas acciones, la Superintendencia de Sociedades
continuara trabajando para garantizar una atencién de excelencia a la ciudadania.

2. El segundo semestre de la vigencia 2023, la Superintendencia de Sociedades
expidid un total de 1.855 certificaciones de secretarios cdmaras de comercio y 90
certificaciones de representantes legales de camaras de comercio. Esta actividad
representd un impacto en la gestidon del Grupo de Relacion Estado - Ciudadano, que
tuvo que dedicar un esfuerzo importante para atender las solicitudes de los
ciudadanos.

No obstante, la Entidad debe adelantar las gestiones correspondientes para
automatizar el proceso de expedicién de estas certificaciones. Esta automatizacion
permitiria liberar recursos del Grupo de Relacién Estado - Ciudadano para atender
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otras solicitudes de la ciudadania, asi como para mejorar la calidad y oportunidad
de la respuesta.

La Superintendencia de Sociedades debe trabajar en la automatizacidon del proceso
de expedicidon de las certificaciones de secretarios y representantes legales de
camaras de comercio. Esta automatizacién permitiria mejorar la eficiencia y eficacia
de la gestion de la Entidad, asi como brindar un mejor servicio a la ciudadania.

En particular, que la Entidad se concentre en los siguientes aspectos:

Definicidn de los requerimientos funcionales y técnicos del sistema de
automatizacion.

Elaboracion de un cronograma de implementacién del sistema.

Adquisicién de los recursos necesarios para la implementacion.

La implementacion de un sistema de automatizacién para la expedicion de las
certificaciones de secretarios y representantes legales de camaras de comercio seria
un paso importante para mejorar la gestién de la Superintendencia de Sociedades
y brindar un mejor servicio a la ciudadania.

3. La Superintendencia de Sociedades cuenta con un canal de correo electrénico de
denuncias por corrupcidon, que estda a cargo del Grupo de Control Interno
Disciplinario. Este canal esta disponible para que cualquier ciudadano pueda
denunciar hechos irregulares cometidos por funcionarios publicos de la Entidad.

Las denuncias recibidas a través de este canal son tramitadas de manera
confidencial y reservada. El Grupo de Control Interno Disciplinario investiga las
denuncias y toma las medidas disciplinarias que correspondan, de acuerdo con la

ley.

En el segundo semestre de 2023, el canal de correo electrénico de denuncias por
corrupcion recibié un total de 42 denuncias. El Grupo de Control Interno Disciplinario
inicié investigaciones preliminares sobre todas las denuncias recibidas. De estas
investigaciones preliminares, se derivaron investigaciones disciplinarias formales.

Las investigaciones disciplinarias formales se encuentran en curso. El Grupo de
Control Interno Disciplinario estd comprometido a investigar todas las denuncias




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Cadigo: EC-F-011

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 16-02-2017
PROCESO: EVALUACION Y CONTROL Versién: 001
SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES FORMATO: INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Numero de Pégina 32 de 33

9. CONCLUSIONES

por corrupciodn recibidas, con el fin de garantizar la transparencia y la probidad de
la gestion de la Superintendencia de Sociedades.

. En el segqundo semestre de 2023, la Superintendencia de Sociedades realizd un total
de 940 traslados de PQRSD a Entidades del sector Comercio, Industria y Turismo
(C.I.T.). Este reenvio corresponde al 12% del total de las PQRSD recibidas por la
Entidad en ese periodo.

. En cuanto a la participacion en porcentaje (%) de las solicitudes recibidas por asunto
o tramite, se destaca que las solicitudes de peticion de documentos e informacion
fueron las mas frecuentes, con un 45,93%, seguidas de las certificaciones de
secretarios de camaras de comercio con un 27%.

Este resultado es consistente con la naturaleza de la Superintendencia de
Sociedades, que es una entidad encargada de regular y supervisar el sector
empresarial. Las solicitudes de informacion y documentos son necesarias para que
las personas naturales y juridicas puedan cumplir con sus obligaciones legales y
reglamentarias.

Las certificaciones de secretarios de Camaras de Comercio son también un tramite
muy solicitado, ya que son necesarias para realizar diversos actos juridicos, como
la constitucidon de sociedades, la inscripcién de reformas estatutarias y la disolucién
y liquidacién de sociedades.

. La Superintendencia de Sociedades ha reforzado las estrategias para responder de
manera oportuna y pertinente las PQRSD que se radican en los diferentes canales
de comunicacion con la ciudadania.

Mediante la capacitacion de los funcionarios responsables de la atencién de las
PQRSD, la implementacion de un sistema de monitoreo y seguimiento a la atencién
de las PQRSD vy el desarrollo de mecanismos para mejorar la comunicacién con los
ciudadanos, se ha permitido que la Entidad cumpla con el compromiso de atender
las solicitudes de la ciudadania de manera oportuna, efectiva y confiable.

En el segundo semestre de 2023, la Superintendencia de Sociedades recibid un total
de 6.807 PQRSD, de las cuales fueron resueltas dentro de los términos previstos
por la Ley.
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Este resultado es positivo, pero la Entidad continla trabajando para mejorar la
calidad de la respuesta y disminuir el tiempo de ésta, en los casos que requieren

una mayor investigacién.

En particular, la Entidad esta trabajando en los siguientes aspectos:

e Mejorar la comunicacion con los ciudadanos para informarles de manera

oportuna sobre el estado de sus solicitudes.

e Desarrollar mecanismos para identificar y corregir oportunamente las posibles

fallas en el proceso de atencion de las PQRSD.

e La implementacién de estas medidas contribuiria a garantizar que la Entidad

brinde un servicio de excelencia a la ciudadania.

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los treinta y un (31) dias del mes de enero

del afo 2024
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