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MANUAL DE CALIDAD

1. PRESENTACION DE LA CAMARA DE COMERCIO DE MANIZALES POR

CALDAS

La Cédmara de Comercio de Manizales por Caldas'es una Entidad de derecho

privado con cardacter corporativo, gremial.y sin animo de lucro, integrada por los

comerciantes matriculados en el respéctivo registro y que cumple obligaciones

asignadas por el gobierno central.

La jurisdiccién de la Camara de Comercio de Manizales por Caldas esta

Compuesta por 18 municipios: Manizales, Villamaria, Neira, Salamina, Aranzazu,

La Merced, Marulanda, Filadelfia, Pacora, Aguadas, Marmato, Supia, Riosucio,

Anserma, Viterbo, San jesé, Risaralda y Belalcazar.

El conglomerado de comerciantes que tengan la calidad de afiliados de toda la

jurisdiccién inscritos en la Entidad, nombra una Junta Directiva, quien cumple las

veces de organo rector y decisorio, conformada por 18 miembros, 9 principales y

9 suplerites, de los cuales 6 son elegidos por votacién de los comerciantes y 3 son

nombrados por el gobierno nacional con sus respectivos suplentes.
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2. ORGANIGRAMA DE LA CAMARA DE COMERCIO DE MANIZALES POR
CALDAS

JUNTADIRECTIVA

............................. REVISORIA FISCAL

............................. |AIJDI'I'OHES INTERWOS DE CaLIDAD |

I I I |
ng[‘?l’“é?ﬁllj:ﬁr' UMIDAD OE UHIDAD DE UNIDAD
BELUNTOS INNOWRCION DESARROLLO OOMIMISTRAT hu

v DESARROLLO EMFRESARIAL ¥ FINGLHCIERA

JURIDICOS REGIONAL CONTABILIDAD

CONTROL
INTERND

NOTA: Para Vver informacién mds detallada de cada dependencia, dirigirse al
documento D-022 Carta Organizacional, que se encuentra en la intranet.
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3. PLATAFORMA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 VISION

“Ser el mejor socio de los empresarios y de la regiéon”

3.2 MISION

En cumplimiento de las labores delegadas peor el Estado, contribuimos a la

generacién de valor econémico del territorio, apoyando el fortalecimiento y

crecimiento de nuestros empresarios

3.3 PROPOSITO

“Somos fuente que revitaliza.la tenacidad y el coraje de nuestros empresarios”

3.4 ATRIBUTOS

Confiable: Inspiramos seguridad y confianza en nuestros empresarios por el

compromiso y la pasién con que hacemos las cosas.

Transparente: Cuidamos de manera impecable los recursos que administramos.

Innovadora: Impulsamos y generamos una cultura de innovacién.
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Cercana a los comerciantes: Conocemos y entendemos las necesidades de los

empresarios; nuestras acciones asi lo demuestran.

3.5 VALORES

e Actitud de servicio
e Transparencia
e Confianza

e |nnovacion

3.6 {NUESTRA MEGA!
ESA META GRANDE Y RETADORA...

Para el 2023 la Camara de Comercio de Manizales por Caldas:

e Tendra ingresos por $20.000 millones

e Alcanzard una cobertura del.40% de los matriculados con servicios
empresariales

e Contribuird al incremente-«de las ventas en minimo un 25% de las empresas

que acceden a servicios de fortalecimiento y crecimiento empresarial

3.7 OFERTA DE VALOR
“Ofrecemos servicios a la medida de los desafios de nuestros empresarios”

3.8 POLITICA DE CALIDAD

Es politica de calidad de la Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas cumplir
con las funciones delegadas por el Estado e integrar procesos de desarrollo y de
prestacién de servicios a sus afiliados, inscritos y a la comunidad, mediante el

cumplimiento de las disposiciones que la regulan y el mejoramiento continuo de
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su gestién para impulsar la competitividad, el desarrollo de la Regién y su

insercion en los mercados nacionales e internacionales
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3.9 OBJETIVOS DE CALIDAD

DIRECTRIZ OBJETIVO DE PROCESOS QUE
POLITICA DE CALIDAD INDICADOR | CONTRIBUYEN AL LOGRO PLAN DE ACCION
CALIDAD ASOCIADO DEL OBJETIVO
Cumplir con las | Dar fe publica de | Nivel de v Registros Publicos yv' Remitir al plan de
funciones los actos de los | satisfaccion del Asuntos Juridicos, Servicios accién de la Unidad de
delegadas por el | comerciantes, de | usuario del CAE Centro de Atencién Registros Publicos v
estado las entidades sin | servicio de Empresarial Asuntos Juridicos.
animo de lucro vy | Registros v' ProCeso de Gestionv
del registro Unico | PUblicos Hurmana
de proponentes (Incluye PAC’s v Proceso de Contratacién y
y CAE) compras
v “Proceso de
Comunicaciones
Corporativas
Integrar  procesos | Apoyar a las | Resultado de v Proceso de Fortalecimientov' Remitir al plan de
de desarrollo y de | empresas con | las__ encuestas y Desarrollo Empresarial acciéon de la Unidad de
prestacion de | servicios y | de satisfaccidon v Proceso de Afiliados Desarrollo Empresarial
servicios a  sus | proyectos de los servicios v© Proceso de Gestidon y area de Afiliados.
afiliados, inscritos y | pertinentes para el | de "Consultoria Humana
a la comunidad | mejoramiento de su | para el v Proceso de Contratacién vy
para impulsar la | competitividad y el [ \Desarrollo Compras
competitividad y el | mejoramiento Empresarial, v" Proceso de
desarrollo regional | regional. Afiliados. Comunicaciones
Corporativas
Cumplimiento  de | Mejorar NUmero de v Proceso Gestion Generalv’ Remitir a los planes de
disposiciones y | continuamente la | quejas y del Sistema de Calidad accion de:
reglamentos para | eficacia del sistema | reclamos v Proceso Seguimiento al-Unidad de Registros
el mejoramiento’ de .gestion de la | semestral. Sistema de Gestidn depublicos asuntos
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DIRECTRIZ OBJETIVO DE PROCESOS QUE
POLITICA DE CALIDAD INDICADOR | CONTRIBUYEN AL LOGRO PLAN DE ACCION
CALIDAD ASOCIADO DEL OBJETIVO
continuo de la | calidad Calidad juridicos.
gestion Proceso de Gestion-Unidad de Desarrollo
Humana Empresarial.
Proceso de Contratacion y-Area de Afiliados.
Compras -Gestion Humana
Proceso de-Tecnologia
Comunicaciones -Planeacion Fisica y
Corporativas Logistica
Proceso de Tecnologias de-Planeacién y Finanzas
la ~ Informacién y las-Comunicaciones Y

Comunicaciones

Publicidad

Proceso de Infraestructura

-Mercadeo Institucional.
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3.10 MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Organizacion
y su contexto
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4. EXPLICACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001 2015
(4.1) COMPRENSION'DE LA'ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Satisfaccion
del cliente

Resultados
del SGC

Productos y
servicios
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La cdmara de comercio con su equipo de direcciéon ha determinado las cuestiones externas e internas a través
de la metodologia utilizada en el programa de “Empresas con trayectoria "MEGA"”. Las herramientas

utilizadas son el DOFA, las 5 fuerzas de Porter, Andlisis de mercado, competencia'y del cliente.

El seguimiento y revision de las cuestiones externas e internas se realiza .en los comités de direccion
. Cada responsable de hacer seguimiento debe llevar al comité los cambios que han
identificado o las nuevas cuestiones a tener en cuenta. El comité'los debe analizar y tomar las decisiones

periédicamente

correspondientes sobre la direccion estratégica.

CONTEXTO EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
RESPONSABL RESPON
DESCRIPCION E DESCRIPCION SABLE
Directora
e a5 DHeclor® e/ Cambio de_legsiacien que | 00192
legalizacion 'y la|Registro y afecte. la funC|on, delegada Registro
formalizacion de los |Asuntos excluswa de las camaras de y
: = comercio
negocios Juridices Asuntos
Juridicos
Politicas publicasiDirectora Cambios en las | President
de naturaleza|Unidad de|administraciones locales vy|a
industrial, Desarrollo nacionales; sus planes de|Ejecutiva
empresarial /'y de|Empresarial y|desarrollo y la politica publica
emprendimiento Directora
Unidad de
Innovacién vy
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Desarrollo
Regional
Directora
Unidad de
Desarrollo Profesion
Cultura del|Empresarial y , N al de
emprendimiento vy |Directora Sleuscft;uvaocrl:&eess €ConomICas| eqtudios
la innovacioén Unidad de Econdmi
Innovacién vy cos
Desarrollo
Regional
Profesion
ales de
Estado del Sistema ) Directora Saturacién de informacién de gé)irg\#er!cy
de Ciencia, |Unidad de q | tidad los | Publicid
Tecnologia e|Innovacisn | y|todas las entidades a los|Publicida
Innovacion en el|Desarrollo empresarios, el empresario|d y
territorio Regional esta saturado (I\)/Iercade
Institucio
nal
Directora
Unidad
Existencia de de
entidades con | Presidenta Apatia de los comerciantes|Innovaci
objetivos afines a la |Ejecutiva para la formacion empresarial |6n y
CCMPC Desarroll
0
Regional
Palitica publica | Directora Falta de politicas fiscales que|Directora
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Unidad
de
Desarroll
Unidad de o]
Desarrollo Empresa
Empresarial vy rial y
para el impulso del|Directora i . ., Directora
L . imulen la inversion .
sector turistico Unidad de estimulen la § 3 Unidad
Innovacion vy de
Desarrollo Innovaci
Regional on y
Desarroll
0
Regional
) Posibilidad de creacion de
D rroll Director ; . )
aftsi\?idgd?es Sg Uni?:l%g a nuevos impuestos directos e|President
, 9 " . indirectos o el incremento de|a
generen  ingresos| Adminigiativa la tasa para los gravamenes |Ejecutiva
no registrales y Financiera existentes
ggi?i;brl]légad y Presidenta
institucional BcUva
Directora
Inversion en {+D &a|Unidad de
nivel publico . y|Innovacién vy
privado Desarrollo
Regional
istern ,
.SS ECS | de Lider de
informaeidn y ,
Tecnologia

telecomunicaciones
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con empresarios

Coyuntura Directora
internacional de los|Unidad de
procesos de|lnnovacién vy
cooperacién técnica|Desarrollo
y financiera Regional
Directora
Unidad de
Ser un |Desarrollo
desarrollador de |Empresarial vy
grandes eventos de | Directora
inversién y turismo |Unidad de
corporativo Innovacién vy
Desarrollo

Regional
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CONTEXTO INTERNO
DEBILIDADES FORTALEZAS
RESPONS RESPONSA
DESCRIPCION ABLE DESCRIPCION BLE
. .. Profesional Directora
Baja percepcion sobre de Talento humano™ con..adecuado |Unidad
la cercania de IaIVI d Vel démi ido | Admini .
Entidad a los ercadeo |nivel academicq y cc_)mprometl 0] ministrati
comerciantes (2/5) Instituciona | con los objetivos institucionales va y
| Financiera
Profesional
Se hace poco visible la|de El liderazgo del Presidente Presidenta
gestién de la Entidad|Comunicaci|Ejecutive con visidon integral del Ei .
jecutiva
(3/5) ones y | desarrolio.
Publicidad
Profesional
ey de .
I(r;gg;mrlzaaon del CRM Mercadeo |Gestidén eficiente, transparente y E.rgé’ﬁievn;a
Instituciona | ética en la administracién de los |~
I recursos.
Bajo impacto de _los S;ofesmnal Profesional
esfuerzos en la o , .. . de
comunicacién coh M& grc:;nsunlcac; Calidad en el servicio al cliente Planeacion
empresarios Publicidad y Finanzas
Medicién de“indicadores | Profesional | Confiabilidad, seqguridad y | Directora
de impacto que |de oportunidad de los procesos|Unidad de
muestren .la’ gestion|Planeacion |registrales y de la informacién|Registro vy
estratégica de la|y Finanzas |derivada Asuntos
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organizacion. Juridicos
Directora
: . . Unidad . T .
Sistema administrativo o Liderazgo institucional yPresidenta
: Administrat ) . : .
poco flexible iva y capacidad de convocatoria Ejecutiva
Financiera
Directora
Unidad de
Directora Desarrollo
: Unidad . : Empresarial
Gra.n dependenaa de Administrat Ce_lpaadad de, trabajar con los y Directora
los ingresos registrales |. aliados :
iva y Unidad de
Financiera Innovacioén
y Desarrollo
Regional
Centro de Innovacién y|Unidad de
creatividad como referente | Innovacién
nacional de emprendimiento y|y Desarrollo
dinamizacién. Regional
Atencién descentralizada de los Blnried;tgra de
servicios de la CCMPC a través de
Desarrollo
los PAC :
Empresarial
Conciencia sobre la importancia Profesional
- Area de
de los afiliados para la CCMPC o
Afiliados
La cultura de la CCMPC de la|Directora
gerencia estratégica Unidad
Administrati
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Financiera
Profesional
Medicion de la gestidn de
Planeacion
y Finanzas
Solidez financiera Lider
Contable
e ey e et prescen
P y Ejecutiva
técnico
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(4.2) COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

En el mismo ejercicio MEGA se identificaron:

e Las partes interesadas que pueden tener un impacto positivo o negativo

sobre el sistema de gestién,

e Las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

El método para el seguimiento y revisién de las partes interesadas y sus

requisitos es el mismo definido para las cuestiones externas‘e internas de la

instituciéon

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

PARTES INTERESADAS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

RESPONSABLE

Comunidad

Usuarios
General

Conoecer los servicios que ofrece la
cdmara

Que los servicios se presten de
manera oportuna
Ser atendidos de manera proactiva,
amabilidad y cortesia
Inversidén social

Presidencia
Ejecutiva,
directoras de
unidad, areas
de Mercadeo,
Comunicaciones
y Gestién
Humana

Comerciante
no
formalizado

Conocer los servicios y benéficos de
estar formalizado
Acompafamiento en el desarrollo de
su actividad comercial
Acceso a lineas de crédito

Presidencia
Ejecutiva,
directoras de
unidad, areas
de Mercadeo vy
Comunicaciones

Comerciantes
y
Emprendedor
es

Confiabilidad de la informacién
Generacion de espacios que
permitan la comercializaciéon de sus

productos y/o servicios
Informacién rapida y oportuna
Ser atendidos de manera proactiva,
amabilidad y cortesia
Calidad en el servicio

Directoras de
unidad, areas
de Mercadeo,
Comunicaciones
, Gestién
Humana,
Tecnologia
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Fortalecimiento para el desarrollo de
la actividad econdémica
Orientacion metodoldgica en el plan
de negocio
Obtener asesoria en todos los
aspectos relacionados con la
actividad empresarial
Obtener la informacion y asesoria
para la creacion y constitucién de
empresa

Tramites faciles y sencillos
fortalecimiento de capacidades vy
habilidades de negocio

Afiliados

Atencién preferencial
Formar parte de un sélecto.grupo de
comerciantes

Elegir y ser elegidos.como miembro
de la junta Directiva
Ser atendidos de“manera proactiva,
amabilidad y cortesia
Excelencia del servicio
Reconociniiento empresarial y social
Obtencién de servicios adicionales
Tarifas“preferenciales en servicios
empresariales

Presidencia
Ejecutiva,
directoras
unidad,
Profesional Area
de Afiliados,
areas de
Mercadeo,
Comunicaciones

de

Entidades
Publicas
Privadas
(Loeal,
Regional
Nacional)

Solicitud de informacién oportuna y
veraz

Participacion en
convenios.

alianzas y

Presidencia
Ejecutiva,
directoras de
unidad, Area de
Estudios
Econdmicos

Estudiantes

Fortalecimiento de capacidades y
habilidades en emprendimiento.
Solicitud de informacién oportuna y
veraz.

Realizacién de practicas académicas

Directoras de
unidad, area de
Estudios
Econdmicos,

Obtener informacién de oferta|Gestion Humana
educativa

Empleados |Funcionarios |Retribucién salarial justa | Presidencia
Salud y seguridad en el puesto de|Ejecutiva,
trabajo directoras de
Buenas relaciones interpersonales|unidad, Area de
con el grupo de trabajo | Gestion Humana
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Experiencia Laboral y  social
Se promueva el desarrollo personal
y profesional
Formacion y capacitacién continua
en las 4&reas de competencia
Estabilidad econdmica y laboral
Desempenar las labores
adecuadamente
Equidad en el trabajo y en
beneficios
Experiencia Laboral y «social
Aportes a la entidad desde la
capacidad intelectual y profesional
para la mejora continua. de los
procesos
Reconocimiento <y  orgullo al
pertenecer a la_entidad que goza de
buena reputacion. e irnagen publica
y social
Relacién Comercial estable y a largo
plazo
Proveedore Proveedores Claridad _en el proceso de Directoras de
S LY y contratistas contrataC|on' unidad
contratistas Que seadquieran sus productos y/o
servicios
Adgquirir experiencia comercial
Desarrollen 'y cumplan con los
planes y programas de corto,
mediano y largo plazo planteados en
la planeacién estratégica
Fortalecimiento de las
microempresas de la jurisdiccién
ara que se conviertan en empresas . :
Junta Miembros de Bequgﬁas y mezianas E'rgglﬁ?vnaoa
Directiva Junta Apr'opiacién de tecnologias para dJirectoraé de
mejorar los servicios | | .o

Respaldar a las actividades
econémicas legalizadas en la
jurisdiccién

Informacién confiable y adecuada
del desarrollo de Ila entidad
Afianzar la imagen corporativa en la
jurisdiccién
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Presidencia
Entes de|Cumplimiento de la normatividad |Ejecutiva,
Estado vigilancia  y|Respuesta oportuna de informes | directoras de
control Cumplimiento de requerimientos unidad, Control
Interno
Participacion en los proyectos a
Confecamara |nivel nacional
S Mantener el buen nombre del
gremio Cameral
Promover regionalment I . :
Innpulsa omove €glonaimente 9% Presidencia
proyectos Ejecutiva
Integrar red de apoyo «~para. el| '
. , . N\ directoras de
Universidades | fortalecimiento del tejido unidad
empresarial (Investigacién)
. Administracié . f .
Alianzas nd Ifub?iccg Actor relevante para disminucion de
Estratégica . —_tlla informalidad« y. desarrollo de
s local, regional lanes de gobierno
y Nacional P 9
Directora
Unidad de
: |, - Desarroll
Contribuciéna la generacion de €sarrolio
- Empresarial vy
programas de educacion y el|.
SENA | Directora
fortalecimiento de emprendedores Unidad de
dela region Innovacién y
Desarrollo
Regional
Camaras . de|Compromiso al desarrollo de
Comercio royectos regionales : ,
FIgro?:wover ; regionalmente los Presidencia
Celciéncias rovectos Ejecutiva,
I[Igarglici ar como aliados estratégicos directoras de
EmMpresas P o J! unidad
: para el fortalecimiento, formacion y
Privadas e : .
responsabilidad social en la region
Generacién de informacién de : :
. p . Presidenci
interés y actualidad de |las res d? cla
, o, L Ejecutiva,
Radio, actividades misionales de las|
. L . directoras de
Medios de television, camaras unidad sreas
Comunicaci |prensa, (local, | Participar en propuestas de '
on regional, publicitarias o
: : . municacion
nacional) Ser fuente de informacion Comunicaciones

empresarial, de analisis econémico y
de servicios empresariales.

, Estudios

Econdmicos
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Conocer informacién de interés vy
actualidad de las actividades
misionales de las cadmaras

Usuarios de
redes sociales

(4.3) DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
El alcance del sistema de gestién de la calidad de la Camara de Comercio de

Manizales por Caldas aplica para los servicios de:

1. Registros Publicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE Centro de Atencion
Empresarial
2. Servicio de Afiliados

3. Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial

Los limites del sistema de gestién de calidad estdan determinados por los
procesos definidos en el mapa de procesos y por las sedes ubicadas en las

siguientes direcciones:

Manizales Sede Principal: Carrera.23 26-60
Aguadas Punto de Atencidn: Calle 7 4-37 A P1
Anserma Punto de Atencidén: Carrera 4 9-14
Riosucio Punto de Atencién: Carrera 5 6-15

Salamina Punto.de Atencidén: Carrera 6 7-30

Los requisites no aplicables al sistema de gestién de calidad y su

correspondiente justificacion, son los siguientes:

NUMERAL |REQUISITO JUSTIFICACION
7.1.5.2 Trazabilidad de laslLa instituciéon no requiere de equipos para

mediciones el seguimiento y medicién de las]
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caracteristicas de los servicios, que requieran

ser calibrados o verificados.

8.3

Diseiio y desarrollo de

productos y servicios

La institucion no cuenta con actividades para
el disefo de los servicios porque los.requisitos

son determinados por la normatividad legal

aplicable.

(4.4) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Los procesos necesarios para el funcionamiento del Sistema de Gestidon de

Calidad de la Cdmara de Comercio de Manizales pér Caldas son:

Proceso de Registros Publico

Centro de Atencion Empresaria

s y Asurntos Juridicos, servicios CAE
I

Proceso de Servicio de Afiliados

Proceso de Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial

Proceso de Gestidon General
Proceso de Seguimiento.al SGC
Proceso de Gestion Humana

Contratacion y Compras

Proceso de comunicaciones corporativas

Infraestructura

Tecnologias'de la informacién y las comunicaciones

La interaccién de estos procesos se muestra en el Mapa de Procesos

Cada proceso tiene establecido unos indicadores para realizar la medicién y

el analisis que facilitan el seguimiento y es planificado de acuerdo con la

caracterizacioén incluida en este Manual de Calidad.

La planificaciéon del Sistema de Gestién de la Calidad es realizada por el
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Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad, quien es el responsable de
realizar el despliegue de la funcién Calidad. Partiendo de la Visidn
institucional se identifican los aspectos de alta direccién que hacen parte del
Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo la politica de calidad, objetives
de la calidad y los procesos del sistema que ayuden a conseguirtales
objetivos. La caracterizacién de los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad depende de los objetivos de calidad y los objetivos de cada proceso,
el Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad es el responsable de la
caracterizacidon de los procesos en compafia de los diréctores de cada uno
de éstos.

En la caracterizacion de los procesos del SGC se tienen en cuenta los

siguientes aspectos como minimo:
e Nombre del proceso

e Objetivo del Proceso

e Entradas al proceso

e Salidas del proceso

e Procesos de entrada

e Procesos de Salida

e Responsable del proceso

e Indicador de gestién del proceso (Método para medir el cumplimiento
del objetivo)

¢«. Documentacion del SGC asociada al proceso

e Recursos necesarios para el funcionamiento del proceso

(4.4.2.) Requisitos de la Documentacion
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La documentacién establecida para el Sistema de Gestién de Calidad de la
Camara de Comercio de Manizales por Caldas es:
e La politica de calidad y los objetivos de calidad
e Manual de calidad
e Planes de Calidad
e Los registros de los procesos
e Los procedimientos documentados, que son:
e Procedimiento control de registros
e Manual de protocolos de servicios CAE
e Procedimiento Informacién CAE
e Procedimiento Asesores CAE y Asesor Especializado
e Procedimiento control de documentos
e Procedimiento de no conformidades y‘acciones correctivas
e Procedimiento de auditoria interna
e Procedimiento de compras'y contratacion
e Procedimiento de accién preventiva
e Procedimiento Accién de Mejora
e Procedimiento dePraducto no conforme
e Documentos de ,soporte para los procesos
Cada proceso enwsu caracterizacion define la documentaciéon requerida

para su operacidn y seguimiento.

(5). LIDERAZGO
(5.1) LIDERAZGO Y COMPROMISO
(5.1.1) Generalidades

La Presidencia Ejecutiva de la Cadmara de Comercio de Manizales por
Caldas demuestra su compromiso hacia el Sistema de Gestién de la
Calidad mediante la realizacion de las siguientes actividades:
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e Estableciendo, divulgando y revisado peridédicamente su politica de

calidad y definiendo los objetivos de calidad.

e Suministrando los recursos requeridos por el Sistema de Calidad

para su funcionamiento y mejora

e Realizando revisiones al Sistema de Gestién de la Calidad por lo

menos dos veces cada ano

e Nombrando un Representante de la Presidencia para el Sistema de

Calidad y otorgandole la autoridad necesaria para el mantenimiento
del Sistema de Calidad

El liderazgo y compromiso de la alta direccion es planificado a través de

las siguientes actividades de los co@rdinadores de procesos de la

organizacion:

La asistencia a los comités de direcciéon y la rendicidn de cuentas sobre
sus responsabilidades.en el sistema de gestién.

La sensibilizacidn a“todas las personas sobre la politica de calidad y los
objetivos de calidad.

Promover con.sus equipos de trabajo el enfoque a procesos, el
pensamiento basado en riesgos y la mejora continua.

La evaluacioén periédica de los resultados de los procesos a través de
la"determinacién del cumplimiento de los indicadores de los objetivos
decalidad, indicadores de procesos e indicadores del plan de accidn.
Orientando, comprometiendo y apoyando al personal a cargo hacia el
logro de los objetivos planificados.

Gestionando los recursos necesarios para lograr los resultados

previstos.
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(5.1.2) Enfoque al cliente

Los coordinadores de los procesos promueven con el personal, de los
cargos relacionados al proceso, los siguientes requisitos para que 'se
conozcan y se gestionen adecuadamente en pro de mejorar la
satisfaccién del cliente:

e Requisitos legales y reglamentarios

e Riesgos y oportunidades relacionados con las caracteristicas del

servicio.

(5.2) POLITICA
(5.2.1) Establecimiento de la politica de calidad

La alta direccién ha definido la politica de calidad (3.8), con la cual
describe las intenciones o compromises con la calidad de los servicios de

la institucion.

(5.2.2) Comunicacién.de la politica de calidad

La politica dewcalidad es comunicada durante la induccién vy
entrenamiente que se les brinda a todos y cada uno de los funcionarios,
contratistas’ y practicantes; y los coordinadores de los procesos se
encargan de difundirla también durante el desarrollo de las actividades.
Se encuentra disponible en el manual de calidad y en las comunicaciones

directas

(5.3) ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION
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Las responsabilidades y autoridad estan definidas en los perfiles de cargo

y en los procedimientos documentados del sistema de gestiéon de calidad.

Son comunicadas en la induccidn

y entrenamiento y se encuentran

disponibles para su consulta. Cada persona es responsable de entender

sus responsabilidades.

A cada proceso del Sistema de Gest
responsable.

ion de Calidad se le ha asigriado un

PROCESO

RESPONSABLE

Proceso de Registros Publicos v

Asuntos Juridicos, servicios CAE

Centro de Atencién Empresarial

Directora Unidad de Registro vy
Asuntos juridicos

de
Desarrollo Empresarial

Proceso Fortalecimiento

Y

Directora Unidad de Desarrollo

Empresarial

Proceso de Servicio de Afiliados

Profesional Area de Afiliados

Proceso de Gestion General del

Sistema de Calidad

Presidenta Ejecutiva

Proceso de Seguimiento al Sistema
de Gestién de Calidad

Profesional de Planeacién

y
Finanzas

Proceso de Gestidon Humana

Profesional de Gestién Humana

Proceso de Contratacion y Compras

Directora Unidad Administrativa y

Proceso de Comunicaciones

corporativas

Profesional de Comunicaciones vy
Publicidad

Proceso dé Infraestructura

Coordinador de Planeacién Fisica
y Logistica

Proceso” de Tecnologias de Ia

Lider de Tecnologia

informacidén y las comunicaciones

El responsable de cada proceso defin

e las responsabilidades del personal

gue interviene en las actividades de su proceso.

Version 250
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6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La cdmara de comercio cuenta para cada proceso con un mapa’ de
riesgos y oportunidades y un plan de gestidon de riesgos, los cualés. son
gestionados por su coordinador con todo su equipo de trabaje. _Las
personas de los procesos deben conocer los riesgos y oportunidades que
afectan al proceso y se aseguran que los controles 0 acciones se

mantengan implementados.

Los coordinadores de los procesos junto a  Control Interno son
responsables por la evaluacién de la eficaciaw.y la toma de acciones

cuando se requiera.

6.2 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad se definen de acuerdo a las expectativas de los
clientes y a la misién y visidn/de la Camara de Comercio de Manizales por
Caldas. Cada proceso tiene un objetivo el cual ha sido establecido de
acuerdo con suvincidencia en el cumplimiento de los objetivos de la

calidad.

Para lograr los objetivos de la calidad se cuenta con planes de accién por

cada érea y con sus respectivas metas.

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La Cadmara cuenta con un procedimiento P-027 donde se describen las
actividades para la planificacién de los cambios con el objetivo de que se
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mantenga la integridad del sistema, es decir, que no se afecte la

prestacién de los servicios cuando se implementan.

La planificaciéon de los cambios se registra en el formato f-155 y se lleva.a
cabo en los comités de direccién. Para cada cambio se determiina un

responsable para el seguimiento de la implementaciéon del cambio.

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La Presidencia aprueba la asignaciéon de'los recursos necesarios para
lograr el cumplimiento de los requisitos legales y del sistema de calidad,
estas necesidades de recursos son manifestadas por el responsable de
cada proceso.

Cada proceso tiene establecido los recursos necesarios y la direcciéon se
ha comprometido con sumantenimiento. Los objetivos de los procesos
estan enfocados a dar curmplimiento a las expectativas de los clientes.

7.1.2 Personas

Las ‘personas requeridas para la operacidn de los procesos estan

determinadas en el organigrama de la institucion.

7.1.3 Infraestructura
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La infraestructura necesaria para una adecuada prestacién del servicio
estd especificada en el numeral 3 de los planes de calidad de los procesos
PC-001, PC-005 Y el PC-007.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El ambiente para la operacidon de los procesos tiene que ver ¢on las
condiciones de trabajo necesarias para ofrecer un buen servicio 'y hacer el
respectivo control a éste. El Coordinador de cada proceso debe estar
evaluando estas condiciones, para determinar las “eportunidades de
mejora y gestionarlas.

Las condiciones apropiadas para la realizacion de las funciones y la
correcta prestacion del servicio, al igual gue el tratamiento a seguir para
mantener las condiciones adecuadas, estan establecidos en el documento
D-007 “Ambiente de Trabajo”.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicidn
7.1.5.1 Generalidades

La Cédmara.de Comercio, a través de los coordinadores de los procesos
misionales, determina los recursos necesarios para el control de las
caracteristicas del servicio y los proporciona. Los recursos deben ser los
adecuados para asegurar el cumplimiento del plan de calidad de los

procesos y la operacién de los mismos.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion
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La Camara de comercio cuenta con un procedimiento P-029 donde estan
definidas las disposiciones para la gestion de los conocimientos
organizativos que pueden afectar la operacidn de los procesos y la

prestacién del servicio.

7.2 COMPETENCIA

La Camara de Comercio de Manizales por Caldas verifica las
competencias de los auditores internos de calidad para identificar
necesidades de capacitacién y entrenamiento “sobre aquellas
competencias que es necesario desarrollar, para lo cual, anualmente, se
diligencia el formato Evaluacién del desempefic.de los auditores internos
de calidad F-042.

La Cdmara de Comercio de Marnizales«por Caldas cuenta con un manual
de perfiles para cada cargo donde.se establecen los requisitos minimos
que debe cumplir un funcionario para ocupar el cargo. Estos requisitos se
han definido con base enlas‘funciones de cada cargo establecidas en el
manual de funciones. El cargo debe estar previamente aprobado por la
Junta Directiva.

Para asegurar que los funcionarios o candidatos cumplan con los
requisitos del cargo establecidos en el documento D-004 “Manual de
Perfiles.«de los Cargos”, se realiza el anadlisis de las hojas de vida,
mediante el formato F-001, Evaluacién del cumplimiento de Perfil del
Cargo”.
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Para el efecto se diligencia el formato F-001 “Evaluacién del cumplimiento
del Perfil del Cargo” el cual se realizard en la forma y los tiempos que se
especifican en el instructivo D-104.

Para el caso de las personas que realizan auditorias internas al Sisterma
de Gestidn de la Calidad, sin importar que se trate de funcionarios de la
Entidad o personas externas, se realiza el proceso de evaluacién con
respecto al Perfil de Cargo.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Adicionalmente, de la comunicacién de“la poelitica y objetivos en la
induccién y entrenamiento por parte de Gestion Humana, los jefes de
cada darea son los responsables 'de la aplicacién de este requisito,
teniendo en cuenta sensibilizar laswpersonas sobre la politica y los
objetivos de calidad y de la forma c¢omo se contribuye desde su labor al
logro de los objetivos y la implicacidon de llegar a incumplir los requisitos
aplicables.

7.4 COMUNICACION

El procéso.de Comunicaciones Corporativas difunde la gestién y los
servicios de'la Camara de Comercio de Manizales por Caldas a través de
medios.~«de comunicacién; asi mismo, se encarga de contribuir al
mejoramiento de la comunicaciéon interna y externa. El objetivo del
proceso es difundir tanto interna como externamente la gestién que
realiza la entidad. Los recursos para alcanzar este objetivo son
proporcionados por la Directora de la Unidad Administrativa y Financiera.
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La Céamara tiene establecido con el fin de mantener y propiciar una

comunicacién interna y externa eficaz dentro de la organizaciéon una

matriz D-111 donde se especifican las principales comunicaciones y sus

requisitos para la ejecucién de las mismas.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

La documentacién requerida por el Sistema de Gestidon de la Calidad se

encuentra en los listados de documentos y en la caracterizacidon de los

procesos, el Coordinador del Sistema de Gestién de |la*Calidad mantiene

comunicacién permanente con los responsables de los procesos para

identificar necesidades de documentos (internes para su elaboraciéon o

externos que expidan) y hacer su introduccién para su uso y aplicacion.

Este Manual de Calidad es administrado+por el Coordinador del Sistema de

Gestiodn de la Calidad, quien verifica periédicamente su adecuacién con
los requisitos de la norima ISO 9001

El procedimiento P-00L “Procedimiento control de documentos”, describe

los pasos necesarios para revisar y aprobar los documentos que se
elaboran, “actualizan o ingresan y son necesarios para el
funcionaniiento del SGC. Este procedimiento también especifica cémo
se identifican y controlan las copias de las personas que requieren el
documento, el manejo de éstos cuando son obsoletos y de qué manera
estos documentos son administrados por el Coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) (Profesional de Planeacién y Finanzas).

El Coordinador del Sistema de Gestién de la Calidad es el responsable de la

administracién de los documentos de origen interno, al mantener en el

aplicativo Almera los documentos actualizados.



C ' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D - 010
®

o MANUAL DE CALIDAD Version 250

Cdmara de Comerq
de Manizales por Caldgs

Se ha establecido un procedimiento denominado P-002 “Procedimiento
control de registros” que establece los controles necesarios para

mantener los registros del SGC, administrarlos y conservarlos.

8. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Cada proceso misional cuenta con un plan de calidad PC-XX que describe cada
proceso de prestacién del servicio, las caracteristicas del servicio, los objetivos
del servicio, los recursos necesarios para la correcta prestacién del servicio y el
plan de seguimiento y verificacion del pro¢eso que asegura la calidad del
servicio.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Los procesos misionales difunden sus servicios por medio de plegables,
anuncios en prensa o radio, convocatorias escritas, reuniones, conferencias,
pagina Web, redes sociales, WhatsApp y/o telemercadeo y su contact center. El
cliente puede. salicitar informacion adicional por teléfono, carta, e-mail o
personalmente dirigiéndose a la oficina correspondiente.

De aClerdo-a lo establecido en el numeral 1.14 del titulo VIII de la Circular Unica
de 2016 de la Superintendencia de Industria y Comercio, se adelantan
trimestralmente campanas pedagdgicas sobre el SIPREF - Sistema preventivo de
Fraudes; dando a conocer a los inscritos y matriculados la finalidad y los
beneficios del sistema.
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El proceso de Afiliados, difunde sus servicios por medio de plegables, anuncios en
prensa o radio, convocatorias escritas, reuniones, conferencias, visitas
personalizadas, pagina Web, redes sociales, WhatsApp y/o telemercadeo. El
cliente puede solicitar informacion adicional por teléfono, carta, e mail o

personalmente dirigiéndose a la oficina correspondiente.

Las quejas o reclamos de los usuarios son recibidos en cualquier«piso de las
instalaciones personalmente o por medio de buzones, pdgina web o correo
electrénico. Estas quejas o reclamos son entregados al Profesional CAE y PQR,
guien se encargara de radicarlos y direccionarlos al“area. responsable, la cual
debe enviar una respuesta (siempre se dard) en‘los ‘términos estipulados en el
reglamento del Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
felicitaciones.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Registros Publicos

Los servicios que presta launidad se pueden clasificar en cuatro grandes grupos

asi:

1. Matricula‘de personas naturales y/o juridicas, matricula de establecimientos
de comercio, sucursales y/o agencias y renovacidon de la matricula mercantil e

inscripciones.

2. Registro de actos de los comerciantes en el Registro Mercantil, Entidades sin
Animo de Lucro, Entidades de Economia Solidaria, Entidades Extranjeras de
Derecho Privado sin Animo de Lucro, Veedurias ciudadanas, Registro Nacional
de Turismo, Registro Nacional Publico de las Personas Naturales y Juridicas que
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ejerzan la actividad de vendedores de juegos suerte y azar, Registro Unico de
Proponentes, Registro Unico Nacional de Entidades Operadoras de Libranza o
Descuento Directo.

3. Informacién en materia de creacidon y constitucién de empresa“(servicios

prestados en el CAE).
4. Expediciéon de certificados automaticos y especiales.

Existe una variedad de actos de los comerciantes’y entidades sin dnimo de
lucro, sujetos a registro. Para solicitar la inscripcion de sus actos, los usuarios
pueden radicar a través de las péaginas web www.ccmpc.org.co vy
WWWw.vue.gov.co o0 acercandose a la entidad*con un documento privado o
escritura publica, segun se trate, que contierie el acto que el comerciante o
entidad sin danimo de lucro ha realizade’y desea inscribir. En ocasiones la
entidad ofrece formatos preestablecidos que el cliente diligencia para asi
facilitarle la solicitud del servicio (ver formato solicitud de cambio de actividad
del comerciante, establecimiento de comercio, sucursal y agencia; cambio de
nombre; cambio de direccion comercial y de notificacién judicial; formato
solicitud de registro“de libros; formato solicitud de cancelaciéon de matricula de
persona natural, establecimiento de comercio, sucursal y agencia; modelo de

contrato de‘enajenacién o donacién de establecimiento de comercio).

Las /matriculas y renovaciones se realizan a través del diligenciamiento y
presentacion del formulario RUES. El proponente se inscribe, renueva, actualiza,
cancela o cambia su domicilio, a través del diligenciamiento y presentacién del
formulario RUES.

Los diferentes tipos de certificados pueden ser solicitados a través de los
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siguientes canales: - Pagina web wwww.ccmpc.org.co en un horario 24/7;
Aplicacion mévil Cadmara Manizales; Corresponsales Cadmara; Sedes fisicas en
Manizales y los cuatro puntos de atencién al comerciante PAC's (Aguadas,
Anserma, Riosucio y Salamina) en los horarios de atencién al publico; En tedas
las Camaras de Comercio del pais a través del RUES o a través delsistema
PQRSF.

Los usuarios deben cumplir con los requisitos legales para que su solicitud de
registro sea inscrita, los cuales se informan al cliente a través de las asesorias
personalizadas o por medio de folletos y volantes explicativos disponibles al
usuario. Los requisitos para todos los tramites del proceso de registros publicos
se agruparon en un documento denominado D-003.“Requisitos basicos para los
tramites de registro” con el fin de unificar [0s ¢riterios de los funcionarios al

momento de verificar los requisitos de l0s usuarios.

Afiliados
Los promotores de Afiliadgs o\ el Profesional del Area de Afiliados visitan
empresarios con el fin de promover los beneficios del programa; cuando, sin
visitar a algun empresario este manifiesta su interés, igualmente se le suministra
la informacién acerea. de los beneficios y requisitos para ser afiliado. Los
requisitos para ser afiliado se encuentran contenidos en el Reglamento de
Afiliados.

A partir del#momento en que la solicitud de Afiliacién del comerciante ha sido
aprobada por el Comité de Afiliacion y se ha procedido a cargar el cupo del
Afiliado de acuerdo con el anticipo recibido con anterioridad, este comienza a
disfrutar de todos los beneficios de la Afiliacidon.

Consultoria para el desarrollo empresarial
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La Camara de Comercio de Manizales por Caldas difunde su servicio de

consultoria en reuniones con los empresarios o0 en asesorias personalizadas.

Si un usuario desea mayor informacién del servicio, el Profesional de Claster y
Productividad se comunica con el empresario, el cliente le especifica al
profesional las necesidades que desea suplir, si no estd seguro de la necesidad

de su empresa se le aconseja al empresario realizar un analisis o diagnéstico.

Segun la necesidad del cliente, el Profesional de Cldster y Productividad le
informa al empresario las alternativas de programas de cerisultoria empresarial
externa que se ofrecen y le pueden servir y los requisitos para acceder a dichos
programas.

En el momento que el empresario solicite un servicio de consultoria o participe en
una convocatoria de la misma area, es necésario que el profesional verifique que
el usuario no se encuentre incurso en inhabilidades, ni en incompatibilidades para
contratar con la Camara de Cornercio de Manizales Por Caldas, de acuerdo al
Cédigo de Etica de la entidad.

Estos procesos podran realizarse mediante programas y proyectos que se

articulen con las acciones de intervenciéon de otras entidades.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos

Registros Publicos

Por intermedio de los Asesores CAE de la Unidad de Registro y Asuntos Juridicos
se ofrece en un solo contacto los servicios de liquidacién y recaudo de los
derechos de Camara de Comercio e Impuesto de Registro Departamental. Los

tramites de inscripcion inmediata (compraventas, donaciones, mutaciones,
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renovaciones y matriculas) el asesor efectla la radicacién, revisién, registro o
devoluciéon de los mismos; brindando a los usuarios agilidad, inmediatez e
informacién clara y completa sobre los tramites efectuados ante la Entidad; las
solicitudes gue requieren revisién juridica son radicadas por los Asesores CAE y
posteriormente asignadas a los Asesores Especializados a través del-aplicativo
destinado para tal fin.

Para los documentos que ingresan a través del RUES, canales virtuales o por
intermedio de los Puntos de Atencién al comerciante PAC’s, se aplican los
tiempos establecidos en la Unidad de Registro.

La revisién del documento se efectla segun las normas del registro, realizando
el control de legalidad que le competera.la. Cadmara de Comercio; si la
documentacidon cumple con los requisites, se inscribe en el correspondiente libro
de registro, segun el acto de que trate y el sistema registral automaticamente
asigna un numero de inscripcién. Si el documento no cumple con el lleno de los
requisitos legales para ser ‘registrado, el asesor realiza el respectivo
requerimiento en el cual se argumentan las razones para no efectuar la
inscripcién; cuando el Usuario haya subsanado el documento, lo ingresa

nuevamente para registro.

Si efectuada la revision juridica del documento ingresado para registro el asesor
especializade concluye que se trata de un caso expreso en el que la ley autoriza
la abstencién de la inscripcién, o se trata de documentos en gue constan
decisioneés ineficaces o actos inexistentes (control de legalidad), se procede a
expedir el acto administrativo motivado negando la peticién de registro, acto
que puede ser impugnado por el interesado interponiendo los recursos de ley.

Afiliados




C ' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D - 010
®

Cdmara de Comergio MANUAL DE CALIDAD Version 250

de Manizales por Caldgs

Cuando hay un interesado en afiliarse se verifica el cumplimiento de los
requisitos y condiciones y se le solicita el diligenciamiento del formato F - 033
“Solicitud de Afiliacién”. Al evaluar la solicitud de afiliacién, el Profesional del area
de Afiliados con apoyo de su practicante verifica que cumpla con los requisitos y
condiciones para ser afiliado relacionados en el Reglamento de Afiliados y si
cumple con los requisitos en su totalidad, la presenta al Comité de Afiliacién mas

cercano para su aprobacion.

Nota: Las solicitudes de afiliacion que ameriten andlisis juridico deben ser
llevadas a la profesional del Area Juridica para’ st revisién antes de ser
presentadas ante el Comité de Afiliacion.

El Comité de Afiliacidn decidird sobre la solicitud de afiliacién a mas tardar 10
dias habiles después de recibida, siempre y cuando el interesado en afiliarse
haya acreditado el cumplimiento de tedos y cada uno de los requisitos y
condiciones para ser Afiliado y el Area de Afiliados haya realizado la respectiva

verificacion.

Nota: los 10 dias habiles para la aprobacién de las nuevas solicitudes de afiliaciéon
empiezan a contar desde el momento en que se recibe la solicitud de afiliacion
completamente diligenciada y firmada y una vez se ha confirmado el pago de la

cuota de afiliacion a manera de anticipo.

Excepciones: solo en los casos especiales que ameriten un mayor analisis por
parte del Area Juridica de la Entidad y que por ende lleven mas tiempo para su
revision, decisién y posterior notificacién de la decisiéon del Comité de Afiliacién,
este plazo sera extendido sin que supere los dos (2) meses que ha establecido la
ley para decidir sobre las solicitudes de afiliacién. De darse esta situacién, la
misma deberd quedar documentada tanto en las actas del Comité de Afiliacion en
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donde se presentaron los casos, asi como en el Sistema Unico de Radicacién de
Correspondencia - SURCO.

Si el Comité de afiliaciéon decide aceptar la solicitud, el Profesional del #Area de
Afiliados o el practicante de apoyo, procede a notificar al area contable que el
anticipo de cuota de afiliacién primera vez ya puede ser cargado en el sistema y
le comunica teleféonicamente al empresario que su solicitud ha sido ‘aceptada vy
gue ya puede empezar a disfrutar de la afiliaciéon. Posteriorrnente, el Profesional
del adrea de Afiliados o el practicante de apoyo procede a enviarle una
comunicacién escrita, a través de la cual le da la_bienvenida al programa vy le

hace entrega de la credencial que lo acredita conio afiliado.

En caso de que la solicitud de afiliacién del cermerciante no cumpla con algun
requisito, se le debe informar personal o telefénicamente los motivos por los
cuales no esta cumpliendo. Si el cumplimiento es subsanable, se le dara un plazo
inferior a dos meses, contados a partir del momento en que el comerciante
presenta la solicitud de Afiliaciéni.a la Cadmara de Comercio, para que acredite el
cumplimiento de todos y cada.urio de los requisitos para ser Afiliado. Si agotado
este plazo el comerciante continda sin cumplir los requisitos, el Profesional del
area de Afiliados "presenta la solicitud ante el Comité de Afiliacién para su
aprobacién o..rechazo, en caso de que sea rechazada se envia carta al
comercianté.informandole la razén del rechazo y devolviéndole el formato de
solicitud de Afiliacion que habia sido firmado por él y en caso de que el
comeérciante hubiese depositado la cuota de Afiliacién a modo de anticipo, se
procede. a devolver dicho valor y se archiva copia en la carpeta de
correspondencia externa enviada. Si la carta es devuelta por la empresa de
correspondencia, se archiva en la carpeta con el respectivo resultado de la
devolucién.
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Para la prestacion de los servicios al afiliado, el personal de la Camara de
Comercio de Manizales por Caldas, debe dar cumplimiento a la politica de
Afiliados y verificar la calidad del solicitante en la prestacion de todos los
servicios, a fin de ofrecer los beneficios preferenciales a que tiene derecho.
Asimismo, para la prestacién de los diferentes beneficios a los afiliados, el
personal debe cumplir con el Procedimiento para la prestacién de servicios a los
Afiliados (P-015).

Consultoria para el desarrollo empresarial

Si un cliente desea utilizar el servicio de Consultorfa Externa, podra realizar la
solicitud verbal o escrita. A continuacion; el Profesional de Cluster y
Productividad analiza si la Camara se encuentra enicapacidad de cumplir con los
requisitos del cliente y verifica en la base de datos de consultores, un consultor
competente, para prestar el servicio.

Una vez seleccionado, se le solicita la propuesta técnica y econémica la cual
posteriormente es remitida al empresario, de ser necesario se realizan reuniones
con el fin de identificar claramente las necesidades o de socializar la propuesta.
Una vez aprobada la propuesta por la empresa, se procede a la elaboracién del
contrato respectivao.

En el momente de socializar la propuesta con el empresario, es necesario dar
claridad sobre 'la responsabilidad que tendria el empresario en el caso de
requerirse.adecuaciones de planta, inversiones o intervenciones adicionales. Esta
claridad.en lo posible debe verse reflejada en la solicitud de la elaboracién del
contrato en las obligaciones de la empresa.

Cuando una empresa solicite inclusién en los programas de certificacién de

calidad bajo las normas ISO y ésta pertenezca al sector alimentos, la empresa
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deberd presentar constancia al Area de Cluster y Productividad, de que cumple
con los requisitos legales.

En los servicios de fortalecimiento empresarial, se requiere definir procésos de
convocatoria claros y verificar que las empresas a intervenir estén aliffeadas con
los requerimientos definidos cuando se trate de programas o proyectos, como
sectores econdmicos especificos, tamafno de la empresa, tiempo minimo de

constitucién, ubicacién geografica, entre otras.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

La Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas ha disefiado un método para la
seleccién y evaluacién de sus proveedores, con criterios definidos, de forma tal
que si alguno de los proveedores ne~cumple con estos requisitos, se le pueda
informar.  Estos criterios ¥ la metodologia se encuentran definidos en el
documento D-012, denominado Criterios para Seleccion y Evaluacién de
Proveedores de la Camara de Comercio de Manizales por Caldas.

Antes de proceder.a una compra o a la contratacién de un servicio, se elabora la
solicitud la_cual debe contener todas las especificaciones necesarias. Con estas
especificaciones los funcionarios responsables de manejo de presupuesto
verifican. que la actividad a la cual se refiere la contrataciéon o la compra esté
contenida en el plan de accién aprobado, asi como que la disponibilidad
presupuestal alcance para el pago. Una vez aprobado el gasto y de acuerdo con
lo establecido en el Manual Administrativo para Contratacién, la Abogada de la
Unidad de Registro y Asuntos Juridicos elabora el contrato o la Asistente de la
Unidad Administrativa y Financiera elabora la orden de servicios o de compra,
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segun sea el caso. Antes de hacerlo firmar por el proveedor, el director de la
unidad administrativa y financiera se asegura que lo especificado en el contrato

sea lo que realmente se requiere

8.4.2 Tipo y alcance del control

Todos los contratos u érdenes de compra o de servicios especifican los
requisitos de los productos o servicios que la Cdmara de Comercio. de Manizales
por Caldas desea adquirir, quien recibe la compra o servicio debe verificar que
el proveedor cumpla con estos requisitos y firmar el centrato (u orden de
compra o de servicios) como recibido a satisfaceion, igualmente debe firmar la
cuenta de cobro o factura del proveedor, de eésta manera la entidad se asegura
de recibir el servicio o la compra segun los requisitos, antes de hacer efectivo el
pago al proveedor.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La Cédmara cuenta con un documento D-112 donde estan definidos los
requisitos y un documento D-012 donde se definen los controles y el
seguimiento que s&“le realiza a cada proveedor. Cada area que requiere el
producto o servicio es quien define las caracteristicas a cumplir por parte del
proveedor, asi como los controles necesarios. Estos requisitos son los que en
su incumplimiento pudieran afectar la prestacion de los servicios de la
entidad.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccidon y de la provision del servicio

Registros Publicos
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La descripcién del servicio de registros publicos, los recursos necesarios para su
prestacién y el control a la prestaciéon del servicio de registros publicos estan
descritos en el numeral 1 del plan de calidad PC-001. Los detalles para la
correcta prestacion del servicio se describen en el documento D-003 “Redquisitos
basicos para los tramites de registro” y en las normas que rigen a los“registros

publicos.

El proceso de prestacién del servicio de registros publicos y asuntos juridicos y
el cumplimiento de sus objetivos es monitoreado a través de verificaciones

periédicas descritas en el Plan de calidad PC-001 numeral 4

Existen algunas actividades del proceso de Registros donde no es posible
realizar una verificacién por el alto volumen de informacién, para controlar
estas actividades existe el documento D-003 que describe los requisitos de
realizacion de las actividades. Dentro de'las actividades de entrenamiento al
personal se incluye la difusién de este ultimo documento para asegurar su

control.

Afiliados

La descripcion del Servicio de Afiliados, las condiciones de prestacidn del servicio,
asi como sus limitantes, estan descritos en el numeral 1 del Plan de Calidad (PC -
005). Cuande sea necesario conocer la manera en la que opera el servicio, este
documento podrda servir de referencia. La prestacién del servicio al afiliado y el
cumplimientd de sus objetivos son monitoreados a través de los programas de

seguimiento y medicidon definidos en el Plan de Calidad PC - 005.

ACTIVIDAD
DEL cRITERIO DE | FRECUEN | orcbONSA | REGISTR
SERVICIO | rcepTacion | CIA DEL BLE o
QUE SE CONTROL
CONTROLA
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Mantener
actualizados,
en
coordinacion
., con el Area de Profesional
Sieesstglj(z)n del Control Semestral Arg_a de | F-139
Interno, los Afiliados.
mapas y/o
planes de
manejo de
riesgos

Consultoria para el desarrollo empresarial

La descripcion del servicio de Consultoria para €l Desarrollo Empresarial, las
condiciones de prestacidn del servicio, asi comao’sus limitantes, estan descritos en
el numeral 1 del Plan de Calidad PC - 007 del subproceso Consultoria para el
Desarrollo Empresarial. Cuando sea necesario.conocer la manera en la que opera
el servicio este documento podra servir de referencia. El proceso de prestacién
del servicio de Consultoria para el Desarrollo Empresarial y el cumplimiento de
sus objetivos es monitoreado._a traves de los programas de seguimiento y
medicién definidos en el plan de calidad PC - 007.

ACTIVIDAD
DEL criTERIO DE | FRECUEN | pESPONSA | REGISTR
SERVICIO ACEPTACION | CIA DEL BLE (o)
QUE SE CONTROL
CONTROLA
Mantener
actualizados,
en
coordinacion
Gestién del | €ON el Area de Profesi,onal
Riesgo Control Semestral de Clugtgr y | F-139
Interno, los Productividad
mapas y/o
planes de
manejo de
riesgos
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Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacionales

La descripcion del servicio de Antenas Comerciales, las condiciones de
prestacién del servicio estan descritos en el Plan de Calidad PC-007. del

subproceso de Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacionales para

fortalecimiento del Desarrollo Empresarial. Cuando sea necesario conocer la

manera en la que opera el servicio, este documento podra “servir de

referencia. El proceso de prestacidon del servicio y el cumplimiento de sus

objetivos es monitoreado a través de los prografnas de seguimiento y
medicién definidos en el plan de calidad PC - 007«

ACTIVIDAD
DEL FRECUEN
SERVICIO IF\E:E-II-E:X?IODII\EI CIA DEL RESI';I?ENSA REGISTRO
QUE SE CONTROL
CONTROLA
Mantener
actualizados,
en
coordinacion Profesional
Gestién del conCeI A;recla de S tral de D-044A
Riesgo Inteor?morolos emestra Internacionali i
! zacion
mapas y/o
planes de
manejo de
riesgos

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
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Registros Publicos:

Todos los documentos que ingresan a la entidad son radicados en el sistema
destinado para la radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones (PQRSF), y los documentos ingresados para registro son radieados
a través del sistema integrado de informacién - S.I.I., a los cuales se-és asigna

un radicado que permite realizar seguimiento al estado del tramite.

Existen documentos que no requieren revisién juridica por parte de los Asesores
Especializados como: matriculas, renovaciones, mutaciones y cancelaciones,

estas solicitudes son atendidas inmediatamente por 10s asesores CAE.

Afiliados:

La trazabilidad del servicio inicia desde el diligenciamiento de formato de control
de visitas F - 049 por parte de los promotores y el formato de control a
seguimiento de visitas F - 050. Cuando elresultado de estas visitas sea que un
empresario esta interesado en afiliarse; debe existir la solicitud de afiliacién F -
033.

Cuando la solicitud de @filiacidn del comerciante no cumpla con algun requisito,
se le debe informar personal o telefénicamente los motivos por los cuales no
esta cumpliendo, para que complete la documentacién de su solicitud en un
plazo inferior a dos(2) meses y durante este periodo se guardard la solicitud de
afiliaciéon“en.la carpeta de afiliaciones pendientes o rechazadas. Igualmente, se
le harad seguimiento durante este periodo y los resultados de dicho seguimiento
se consignaran en el formato seguimiento de afiliaciones pendientes y/o
rechazadas (F-120). Si una solicitud de afiliacién pendiente de cumplir alguno de
los requisitos se completa en un plazo inferior a dos meses, se debe radicar en
el Sistema Unico de Radicacion de Correspondencia - SURCO e iniciar el proceso
de verificacién y aprobacién. Si una solicitud de afiliacion continda incompleta

en un periodo inferior a dos meses el Profesional del area de Afiliados presenta
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la solicitud ante el Comité de Afiliacién para su aprobacién o rechazo, en caso de
gue sea rechazada se envia carta al comerciante informandole la razén del
rechazo y devolviéndole el formato de solicitud de Afiliacién que habia firmado
por él y en caso de que el comerciante hubiese depositado la cuota de Afiliaciéon
a modo de anticipo se procede a devolver dicho valor y se archiva eopia en la
carpeta de correspondencia externa enviada. Si la carta es devuelta por la
empresa de correspondencia, se archiva en la carpeta con el respectivo

resultado de la devolucién.

Para efectos de la trazabilidad es posible determinar.en la base de datos de
Afiliados a los empresarios aprobados y que puedan haceruso de los beneficios,
relacionando también la siguiente informacién: Noembre del empresario, estado
(afiliado), fecha de afiliacion, fecha de desafiliacion (si se ha hecho), matricula,
NIT, dltimo afio renovado, pagos por derechos.de afiliacién, representante legal,
sector econdémico, actividad econdmica, teléfonos, direccidon y municipio. Si un
Afiliado decide desafiliarse debe enviar carta solicitando la desafiliacién del
programa especificando los*“motivos por los cuales desea retirarse y el
Profesional del drea de Afiliados procederd de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento para atender.solicitudes de desafiliacion (P-021).

Para efectos dexmedir el grado de utilizaciéon de los servicios por parte de los
afiliados, el Area de Afiliados realizara revisiones periddicas de acuerdo con la
necesidad, “apeyandose en fuentes secundarias de informaciéon, como por
ejemplo el archivo diario de caja que se genera en el drea tecnologia de la
entidad.

Consultoria para el desarrollo empresarial
La carta, comunicacién del empresario o formatos diligenciados donde se
evidencie la solicitud del servicio de consultoria, la carta o comunicacién del

empresario informando la propuesta del consultor seleccionada, el contrato, los
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informes de avances del proyecto de consultoria (segln sean establecidos en el
contrato), las actas de seguimiento al proceso de consultoria. De este modo se
puede conocer el estado actual del proceso de consultoria.

Ademas, el Profesional de ClUster y Productividad visita periédicamente las
empresas que estadn recibiendo el servicio de consultoria externa, lo que permite
conocer el estado del proceso, los avances y el cumplimiento de las.Compromisos

definidos en el contrato, tanto por parte del consultor como del empresario.

Las reuniones de seguimiento a los procesos de’consultoria para empresas
ubicadas en Manizales, con el empresario y/o consultor, seran coordinadas por el
Profesional de ClUster y Productividad, y se fecomienda sean de frecuencia de
cada dos meses. De acuerdo a la evolucion del proceso, se podran programar

reuniones de seguimiento con mayor frécuencia.

La frecuencia de las reuniones también dependera de la disposicién de tiempo
del empresario y/o consultor y en casos de no poderse coordinar en los tiempos
recomendados, deberd dejarses evidencia del motivo. Para los procesos de
propiedad intelectual, no es necesario realizar reuniones de seguimiento al

proceso con el empresario.

En caso qué.el'proceso sea de duracién menor a dos (2) meses, no se requiere

realizar reuniones de seguimiento.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Registros Publicos

Las copias de los documentos que se registran y aquellos documentos que
recibe la Cédmara de Comercio o esta produce que se refieren a los
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matriculados o inscritos, son de libre consulta y cualquier persona puede
visualizarlos, pedir copia o certificacién de los mismos; por tanto, la entidad
esta en la obligacién de velar por el cuidado de los documentos depositados,
su conservacién, custodia e integridad. El drea de archivo de los registros
publicos, es la encargada de recibir y digitalizar los documentos.

Afiliados

La solicitud de afiliacién, asi como la informacién anexa (fotocopia.del R.U.T. y/o
poder en los casos que aplique) y recibo de pago que el cliente suministra para
solicitar su afiliacién, es conservada en el Area de Afillados’y sélo es conocida
por el personal estrictamente necesario para cumplir con el proceso de

afiliacion.

Consultoria para el desarrollo empresariai

La informacidon suministrada por el empresario es de caracter confidencial sdélo
pueden tener acceso a ella el profesional responsable y el equipo ejecutor del
proceso de consultoria, esta informacion, asi como los informes parciales de
seguimiento y el informe final.del proceso de consultoria son conservados de
forma fisica y/o virtual en la oficina del Profesional de ClUster y Productividad.
Los archivos fisicos. que contengan informaciéon sensible del cliente, se
mantendrdn en asegurados y los archivos digitales se mantendran con acceso

restringido.

Propiedad.de los proveedores externos

Este. requisito aplica cuando la institucién decide tener bienes en la
modalidad de alquiler o leasing. Por ejemplo, impresoras, computadores,
equipos biométricos y cualquier otro bien que se decida tener y que sea
propiedad del proveedor.
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En los casos que apliqgue y en responsabilidad del area que aplique, en el
momento de recibir el bien, se debe identificar el producto por medio de
inventarios controlando la identificacion del equipo o con una etiqueta con el
nombre del proveedor. De igual forma se deben verificar para conocer el
estado del equipo y en el caso de encontrarse no apto para el uso, comiunicar
al proveedor inmediatamente y proceder a la devolucidn.

Los equipos deben mantenerse en condiciones atmosféricas, de
manipulacién y uso adecuado para proteger los bienes contra dafos que
pudieren afectar la condicién del bien. También se deben temar las medidas
necesarias para salvaguardar los bienes y evitar.Que se pierdan, para ello se
deben almacenar en areas bajo el control del responsable.

En el momento que se deteriore, se pierda o el bien no sea apto para su uso
el responsable debe informar al provéedor y conservar informacion

documentada (carta, email, etc.) de.esta comunicacion.

8.5.4 Preservacion

Registros Publicos

Los documentos de los diferentes registros que ingresan y son inscritos de
manera automatica, se preservan en archivadores con las medidas de seguridad
y conservacién adecuada mientras son digitalizados; los documentos registrados
gue feguieren de alguna intervencién del drea de certificados son digitalizados
durante el dia que se realiz6 dicha inscripcion.

En cuanto a los documentos ingresados por el sistema RUES, estos son
almacenados virtualmente de acuerdo con las plataformas establecidas por
dichos medios.
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Para los documentos ingresados por los puntos de atencién al comerciante -
PAC’s, estos son digitalizados y enviados por parte de los promotores dentro de
los tiempos establecidos para dicha actividad.

Una vez digitalizados los documentos en cada expediente, se preparan libros
que son empacados con los requisitos de seguridad establecidos y enviados a la
empresa de Gestion Documental encargada de custodiar el archivo fisico de los
Registros Publicos.

Afiliados

La documentacién suministrada por el solicitante a ser afiliado se conserva en el
archivo fisico de Afiliados, o en la carpeta  de afiliaciones rechazadas y
pendientes. La manera de preservar esta informacion y el tiempo durante el
cual se conserva, se establece en el Cuadre de Control de Registros del Sistema
de Gestién de la Calidad.

Asimismo, las afiliaciones, vigertes, de mas de un afno de antigiedad, se
encuentran digitalizadas.y almacenadas en el back up, a fin de preservar la

informacién de las solicitudes, en caso de que se extravie el documento fisico.

El 4rea de Afiliados semestralmente digitaliza los expedientes de las nuevas
solicitudes de afiliacién que ingresan en el ano en curso y al final de ano,

envia el archivo fisico a gestién documental.

Los expedientes de las solicitudes de afiliacion rechazadas que con
almacenadas en el A-Z de Correspondencia Enviadas Externa también se

digitalizan semestralmente.
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Consultoria para el desarrollo empresarial

La informacién de los empresarios y sus empresas, asi como los informes
parciales y finales del proyecto elaborados por el consultor, los informes de
revisidon del proceso de consultoria por parte del funcionario del area y las'cartas
de solicitud del servicio de consultoria, de seleccidén de la propuesta del consultor
y de aprobacién y satisfaccién del resultado final del proyecto, se conservan en el
archivo fisico y/o virtual del area de Cldster y Productividad.

Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacionales

La informacién de los empresarios y sus empresas,/asi como los avances de las
agendas y la agenda final, el acta de compromisa'y la informaciéon de las Antenas
Comerciales, se conservaran en el “@rchivo virtual del drea de

Internacionalizacion.

Propiedad de los proveedores externos

Este requisito aplica cuando la “institucién decide tener bienes en la
modalidad de alquiler o leasing.. Por ejemplo, impresoras, computadores,
equipos biométricos y cualquier otro bien que se decida tener y que sea
propiedad del proveedor:

En los casos que.apligue y en responsabilidad del area que aplique, en el
momento de recibir el bien, se debe identificar el producto por medio de
inventarios controlando la identificacion del equipo o con una etiqueta con el
nombre del‘proveedor. De igual forma se deben verificar para conocer el
estado del equipo y en el caso de encontrarse no apto para el uso, comunicar

al proveedor inmediatamente y proceder a la devolucién.

Los equipos deben mantenerse en condiciones atmosféricas, de

manipulacién y uso adecuado para proteger los bienes contra dafos que
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pudieren afectar la condicion del bien. También se deben tomar las medidas
necesarias para salvaguardar los bienes y evitar que se pierdan, para ello se
deben almacenar en areas bajo el control del responsable.

En el momento que se deteriore, se pierda o el bien no sea apto para“su uso
el responsable debe informar al proveedor y conservar informacion

documentada (carta, email, etc.) de esta comunicacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Aplica en la atencién de quejas y reclamos de la institucién para lo cual la
entidad cuenta con un responsable de recibir, dnvestigar, dar respuesta e
implementar planes de accién correspondientes para la reduccién de las

mismas

8.5.6 Control de los cambios

Aplica para la prestacién de los servicios de Registros publicos, Afiliados,
Consultoria y Estrategias comerciales nacionales e internacionales para el
fortalecimiento y desarrolle empresarial de la cdmara de comercio, en los
casos que deben realizar.carmbios que afectan la operacién de los procesos y
la conformidad del servicio. Para lo cual los responsables de los servicios
deben realizar una revision preventiva antes de realizar el cambio vy
determinar “las acciones necesarias para que los servicios se presten
cumpliendo corlos requisitos. La aprobacién de los cambios debe ser por los
jefes” 'dewlas d&reas. De esta revisibn se debe conservar informacién

documentada en un plan de accion preventiva o en cualquier otro medio.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Registros publicos
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El numeral 4 del plan de calidad PC - 001 define las actividades para hacer
seguimiento al servicio de registros publicos en los puntos del proceso que se
han detectado como importantes. El reporte de este seguimiento al servicio se

encuentra definido en dicho numeral.

Afiliados

Periddicamente, de acuerdo con las frecuencias establecidas en el Plan de
Calidad, se realiza una verificacién del cumplimiento o no de'las actividades del
servicio. La verificacion de las actividades 5 y 9 (Recepcidon de la solicitud de
afiliaciéon y anexos y Aprobacién de la solicitud) se registra“en el sistema unico
de radicaciéon de correspondencia SURCO. Asimismo, la verificacion de la
actividad 3 (Informacién de rechazo) se' hace consultando el A-Z de
correspondencia Externa Enviada y la verificacion de la actividad 5 (Prestacion
de servicios a los afiliados) se hace a través del levantamiento de un informe de
seguimiento a la prestacion de servicios«a los afiliados, el cual se construye
tomando como base el archivo ‘diario de caja generado por el Area de
Tecnologia.

Consultoria para el desarrollo empresarial

Periddicamente, de“acuerdo con las frecuencias establecidas en el Plan de
Calidad PC-007,.se realiza una verificacion del cumplimiento o no de las
actividades del servicio. Estas verificaciones son registradas en el formato F -
017. “Registros para el control del plan de calidad de consultoria”.

Durante los procesos de implementacién de consultoria o asesoria, se realizan
acciones de monitoreo y control peridédico, los cuales son registrados en los

formatos definidos para tal fin.

Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacionales
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Periddicamente, de acuerdo con las frecuencias establecidas en el Plan de
Calidad PC-007, se realiza una verificacién del cumplimiento o incumplimiento
de las actividades del servicio, estas verificaciones son registradas formatos
definidos para tal fin.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Registros Publicos
La organizaciéon debe asegurarse de que el producto o servicio que no sea
conforme con los requisitos establecidos, sea idéntificado y controlado para

prevenir su uso o entrega no intencionados.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1.1 Generalidades

El seguimiento y medicién de los procesos se realiza a través de indicadores
los cuales son evaluados peériddicamente y si existe alguna desviacidon se
procede a reportarla y a disefiar.acciones para la mejora del proceso.

Cada proceso tiene establecido unos objetivos e indicadores que permiten su
seguimiento, medicién y andlisis. Estos indicadores se encuentran en la

caracterizacion definida en este Manual de Calidad.

Los procesos< son medidos a través de indicadores, los cuales estan
relacionados directamente con los objetivos de los procesos; con medicién y
seguimiento a los indicadores se asegura si los objetivos son cumplidos o no
y si es.necesario adoptar acciones correctivas. Los objetivos e indicadores
estan definidos en la caracterizacién de los procesos.

Cuando un indicador se encuentra por debajo del valor minimo permitido el

responsable del proceso formula una accién correctiva para solucionar tal
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incumplimiento y cuando un indicador disminuye en cuatro oportunidades

consecutivas se debe levantar una accién correctiva.

9.1.2 Satisfaccidn del cliente

Las encuestas que se realizan con el fin de conocer el grado de satisfaccion
del cliente, los reportes de seguimiento a la prestacién del servicio, el"analisis
de indicadores de los procesos y las evaluaciones a los proveedores, son los
insumos para realizar el analisis de los datos y determinar el nivel de mejora
de los procesos del sistema, asi se logra establecer a tiempo las necesidades
de intervencién cuando el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no esta

funcionando como se planeé.

9.1.3 Analisis y evaluacion

El Sistema de gestion de la Calidad presenta de manera periédica resultados
de su desempefio, el Coordinador ‘del Sistema de Gestion de la Calidad
recoge los datos y los analiza con el fin de determinar oportunidades de
mejoramiento. Los datos obteriidos del Sistema de Gestidn de la Calidad son

presentados en graficos que permiten visualizar tendencias.

Los datos que‘se evallan dentro de la operacidn del Sistema de Gestién de la
Calidad son:

¢ La evaluacién de los Indicadores de los Objetivos de Calidad

(Generales y de los Planes de Calidad)

»~ La evaluacién de los Indicadores de los procesos

e Las encuestas de satisfaccién de los clientes

e Las quejas y reclamos de los usuarios

e Los resultados de la evaluacién de los proveedores
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Estos datos son evaluados por el responsable de cada proceso del SGC y son
consolidados de acuerdo con el momento de la medicién establecido en el
documento de Planificacién de la Calidad, por el Coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad para evaluar oportunidades de mejoramiento ‘del

desempeno.

9.2 Auditoria Interna

La Cadmara de Comercio de Manizales por Caldas cuenta con el procedimiento
P-004 para la planificacién, preparacién, realizacién e informe de auditorias
internas. La auditoria interna es una herramienta empleada por cada proceso

para evaluar su desempeno y detectar oportunidades de mejora.

La Organizacidén realiza auditorias de“ Calidad a sus procesos con una
frecuencia minima de un ciclo en el.afio, con auditor interno o externo, la
definicién sobre los procesos que seran auditados en cada oportunidad se
basa en los resultados de auditorias previas y en el riesgo que tiene cada
proceso en la integridad del Sistema de Gestidon de la Calidad. Las auditorias
de calidad son realizadas. por Auditores Internos calificados, los cuales
pertenecen a la entidad 0.puede realizarlas a través de auditores externos
calificados. La<asignacion de auditores se realiza teniendo en cuenta que
ninguna persona puede hacer auditoria a su propio trabajo.

El Coordiniador del Sistema de Gestién de la Calidad es el responsable de la
admiinistracién del proceso de auditoria de calidad, para lo cual realiza las
siguientes actividades:

[] Elabora anualmente el “Programa Anual de Auditorias”, en el cual se
determina la frecuencia de realizacién de auditorias de cada proceso, asigna
al auditor o equipo auditor y define los criterios de auditoria
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[0 Suministra a los auditores la informacién sobre las auditorias que deben

realizar
[ Evalla el trabajo de los auditores

[ Realiza las modificaciones al Progra Anual de Auditorias en funcién de los
resultados que se vayan obteniendo

[] Solicita a los responsables de cada proceso las correcciones y aecciones
correctivas necesarias para solucionar las no conformidades‘de las auditorias

y verifica su aplicacion.

La metodologia para la planificacién, programacién, ejecucion e informe de
las auditorias de calidad se encuentra establecida en el procedimiento P-004
de Auditorias de Calidad y los resultados de las mismas quedan registrados
en el formato Informe de Auditoria Interna de Calidad F-045 o en el aplicativo

Almera.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

Por lo menos una vez por afio el Coordinador del Sistema de Gestion de la
Calidad prepara un informe sobre el desempeno del Sistema de Gestién de la
Calidad, el cual incluye todas las entradas requeridas por el numeral 9.3.2 de
la norma ISO.9001 2015.

Este”informé es aprobado por el Director de la Unidad Administrativa y

Financiera.

La revisidn consiste en evaluar este informe y tomar decisiones y acciones
relacionadas con el mejoramiento del desempefio de la Camara y la

asignacién de recursos y responsabilidades para lograrlo.
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10. MEJORA
10.1 GENERALIDADES

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

El P-003 “Procedimiento control de no conformidades y acciones correctivas”
establece la manera como deben reportarse las no confermidades y la
implementaciéon de las acciones correctivas. Cuando un indicador de un
proceso no se cumple, el responsable de dicho proceso forfnula una accién
correctiva para eliminar o minimizar la causa de dicho incumplimiento. El
reporte de no conformidades y las acciones cerrectivas para que no suceda
nuevamente se establecen en el formate F-009 “Formato de no

conformidades y acciones correctivas” 0 en el aplicativo Almera.

El SGC cuenta con el Comité de Calidad, que se encargara del andlisis de las
situaciones especiales que/se presenten dentro del SGC, el cual se reunira
cuando se amerite, estard conformado por el Coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Manizales por Caldas, el
coordinador y el lider. del proceso afectado y se podra invitar a la Profesional

de Control Interno, cuando los integrantes permanentes asi lo decidan.

10.3 MEJORA CONTINUA

Todaos los procesos del SGC de la organizacién deben mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de gestién de la calidad mediante el uso de la politica
de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las

acciones correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.
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Cuando se presenten oportunidades de mejora en la organizaciéon, estas

deberan registrarse en el formato F-020 Accién preventiva, con el fin de

analizar sus causas y dar una solucién a estas.

5. CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD
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5.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE REGISTROS PUBLICOS Y
ASUNTOS JURIDICOS SERVICIOS CAE CENTRO DE ATENCION
EMPRESARIAL

Nombre del proceso: Registros Publicos y Asuntos Juridicos, servicios CAE
Centro de Atencion Empresarial

Numero del proceso: 001

Responsable de Coordinar: Directora Unidad de Registro y:Asuntos Juridicos

Objetivo del proceso: Proveer informacién de los'matriculados e inscritos en

el Registro Mercantil, Entidades sin dnimo de ducro, Entidades de Economia
Solidaria, Entidades Extranjeras de Dereche Privado sin Animo de Lucro,
Veedurias ciudadanas, Registro de Nacional*de Turismo, Registro Nacional
Publico de las personas naturales y: juridicas que ejerzan la actividad de
vendedores de juegos de suerte y azar, Registro Unico de Proponentes, Registro
Unico Nacional de Entidades Operaderas de Libranza o Descuento Directo.

Objetivo CAE: Promover uUna-relacion mas eficiente entre las personas, la
administracién publica 'y las entidades privadas que le prestan servicios
relacionados con su“registro y formalizacién, mediante la reduccién de pasos,
requisitos, plazos, contactos y mejoramiento del acceso a informacién sobre los

tramites a sequir para la creacién de empresas.

Indicadores de Eficacia: Grado de satisfaccién del cliente

Frecuericia del seguimiento, medicién, anadlisis y evaluacion del
indicador: El indicador relacionado con el grado de Satisfaccion del Cliente se
mide de forma semestral.

Encuesta CAE:
Encuesta de satisfacciéon cliente CAE.
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Entradas:

e Consultas de informacidn en cuanto a creacién y constitucién de
empresa

o Documentos sujetos a registro

¢ Documentos asociados

& Recursos monetarios para la operacion

& Soporte técnico y de informacion (Sistemas)

o Manual de Procedimientos

& Mapa de Riesgos del Proceso de Registros Publicos:

¢ Planes de Mejoramiento derivados del Mapa de Riesgos del Proceso de
Registros Publicos.

e Programa de Formalizaciéon Empresarial.
Contexto de la organizacion

o Necesidades y expectativas de las«partes interesadas

Procesos de Entrada:
Proceso de Gestion General del SGC

Proceso de Gestiéon Humarnia

Proceso de Contratacion y Compras

Proceso de Seguimiento al SGC

Proceso de.Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones

® & ¢ & & o o o

Proceso.de Afiliados

Actividades del Proceso:

1. Atender - Recepcionar la necesidad del cliente
. Analizar e interpretar la necesidad del cliente

2
3. Suministrar informacién (creacién, constitucién de empresa)
4

. Recepcidn de los documentos del cliente
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Verificacion de los documentos y anexos
Ingreso de los documentos al sistema de informacién
Revisién juridica de los documentos

Registro de los documentos

© 0 N o un

Digitacién del certificado

10. Archivo de los documentos

11. Realizacién de encuestas de satisfacciéon del cliente
12. Analisis de las encuestas

13. Planteamiento de acciones correctivas y preventivas

Salidas:
o Consultas atendidas en materia de informacion.en cuanto a creacién y

constitucidon de empresa y en general tramites de registro.

& Inscripcion de los actos y documentos. de los registros publicos
administrados por la Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas.

o Certificado de la inscripciéon de los actos y documentos de los registros
publicos administrados por.la Camadra de Comercio.

Procesos de Salida:
o Proceso de Seguimientoal Sistema de Gestién de Calidad

o Proceso de Afiliados.

e Proceso de Comurniicaciones Corporativas

Recursos:
o Establecidos en el numeral 3 del Plan de calidad del servicio de

Registres Publicos PC-001

Documentos asociados:

Para el proceso de registros publicos y asuntos juridicos se tienen
asociados todos los procedimientos establecidos para la prestacién del

servicio, asi como los planes y mapas de riesgos del proceso y del CAE

y el plan de calidad del proceso.
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Cdédigo de Comercio

Decreto 650 de 1996 del Ministerio de Hacienda - Impuesto de Registro
Ley 10 de 1991 - Empresas Asociativas de Trabajo

Ley 527 - 1999 - Comercio electrénico

Ley 1429 de 2010 - ley de formalizacidon y generacién de empleo
Decreto 19 de 2012 - Ley Antitramite de la presidencia de la Republica del
10 de enero de 2012

Ley 1581 de 2012 Habeas Data PQR

Ley 1727 de 2014

Ley 1712 - 2014 - Ley de Transparencia

Decreto 1074 de 2015 Unificacién

Decreto 0348 de 2015 Transporte Automotor Especial

Ley 1755 de 2015 - Regulacién derecho fundamental'de peticién y se
sustituye un titulo del CPACA

Decreto 103 - 2015 - Reglamenta Ley de Transparencia

Decreto 1069 de 2015

Ley 1780 de 2016

Ley 1801 de 2016 Cddigo de Policia

Decreto 1166 de 2016 Derecho de peticiéon verbal PQR

Ley 1437 de 2011 - Cddigo de procedimiento y de lo contencioso
administrativo

Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio y sus
modificatorias

Decreto 1650 - 2017 - Sociedades Zomac

Ley 1834 de 2017 - Econornia Naranja

Decreto 1935 de 2018 = Economia Naranja

Ley 1943 de 2018 - Economia Naranja

Ley 1901 - 2018 - Soeiedades BIC ]

Decreto 667 - 2018 - /5Situacion de Control Accionista Unico SAS

Decreto 16697de 2019 - Economia Naranja

Decreto 2046 -Reglamenta Sociedades BIC

Ley 1955'de.2019- Plan Nacional de Desarrollo

Decreto 957 - 2019 - Tamano de la empresa

Circular 1326 - 2019 - Clasificacién Empresarial

Decreto 2106 de 2019 - Simplificacion de tramites - VUE

Decreto 2260 del 13 de diciembre de 2019 - Derechos de registro,
renovacioén e inscripcién de actos y documentos y certificados

Decreto 1756 del 23 de diciembre de 2020 - Aplicacion de la tarifa
especial

Decreto 398 de 2020 desarrollo de las reuniones no presenciales de las
juntas de socios, asambleas generales de accionistas o juntas directivas
Decreto 434 de 2020 ampliacion del plazo para la renovacién de la




C ' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D - 010
®

Cdmara de Comerq
de Manizales por Caldgs

o MANUAL DE CALIDAD Version 250

matricula mercantil, el RUNEOL y los demas registros que integran el
RUES, asi como para las reuniones ordinarias de las asambleas y demas
cuerpos colegiados

Decreto 491 de 2020 (notificacion actos administrativos, ampliacién
términos PQR, continuidad en el servicio centros de conciliacién)
Ley 2052 de 2020 - Antitramites

Ley 2069 de 2020 - Emprendimiento

Decreto 474 de 2020 Economia Naranja

Decreto 286 de 2020 Economia Naranja

Decreto 697 de 2020

Decreto 176 de 2021 - Reglas aplicables a las reuniones de asamblea o
juntas de socios durante el anno 2021

Decreto No. 2150 de 1995

Decreto No. 0427 de 1996

Decreto 1529 de 1990 de la Presidencia de la Republica

Ley 79 de 1988 del Congreso de la Republica - ESAL

Ley 454 de 1998 - Economia Solidaria

Decreto 899 - 2017 - Economias Sociales del Comun - ECOMUN
Decreto 624 de 1989 - RNT

Ley 300 de 1996 - RNT

Ley 1101 de 2006 - RNT

Decreto 1036 de 2007 - RNT

Resolucién 347 de 2007 del Min TIC RNT

Resolucion 348 de 2007 del Min TIC RNT

Decreto 2590 de 2009 - RNT

Ley 1558 de 2012 - RNT

Resolucion 0161 de 2012 Arrendadores de Vehiculos - RNT

Decreto 1293 de 2014 Actualizacion Guias - RNT

Decreto 229 de 2017 RNT

Decreto 2063 de 2018 =RNT

Decreto 2119 de 2018 - RNT

Ley 2068 de 2020 - Modifica la Ley 300 de 1996 - RNT

Ley 594 del 2000 - Ley General de Archivos

Resolucion 8934 de 2014 - Directrices en materia de gestién documental
y organizacidon de archivos que deben cumplir los vigilados por la SIC
Decreto 1080 - 2015 - Sector Cultura

Acuerdo 004 de 2019

Circular Externa 001 - Lineamientos para la administracién de
expedientes y comunicaciones oficiales

Ley 80 de 1993

Ley 1150 de 2007 - Contratacion

Decreto 1082 de 2015 RUP

Ley 2014 de 2019

Decreto 1358 de 2020 - RUP
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Decreto 399 del 13 de abril de 2021 - RUP
Decreto 579 del 31 de mayo de 2021 - RUP
Ley 1527 de 2012 - RUNEOL
Ley 1902 - 2018 - RUNEOL
Decreto 1008 del 14 de Julio de 2020 - RUNEOL
Requisitos de ISO 9001 version 2015
Planificar Hacer Verificar Actuar
4.4 51.1 7.3 10.1
6.1 5.1.2 9.1.1 10.2
6.2 5.2.2 9.1.2
8.1 7.1.1 9.1.3
7.1.4
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.5.1
8152
8.5.3
8.5.4
8.5.5
8.5.6
8.6
8.7




C ' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D - 010
®

Cdmara de Comergio MANUAL DE CALIDAD Version 250

de Manizales por Caldgs

5.2 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE AFILIADOS
Nombre del proceso: Servicio de Afiliados

Numero del proceso: 002

Responsable de Coordinar: Profesional Area de Afiliados

Objetivo del proceso: Prestar los servicios preferenciales a los Afiliados
buscando la satisfaccién de los actuales y el crecimiento permanente de

este grupo preferencial.

Indicadores de Eficacia:
Crecimiento en el porecentaje de afiliados antiguos
renovados
Porcentaje de afiliados+iuevos con relacién a afiliaciones
proyectadas
Nivel de satisfaccién del servicio de afiliados

Frecuencia del seguimiento, medicion, anadlisis y evaluaciéon del
indicador: El indicador “Crecimiento en el porcentaje de afiliados antiguos
renovados” se. rmide los 10 primeros dias hdabiles del mes de abril;, el
indicador ‘“Porcentaje de afiliados nuevos con relacién a afiliaciones
proyectadas” se mide los 10 primeros dias hébiles del mes de enero; y el
indicador+“Nivel de satisfaccion del servicio de afiliados”, se mide los 10
primeros dias habiles de los meses de enero vy julio.

Entradas
¢ Manual de Procedimientos

¢ Documentos asociados

& Solicitud de afiliacién con los anexos requeridos para ser afiliado
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Entradas
o Solicitud del servicio por parte del Afiliado.

o Base de datos de potenciales Afiliados (listado de matriculados que
cumplen los requisitos)
o Contexto de la organizacién

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Salidas
o Acta del comité en la que se aprueba la afiliacion

o Recibo de pago de los derechos de afiliacion

o Recibo de pago por el servicio tomado

e Carnet de Afiliado de la Cadmara de Comercio de Manizales por Caldas y
de Confecamaras

e Base de datos de afiliados actualizada

Procesos de Entrada:
e Proceso de Gestidn General del Sistema“de Calidad

e Proceso de Registros Publicos

e Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

e Proceso de Gestion Humana

e Proceso de Contratacion y Compras

e Proceso de Seguiriento al Sistema de Gestién de la Calidad
e Proceso de.Comunicaciones Corporativas

o Proceso de Infraestructura

e Proceso de Tecnologias de la Informacién

Procesos de Salida:
e Proceso de Registros Publicos

e Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial
e Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad

e Proceso de Contratacién y Compras
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Procesos de Salida:
e Proceso de Comunicaciones Corporativas

Recursos:
o Profesional Area de Afiliados

o Auxiliar de Apoyo del area de Afiliados

e Supervisor de Trabajo de Campo (contratacién temporal)

e Promotores comerciales (contratacién temporal)

e Telemercaderistas (contrataciones temporales)

e Funcionarios de la Entidad que prestan servicios a los Afiliados
e Mensajeria

e Practicante

e Oficina

e Computador con Internet

e Lineas telefénicas externas

Documentos asociados:
o Plan de calidad del servicio.de Afiliados (PC-005)

e Plan de accién y presupuesto anual

o Reglamento de Afiliados

e Portafolio de servicios para Afiliados

e Estatutos de la Caniara de Comercio de Manizales por Caldas
o Cobdigo desCaomercio articulo 92 (sigue siendo pero fue modificado por la
Ley 1727 de 2014)

o Ley 1727 de 2014

e Decreto 2042 de 2014

e Tarifas de afiliados aprobadas por Junta Directiva

e Manual del promotor (D-103)

e Procedimiento prestaciéon de servicios a los afiliados (P-015)
e Procedimiento solicitudes de desafiliaciéon (P-021)

e Procedimiento inscripcién y aprobacién del servicio de Afiliados (P-022)
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Documentos asociados:

junta directiva (P-040)

e Campana nuevos Afiliados

e Procedimiento renovacion de Afiliados (P-023)
e Procedimiento para la verificacion de requisitos y condiciones para ser
afiliado y mantener dicha condicién (P-025)

e Politica N°14 Politica general para Afiliados

e Procedimiento salidas no Conformes (P-020)
e Proceso de verificacién de requisitos y condiciones para elecciones de

Actividades del Proceso:

Requisitos de ISO 9001 version 2015

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

4.4
6.1
6.2
8.1

51.1
51.2
52.2
7.1.1
Lelod
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.5.1
8.5.2
8.5.3
8.5.5
8.5.6
8.7

%3
9.1.1
9.1.2
9.1.3

10.1
10.2




C ' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D - 010
®

Cdmara de Comergio MANUAL DE CALIDAD Version 250

de Manizales por Caldgs

5.3 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE FORTALECIMIENTO Y
DESARROLLO EMPRESARIAL

5.3.1 CARACTERIZACION DEL SUBROCESO DE CONSULTORIA PARA EL
DESARROLLO EMPRESARIAL
Nombre del subproceso: Consultoria para el desarrollo empresarial
Numero del proceso: 003
Responsable de Coordinar: Directora Unidad de Desarrolloc Empresarial
Objetivo del proceso:
Garantizar el adecuado grado de satisfaccion de lgs clientes con respecto al
servicio de consultoria externa.
Indicadores de Eficacia: Grado de satisfaccion del cliente
Calificacién del consultor segun la evaluacién de
asesores o consultores F-037
Frecuencia del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del

indicador: Todos los indicadores se.miden los primeros 15 dias habiles del mes

de enero (la medicidn se realiza frente al ano inmediatamente anterior).

Salidas:

¢ Plan de mejoramiento
¢ Mapa de Competitividad
& Proyecto para suplir la necesidad manifestada por el empresario

Entradas

Recursos para la operaciéon del servicio

Solicitud del servicio de consultoria / asesoria para suplir una necesidad
Datos generales de la empresa

Hoja de vida de consultores / asesores

Contrato tripartita Empresa - Consultor / Asesor - Camara de Comercio

* 6 & ¢ o o

Documentos asociados
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¢ Manual de Procedimientos

e Contexto de la organizacién

Procesos de Entrada:

Procesos de Gestion General del Sistema de Calidad
Proceso de Gestiéon Humana

Proceso de Contratacién y Compras

Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad.
Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de Afiliados

® & ¢ & 6 o oo o

Proceso de Tecnologias de la Informacién y |as Telecomunicaciones

Procesos de Salida:

o Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad

e Proceso de Comunicaciones Corporativas

Recursos:

& Profesional Area de Cluster y Productividad
Practicantes universitarios (sise requieren)
Telemercaderistas

Oficina dotada comrcomputador con conexién a Internet

* & ¢ o

Linea telefdnica con salida externa

Documentos asociados:

empresarial - subproceso consultoria para el desarrollo empresarial
e Manual Administrativo para Contratacion
o Procedimiento de seleccidn, inscripcidon y evaluacion de consultores
e Cddigo de ética del consultor

e Plan de accién

e Plan de manejo del riesgo

e Plan 'de calidad del servicio de fortalecimiento para el desarrollo
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Documentos asociados:

e Mapa de riesgos

e Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Actividades del Proceso:

Recepcidn de solicitud del servicio de consultoria
Seleccién del consultor

Iniciacién del contrato entre las partes.
Presentacién del plan de trabajo

Iniciacién proceso de consultoria.

Entrega informes de seguimiento

Verificacion de pagos

Realizacién de encuestas de satisfaccion

© ©® N o U A~ W N H

Seguimiento al Sistema de Gestiéon de la Calidad del proceso.
10. Planteamiento de acciones correctivas y preventivas.

11. Acompafamiento para la formulacién, géstién y ejecucién de proyectos de

desarrollo empresarial.

Requisitos de 1SO 9001 version 2015

Planificar Hacer Verificar Actuar
4.4 51.1 7.3 10.1
6.1 51.2 9.1.1 10.2
6.2 9.1.2
8.1 >.2.2 9.1.3

7.1.1
7.1.4
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.5.1
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8.5.2

8.5.3

8.5.6
8.6
8.7
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5.3
NA

. 5.3.2 CARACTERIZACION DEL PROCESO ANTENAS COMERCIALES

CIONALES Y/O
INTERNACIONALES PARA EL FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

Numero del proceso: 003
Responsable de Coordinar: Directora Unidad de Desarrollo Empresarial

Objetivo del proceso:

Ser el aliado estratégico de los empresarios, en el desariolio de estrategias
comerciales nacionales y/o internacionales que le permitan la generacién de
nuevos clientes, el posicionamiento de la marca,. la consolidacion vy/o
diversificaciéon de mercados, con el fin de ayudarlos a desarrollar oportunidades
comerciales en las ciudades y/o en los paises.donde se identifiguen potencialidad
0 sean priorizados.

Indicadores de Eficacia:

¢ Cumplimiento del 100% de las'citas.agendadas
¢ Calificacidon encuesta de satisfaccion del servicio - F-156

Momento de la medicidon |os indicadores se medirdn con una frecuencia anual y se
reportardn en el mes de diciembre

Entradas:

Reeursos para la operacién del servicio
® Formulario de inscripcion - Google drive
Acta de Compromiso del Empresario
e Alianza suscrita con las Antenas Comerciales (consultor contratista)
® Documentos asociados
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Entradas:

® Manual de Procedimientos

® Contexto de la organizacion

Salidas

¢ Encuesta del nivel de satisfaccién de la agenda comercialfrente al servicio
prestado F-156

¢ Formato de seguimiento a las oportunidades de negocios generadas - F-
157

Procesos de Entrada:
Procesos de Gestidon General del Sistema de Calidad

Proceso de Gestion Humana

Proceso de Contratacién y Compras

Proceso de Seguimiento al Sisterna de Gestién de Calidad
Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de Afiliados

® & 6 6 & o o o

Proceso de Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones

Procesos de Salida:
+ Proceso de'Seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad

+ Procesode Comunicaciones Corporativas

Recursos:
+ Profesional de Internacionalizacion

+ Oficina dotada con computador con conexién a internet
¢ Linea telefénica con salida externa

+ Auditorio y/o salones
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Recursos:

+ Plataformas como zoom o Meet

Documentos asociados:

® ¢ & & 6 o o o

® ¢ ¢ & o o o

Plan de calidad del servicio de Antenas Comerciales - PC-007

Manual de procedimiento del Subproceso de Antenas Comerciales - P-028
Procedimiento de salidas no conformes - P-020

Lista de precios de las Antenas Comerciales - D-119

Formato de reunién del seguimiento a la agenda comercial - F-043

Formato de calificacién encuesta de satisfaccién del servicio - F-156
Formato de seguimiento a las oportunidades de negocios generadas - F-157
Procedimiento de seleccion, inscripciéon y evaluacién de antenas
comerciales nacionales e internacionales P-036

Manual Administrativo para Contratacién D-100

Acta de compromiso del empresario

Propuesta comercial de las'antenas comerciales

Alianza con las Antenas Comerciales

Fichas de validacién.de las Antenas Comerciales

Cddigo de ética de las Antenas Comerciales

Acta de coampromiso empresarial

Actividades del Proceso:

¢ Establecimiento del contacto
¢ Seleccion y evaluacién de la firma consultora

¢ Selecciéon de las empresas
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¢ Comunicacion permanente con el empresario y el consultor

¢ Seguimiento a la realizacién de las agendas comerciales naciénales y/

0 internacionales

Requisitos de ISO 9001 version 2008

Planificar Hacer Verificar Actuar

4.4 51.1 7.3 10.1
6.1 51.2 9.1.1 10.2

6.2
8.1 5.2/2 9.1.2

1N 9.1.3
7.1.4
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.5.1
8.5.2
8.5.3
8.5.6
8.6
8.7
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5.4 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION GENERAL

Nombre del proceso: Gestién General

Numero del proceso: 004

Responsable de Coordinar: Presidenta Ejecutiva

Objetivo del proceso: disefar las estrategias, dirigir su ejecuciéon y
proveer los recursos necesarios para el logro de la vision, de‘la mision y de
los objetivos estratégicos de la Cdmara de Commercio de Manizales por
Caldas.

Indicador de Eficacia:

» Resultado del Balanced Scorecard de” la Camara de Comercio de
Manizales por Caldas

> Promedio de las encuestas de satisfaccidon de los servicios certificados

Frecuencia del seguimiento, medicidon, andlisis y evaluaciéon del

indicador: Los indicadores se miden en enero de cada ano.

Entradas:
o MEGA

e Direccionamiento estratégico

e Irdicadores econdmicos

e Planes de desarrollo nacional, departamental y municipales
e Tablero de indicadores

e Estatutos de la Camara de Comercio de Manizales por Caldas

e Documento “Elecciones de Junta Directiva y Revisor Fiscal”

e Plan anual de trabajo
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Entradas:
e Informes de auditorias

e Informe de seguimiento a las acciones correctivas y preventivas

e Informe de seguimiento a los objetivos del Sistema de Gestién de
Calidad

s Recomendaciones para la mejora del Sistema de Gestién de Calidad

e Informe de desempeno del Sistema de Gestién de la Calidad

e Plan de Accién y Presupuestos

e Manual de Procedimientos

e Actas del comité de control interno

o Documentos asociados

Salidas:
e Lineamientos para el funcionamiento de la Camara de Comercio de

Manizales por Caldas
e Informes a la comunidad y a la Junta Directiva
e Alianzas interinstitucionales
e Plan de Accidn y presupuesto
e Politica de calidad
e Lineamentos para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad
e Politicas de la Entidad

Procesos dé Entrada:
o Proceso.deseguimiento al Sistema de Gestién de Calidad

Procesos de Salida:
e Proceso de Registros Publicos y Asuntos Juridicos Servicios CAE - Centro

de Atencion Empresarial
e Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial
e Proceso de Afiliados

e Proceso Gestion Humana

e Proceso de Contrataciéon y Compras
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Procesos de Salida:

>

*

>

*

Proceso de Seguimiento al SGC
Proceso de Comunicaciones Corporativas
Proceso de Infraestructura

Proceso de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Recursos:

*

* & ¢ o

Presidente Ejecutivo
Oficina

Computador
Internet e intranet
Sala de juntas

Documentos asociados:

® 6 ¢ & 6 6 o o o

Plan de Accién

Balanced Scorecard

Planes de calidad de los procesas

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Procedimiento para la Planificacién de la Calidad P-011
Manual de directrices institucionales

Compromisos y tareas derivados de la revision por la direccién
Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Actividades del Proceso:

1.
2.

Actividades del planear:

Definir estrategias de trabajo interinstitucionales
Proyectar programas de trabajo de la Institucién y someterlos a estudio
de la Junta Directiva

Elaborar el proyecto de presupuesto de ingresos y gastos de la Cdmara

de Comercio y someterlos a consideracién de la Junta Directiva.

io MANUAL DE CALIDAD Version 250
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4. Destinar recursos para el logro de los objetivos de la CCMPC

5. Dirigir la elaboracién del plan de accién

6. Planear reuniones de Junta Directiva

7. Establecer objetivos, metas e indicadores organizacionales y de
procesos

8. Establecer la politica de calidad

9. Definir los objetivos del sistema de gestion de calidad

10. Comunicar informacién del sistema de gestiéon de calidad

11. Planificar los procesos del sistema de gestién de calidad

Actividades del hacer:
1. Asistir a las sesiones de la Junta Directivay ejecutar sus acuerdos y

resoluciones.

2. Servir permanentemente como consultor y asesor de los afiliados y de

intermediario entre los mismos.

3. Dirigir los servicios administrativos de la Camara y ordenar lo

conducente a su funcionamiento.

4. Nombramiento y remacion del personal de la Cdmara de Comercio de
Manizales por Caldas.

5. Celebracién de toda clase de actos o contratos relacionados con los

servicies.y €l funcionamiento de la Cadmara de Comercio.

6. Rendir a la Junta Directiva informes periédicos sobre sus labores. Asi

mismo deberd elaborar anualmente un informe de actividades.
7. Ordenar gastos.

8. Proponer a la Junta Directiva medidas necesarias para la mejor
organizacion de la Cdmara.

9. Gestionar eficientemente el cumplimiento de las funciones delegadas
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2.

por el Estado a la Cdmara de Comercio de Manizales Por Caldas.

externo.

10. Realizar didlogos con los grupos de interés.

11. Realizar seguimiento y revision del contexto institucional interno y

Actividades del verificar:

1. Evaluar el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Monitorear los ingresos y los gastos de la Entidad.

Evaluar los indicadores de gestidn.

Hacer seguimiento a cada uno de los programas.gue esté ejecutando la

Cémara de Comercio.

Verificar el estado de las acciones correctivas y preventivas.

Hacer seguimiento a los planes de mejora.

Evaluar el desempefio delpersonal.

Actividades del actuar:

1. Decidir sobre .aeciones correctivas para el

cumpliniiente de objetivos.

2. Desarrollar acciones correctivas y preventivas.

3" Decidir sobre lineamientos de mejora en los procesos.

direccionamiento vy

Requisitos de ISO 9001 version 2015
Planificar Hacer Verificar Actuar
4.1 5.1.1 7.3 10.1
4.2 5.2.2 9.1.1 10.2
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4.3 7.1.1 9.1.3 10.3
4.4 7.1.4
5.2.1 1.4
5.3
6.1
6.2

6.3
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5.5. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

Nombre del proceso: Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad
Numero del proceso: 005
Responsable de Coordinar: Profesional de Planeacién y Finanzas

Objetivo del proceso: Evaluar y monitorear el Sistema de Gestién de
Calidad para asegurar la mejora continua y el cumpiimiento de los objetivos

propuestos

Indicador de Eficacia:
0 Grado de satisfacciéon de los Lideres y Coordinadores frente al apoyo de

seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad

Frecuencia del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del
indicador: El indicador se.niiden semestralmente, los 10 primeros dias

habiles de enero vy julio.

Entradas:
Registro de no canformidades de los procesos

Reporte de los indicadores de cumplimiento de los objetivos
Reporte de quejas y reclamos

Informe de auditorias internas

Documentos asociados

Contexto de la organizacién

® 6 6 & & o o

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

| Salidas:
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+ Informe de seguimiento a las acciones correctivas y preventivas

+ Informe de seguimiento a los objetivos del sistema de gestién de calidad
+ Recomendaciones para la mejora del sistema de gestion de calidad

+ Directrices para actualizaciones del Manual de Procedimientos

+ Directrices para actualizaciones del Plan de Accién de la CCMPC

¢ Documentos asociados

Procesos de Entrada:

¢ Proceso de Contratacién y Compras

¢ Proceso de Gestion Humana

+ Proceso de Registros Publicos y Asuntos Juridicos, servicios CAE Centro
de Atencidon Empresarial

+ Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

+ Proceso de Afiliados

¢ Proceso de Gestion General del Sistema«de.Calidad

¢ Proceso de Comunicaciones Corporativas

Procesos de Salida:
e Proceso de Contratacién y'Compras

e Proceso de Gestién Humana

e Proceso de Registros Pablicos y Asuntos Juridicos, servicios CAE Centro
de Atenciéon Empresarial

e Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

e Proceso de Afiliados

e Proceso de Gestidn General del Sistema de Calidad

e Proceso de Comunicaciones Corporativas
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Recursos:

* & ¢ o

Profesional
Computador con conexidn a Internet
impresora

Oficina dotada con todos los implementos necesarios

Documentos asociados:

® 6 6 ¢ & 6 6 6 6 O O o o

Norma ISO 9001 versién 2015

Planes de calidad

Procedimiento de Control de Registros
Procedimiento de Control de Documentos
Procedimiento de no conformidades y accién correctiva
Procedimiento de accién preventiva

Procedimiento de accién de mejora

Procedimiento de Producto no coriforme
Procedimiento de Auditorias de Calidad
Procedimiento de PlanificaCion.de la Calidad

Plan anual de auditoria$s

Plan de accién y presupuesto anual

Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Plan de induccién y acompanamiento al SGC (D-040)

Actividades del Proceso:

1.

2
3.
4

Control de documentos
Control de registros

Actualizacidon de documentos

Seguimiento a los indicadores de cumplimiento de los objetivos del

sistema de gestidon de calidad, revisando mensualmente la formulacién

de estos
Andlisis de las encuestas de satisfaccién del cliente
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8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16. Administracién del manual de calidad
17.

18. Aplicacién, tabulaciéon y andlisis de ‘ericuestas de satisfacciéon de los

19. Acompanhamiento en el.tratarniento integral de las no conformidades,

20.

Seguimiento a la eficacia y pertinencia de las acciones correctivas y

preventivas

Seguimiento y medicién de los procesos del sistema de gestidon de

calidad

Evaluacidn periddica del sistema de gestién de calidad
Establecimiento de acciones para la mejora continua

Presentacion de informes a la Presidencia Ejecutiva

Elaboracién del programa anual de auditorias

Evaluacién de los auditores internos de calidad

Seguimiento al plan de accién

Planificacién del SGC
Caracterizacién de los procesos del SGC

Brindar capacitacién sobre el SGC

procesos de Registros Publicos,

Humana (general), Infraestructura.

acciones correctivas y.preventivas y analisis de causas.

Realizacién vy "ceordinacién de auditorias

coordinacién de las externas.

Contratacién y Compras,

internas de calidad vy

Gestion

Requisitos de ISO 9001 version 2015

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar
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4.4 5.1.1 7.3 10.1
6.1 52.2 9.1.1 10.2
6.2 7.1.1 9.1.3 10.3
7.1.4 9.2
7.5 9.3

5.6 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE INFRAESTRUCTURA

INombre del proceso: Infraestructura

Numero del proceso: 006

Responsable de Coordinar: Coordinador de Planeacién Fisica y Logistica
Objetivo del proceso: Gestionar oportunamente las actividades logisticas
para la realizacién de eventos y mantener en O6ptimas condiciones la
infraestructura de la entidad.

Indicadores de Eficacia:

Grado de satisfaccion con los servicios de Infraestructura

Frecuencia de Medicién: El indicador se medird de forma semestral, en los

meses de enero y Julio.

Entradas
» Solicitud de‘apoye logistico

e Requerimientos realizados a través de la mesa de ayuda

Salidas:
* Prograina de mantenimiento preventivo

e Cronograma semanal de eventos

e Revisidén de Inventarios fisicos

Procesos de Entrada:
* Proceso de Gestién General del SGC
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Procesos de Entrada:

Proceso de Gestién Humana

Proceso de Contratacién y Compras

Proceso de Seguimiento al SGC

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de fortalecimiento y desarrollo empresarial
Proceso de afiliados

Proceso de registros publicos y asuntos juridicos

Actividades del Proceso:

1.
2.

4.
5.

Asignacion de salones y auditorios de la Entidad

Coordinacion de actividades logisticas de eventos interrios y externos de la

Entidad

. Mantenimiento de la infraestructura fisica,«activos fijos y devolutivos de la

Entidad.
Coordinacion de actividades de servicios generales.

Actualizacidn de inventarios de activos fijos y devolutivos

Procesos de Salida:

Proceso de Gestion General.del SGC

Proceso de Gestién Hutriana

Proceso de Contratacién y Compras

Proceso de Seguimiento al SGC

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de fortalecimiento y desarrollo empresarial
Proceso de afiliados

Recursos:

Software de gestor de eventos
Lider del area del proceso de Infraestructura
Recursos Humanos

Oficina
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Recursos:

Computador con Internet

Impresora

Aplicativos Tecnoldgicos.

Sistema de Gestién Integral- Almera

Documentos asociados

Manual para la Administracion de Activos fijos y Activos devolutivos

Activos fijos y devolutivos - toma fisica de inventarios

Plan de accién

Manual de politicas

Manual administrativo para la contratacién

Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Requisitos de I1IS0.9001 version 2015

Planificar Hacer Verificar Actuar
4.1 7.1:3 9.1.1 10.1
4.2 a.1 9.1.3 10.2
4.4 3.5 10.3
5.1.1
5.2.2

7.1.1
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5.7 CARACTERIZACION DE PROCESO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

Nombre del proceso: Tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones

Numero del proceso: 007
Responsable de Coordinar: Lider de Tecnologia
Objetivo del proceso: acompanar, asesorar y.ejecutar estrategias para un
Optimo desarrollo tecnolégico de la CCMPC y lograr una eficiente prestacién del
servicio
Indicadores de Eficacia:

e Satisfaccién de los usuarios

e Cumplimiento de los acuerdos del nivel del servicio

Frecuencia del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del

indicador: Los indicadores.se mediran de forma mensual.

Entradas

e Solicitudes/de requerimientos a través de la mesa de ayuda

e Presupuesto asignado

e Manual de Procedimientos

e Mapa de Riesgos del Proceso de Registros Publicos.

e Planes de Mejoramiento derivados del Mapa de Riesgos del Proceso de TICS.
e Contexto de la organizacién

e Necesidades y expectativas de las partes interesadas

* Planes de mejoramiento de los resultados de las auditorias

e Solicitud de insumos tecnolégico
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Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Cotizaciones
Direccionamiento estratégico
Contexto de la organizacion

Salidas:

Soluciones a los requerimientos dentro de los acuerdos de servicio
Contratos de mantenimiento de la entidad de infraestructura y operacic
tecnoldgica

Registro de mantenimiento preventivos y correctivos

Procesos de Entrada:

N

Proceso de Gestién General del SGC

Proceso de Gestion Humana

Proceso de Contratacién y Compras

Proceso de Seguimiento al SGC

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de fortalecimientoy desarrollo empresarial
Proceso de afiliados

Proceso de registros plblicos y asuntos juridicos

Actividades del Proceso:

1.

5. Auditoria de hardware y software
6. Realizacién de backups de la informacién
7. Coordinar la implementacién de proyectos tecnoldgicos de la entidad

2. Elaboracion y ejecucion de mantenimientos preventivos y correctivos
3.
4. Atercién a los requerimientos tecnoldgicos de los usuarios internos de la

Planificacion estratégica del proceso

Adquisicion de equipos de infraestructura tecnolégica

entidad
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Procesos de Salida:

* Proceso de Gestidn General del SGC

* Proceso de Gestion Humana

* Proceso de Contratacion y Compras

* Proceso de Seguimiento al SGC

*» Proceso de Comunicaciones Corporativas

» Proceso de Infraestructura

» Proceso de fortalecimiento y desarrollo empresarial
» Proceso de afiliados

* Proceso de registros publicos y asuntos juridicos

Recursos:

» Lider del area de sistemas y telecomunicaciornes

» Profesional de Tecnologia

» Auxiliar de Tecnologia

* Practicante y contratistas (Personal de apoyo del area)
» Oficina

e Computador con Internet

» Lineas telefénicas externas

e Mesa de ayuda

Documentos asociados

* Manual parada administracién y uso del hardware software

» Politica de seguridad de la informacién

» Gestion de solicitudes a través de la mesa de ayuda

e Induccion a practicantes y contratistas del area de sistemas
telecomunicaciones

» Creaciéon de nuevos usuarios y/o permisos sobre los aplicativos de la CCMPC
e Mantenimiento preventivo de equipos de cOmputo

» Registro de mantenimiento

y
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Documentos asociados

Auditoria de sistemas

Generacién de reportes de auditoria

Auditoria de sistemas para verificar el ingreso de equipos que no son activos de
la CCMPC

Auditoria de software

Configuracion del backup automatico

Verificacidon del backup automatico

Registro de eventos de entrada de activos tecnoldgicos de la CCMPC

Registro de eventos de salida y reingreso de activos‘tecnoldgicos de la CCMPC
Registro de eventos de salida y reingreso de activos tecrnoldgicos de la CCMPC

Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Requisitos de ISO 9001 versién 2015

Planificar Hacer Verificar Actuar
4.4 7.1.3 9.1.1 10.1
5.2.2 8.5.4 9.1.3 10.2
6.1 10.3
6.2.2
6.3
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5.8 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION HUMANA

Nombre del proceso: Gestién Humana

Numero del proceso: 008

Responsable de Coordinar: Profesional de Gestion Humana

Objetivo del proceso: Identificar, reclutar y seleccionar ¢andidatos a nivel
interno o externo para proveer a los demas procesos institucionales, el talento
humano idéneo para el desarrollo de sus actividades, apliCando las politicas
internas de seleccién de personal; propiciar el‘desarrollo de las personas y
fomentar un ambiente laboral propicio y segure para el desarrollo de la calidad.

Indicador de Eficacia:

Resultado de la encuesta de satisfaccién de‘los funcionarios
Indicador de Clima Organizacional

Nivel de Desempeno

Nivel de Competencias

Frecuencia de Accidentalidad

Severidad de la accidentalidad

Proporcién de accidentes de trabajo mortales

Ausentismo por causa medica

Prevalencia de la enfermedad laboral

Incidencia.dée la enfermedad laboral

Nivel de Cumplimiento de marco legal en SST
Cumplimiento de los objetivos

Nivel de ejecucién de las acciones de mejoramiento del SGSST
Prevalencia de casos y sospechosos de los PVE
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Frecuencia del seguimiento, mediciéon, analisis y evaluacion del

indicador:

enero y Julio.

anualmente

- Los indicadores del SGSST tienen la siguiente periodicidad:
Mensual:

Frecuencia de Accidentalidad

Ausentismo por causa medica

Severidad de la accidentalidad

Anual:

Proporciéon de accidentes de trabajo mortales

Prevalencia de la enfermedad laboral

Incidencia de la enfermedad laboral

Nivel de Cumplimiento de marcodegal en SST

Cumplimiento de los objetivos

Nivel de ejecucion de«las acciones de mejoramiento del SGSST
Prevalencia de.casos y sospechosos de los PVE

- El indicador referente a la satisfaccién de los funcionarios y clima
organizacional se mide entre los primeros diez dias habiles de los meses.de

- Los indicadores de nivel de desempefno y competencias se miden

Entradas:

o Necesidades de personal

o Necesidades de formacion y capacitacién del personal
e Manual de Procedimientos

e Plan de Accién

e Documentos asociados

e Contexto de la organizacién

o Necesidades y expectativas de las partes interesadas
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Frecuencia del seguimiento, mediciéon, analisis y evaluacion del

indicador:

Mensual:
Frecuencia de Accidentalidad
Ausentismo por causa medica

Severidad de la accidentalidad

Anual:

Proporciéon de accidentes de trabajo mortales

Prevalencia de la enfermedad laboral

Incidencia de la enfermedad laboral

Nivel de Cumplimiento de marcodegal en SST

Cumplimiento de los objetivos

Nivel de ejecucion de«las acciones de mejoramiento del SGSST
Prevalencia de.casos y sospechosos de los PVE

El indicador referente a la satisfaccion de los funcionarios y clima
organizacional se mide entre los primeros diez dias habiles de los meses.de
enero y Julio.

Los indicadores de nivel de desempeno y competencias se miden
anualmente

Los indicadores del SGSST tienen la siguiente periodicidad:

Entradas:

>

>

Identificacion de peligros y valoracidon de riesgos
Marco legal vigente en Colombia y aplicable al Sistema General de Riesgos

Laborales

Salidas:

Contrato laboral
Contrato de prestaciéon de servicios

Orden de servicios
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Salidas:

Personal competente
Plan Anual de capacitacion

Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

Procesos de Entrada:

Proceso de Registros Publicos y Asuntos Juridicos (Incluye ‘servicios

prestados en el CAE)

Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

Proceso de Afiliados

Proceso de Gestién de Proyectos para el Desarrollé Empresarial
Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad
Proceso de Contratacién y compras.

Procesos de Gestion General del Sistema de Calidad

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Procesos de Salida:

>

>

>

Proceso de Registros Publicos y Asunitos Juridicos

Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

Proceso de Afiliados

Proceso de Gestion de Proyectos para el Desarrollo Empresarial
Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad
Proceso de Contratacidon y compras.

Procesos de Gestién General del Sistema de Calidad

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Recursos:

Miembros de Junta Directiva

Presidente Ejecutivo

Director Unidad Administrativa y Financiera
Funcionario para asesoria juridica

Funcionario de Gestién Humana
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Recursos:

Secretaria

Profesional con Licencia en Seguridad y Salud en el Trabajo vigente
Computadores con conexién a Internet e intranet

Impresora

Linea telefdnica interna

Documentos asociados:

Manual de perfiles

Contrato de trabajo

Reglamento interno de trabajo

Manual de Politicas Internas

Instructivo para evaluar la eficacia de la Fofmacién y Entrenamiento.
Evaluacion del Desempefio por competernicias

Manual del Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo y sus

anexos

Actividades del Proceso:

1.
2.
3.

6. Suministro de capacitaciéon y entrenamiento al personal para mejorar su

7. Evaldacién del Desempefio por competencias segun el cargo en la entidad
8. Cumplimiento del marco legal aplicable al SGSST
9. Actividades del plan anual de trabajo del SGSST

Consecucién del personal adecuado

Fomento de un ambiente de trabajo seguro

Dotaciéon del personal.de todo lo necesario para el cumplimiento de sus
funciones con calidad

Monitoreo.del clima organizacional

Identificacién de necesidades de formacién y entrenamiento

desempeno laboral

Requisitos de ISO 9001 version 2015

Planificar | Hacer | Verificar | Actuar
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4.4 51.1 7.3 10.1
5.3 52.2 9.1.1 10.2
6.1 7.1.1 9.1.3
6.2 7.1.4
7.1.2 7.1.6

7.2
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5.9 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONTRATACION Y
COMPRAS

Nombre del proceso: Contratacién y Compras

Numero del proceso: 009

Responsable de Coordinar: Directora Unidad Administrativa y Financiera

Objetivo del proceso: Procurar porque todos los procesos del sistema de

calidad tengan a tiempo todo lo necesario para cumplir con sus compromisos.

Indicador de Eficacia: Grado de satisfacciorn del cliente interno

Frecuencia del seguimiento, 'medicion, analisis y evaluacion del

indicador: El indicador se mide los prinieros 10 dias habiles de enero y julio.

Entradas:

e Solicitudes de contratacién y compras

e Cotizaciones

e Propuestas

e Manual deProcedimientos

e Documentos asociados

e Contexto de la organizacién

o Necesidades y expectativas de las partes interesadas

o Salidas:

e Ordenes de compra
o Ordenes de servicios
e Contratos

e Convenios
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Procesos de Entrada:

Proceso Gestion General del Sistema de Calidad

Proceso de Registro y Asuntos Juridicos, servicios CAE Centro de Atencidén
Empresarial

Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

Proceso de Afiliados

Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad

Proceso de Gestion Humana

Proceso de Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de Tecnologias de la Informacién y_las Telecomunicaciones

Procesos de Salida:

*

>

Proceso Gestién General del Sistema de Calidad

Proceso de Registro y Asuntos Juridices, servicios CAE Centro de Atencién
Empresarial

Proceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

Proceso de Afiliados

Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad

Proceso de Gestién.Humana

Proceso de.Comunicaciones Corporativas

Proceso de Infraestructura

Proceso de Tecnologias de la Informaciéon y las Telecomunicaciones

Recursos:

>

>

>

Director de unidad

Asistente Administrativa

Secretaria

Abogada Unidad de Registro y Asuntos Juridicos

Profesional de Comunicaciones Corporativas
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Recursos:

>

*

>

Técnico de Comunicaciones Institucionales
Profesional de Planeacidn Fisica y Logistica
Profesional de Mercadeo Institucional
Auxiliar de Planeacién y Finanzas
Auxiliares de contabilidad

Técnico de contabilidad

Lider del Area Contable

Lider de Sistemas y Telecomunicaciones
Auxiliar de Mantenimiento

Auxiliar de Aseo y Cafeteria

Computadores

Impresoras

Fax

Escéner

Documentos asociados:

>

*

>

Estatutos de la entidad

Plan de accién y presupuesto

Procedimiento de contratacién y compras

Encuestas de Satisfaccion de Servicios Administrativos

Criterios para seleccion y evaluacién de proveedores de la CCMPC
Manual Administrativo para Contratacion

Manual de Procedimientos de Interventoria

Manuakde Politicas

Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Actividades del Proceso:

1. Contratar el personal o los servicios requeridos
2. Comprar los elementos requeridos
3. Administrar la base de datos de los proveedores
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4. Evaluar y clasificar a los proveedores

Requisitos de ISO 9001 version 2015
Planificar Hacer Verificar Actuar
4.4 5.1.1 7.3 10.1
6.1 5.2.2 9.1.1 102
6.2 7.1.1 9.1.3
8.1 7.1.4
8.2.1
8.4
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5.10 CARACTERIAZACION DEL PROCESO DE COMUNICACIONES
CORPORATIVAS

Nombre del proceso: Comunicaciones Corporativas
Numero del proceso: 10

Responsable de Coordinar:
Profesional de Comunicaciones y Publicidad
Objetivos del proceso:

Difundir tanto interna como externamente la gestidon que.realiza la Entidad.

Indicador de Eficacia:
Internos:

1. Nivel de satisfaccién de los procesos internos.
Externos:

2. Cantidad de trafico en la web.

3. Cantidad de'interacciones en redes sociales

Frecuencia del seguimiento, medicidon, analisis y evaluacion del

indicador: Los indieadores se medirdn anualmente los primeros 10 dias

hébiles del mes de enero.

Entradas:

Infarmacién sobre actividades, servicios y programas de las diferentes
unidades y areas
Informacién para publicar en los diferentes medios

Plan de accién anual de las dependencias
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Salidas:
¢ Reuniones de preparacién

¢ Publicaciones impresas o virtuales (externas e internas)
¢ Carteleras informativas

¢ Boletines de prensa

¢ Revistas

¢ Campanas institucionales

Procesos de Entrada:
+ Registros Publicos y Asuntos Juridicos, servicios CAE Centro de Atencién

Empresarial

o Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial
+ Afiliados

+ Gestion General

+ Gestion Humana

& Contratacién y Compras

+ Infraestructura

# Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

¢ Seguimiento al SGC

Procesos de Salida:
# Registros Publicos y Asuntos Juridicos, servicios CAE Centro de Atencién

Emipresarial
+ Consultoria para el Desarrollo Empresarial
o Afiliados

¢ Gestidn General

¢ Gestiéon Humana
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Procesos de Salida:
+ Contratacién y Compras

¢ Infraestructura

& Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

¢ Seguimiento al SGC

Recursos:
Profesional de Comunicaciones Corporativas

Personal de apoyo

Oficina

Computadores con acceso a internet y sinrestricciones de navegacion
Impresora

Linea telefdnica interna y externa

Software de edicién de video

Alojamiento para la pagina'web

® 6 ¢ 6 6 6 0 o o

Equipos de fotografia, audio y video

Documentos asociados:
Plan de accidn

Manual de politicas
Manual administrativo para la contratacion
Manual de comunicaciones

Manual de identidad visual

® & ¢ o o o

Procedimientos de Comunicaciones

Actividades del Proceso:
1. Difundir y promocionar las actividades de la entidad a través de los

medios de comunicacidn institucionales

2. Disefar y producir los medios de comunicacién interna de la Entidad.
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Entidad.

3. Apoyar los actos protocolarios y académicos de la Entidad
4. Disenar las estrategias necesarias para garantizar una adecuada
promocion y difusién de los diferentes eventos, servicios y programas de la

5. Mantener actualizada la pagina web de la Entidad
6. Apoyar el disefio de las piezas de comunicacién y de campafas internas
7. Administrar las redes sociales de la entidad

Requisitos de ISO 9001 versién 2015

Planificar Hacer Verificar Actuar
4.2 5.1.1 73 10.1
4.4 52.2 9.1.1 10.2
6.1 7.1.1 9.1.3
6.2 7.1.4
CONTROL DE CAMBIOS
< CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION QUIEN APRUEBA
FECHA | YRNOY ANTERIOR EL CAMBIO
Modificar en el numeral 7.2.3 del proceso de Dire_ctora Url1id_ad de
Registros Publicos o Registros Publicos 'y
2015-08-20 |159 ' Asuntos Juridicos
Insertar cuadro de control de cambios dentro .
del documento fuente. Coordinador del SGC
Modificar en el literal a, Caracterizaciéon del . .
2015-09-08 |200 Proceso de Gestidn de Proyectos, en el II\:/Ir:gicr:ZCF?atiﬁo Javier
recuadro Recursos.
2015-10-07 1201 Incluir de documentos asociados del proceso Elerei(;icr)(r)z ggllo(?ii?)sde
de Registros Publicos. 9 o y
Asuntos Juridicos
Modificar en los numerales 7.2.2 y 7.5.3 del |Alba Inés Bravo
proceso de Afiliados. Pulido
Eliminar “ficha de seguimiento de los trabajos | Profesional de
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del drea de Comunicaciones” de los|Comunicaciones
documentos asociados Institucionales
Modificar en el Objetivo del proceso, numeral | Directora Unidad de
7.2.1 y documentos asociados del proceso de | Registros PuUblicos y
2015-11-20 |202 Registros Publicos. Asuntos Juridicos
Egglr?caersdoeclialvllanual de Calidad el informe de Coordinador@delSGC
Incluir como documentos asociados al
Proceso !95 siguientes: L - Alba .Inés  Bravo
-Ipﬁcng|on y aprobacién del servicio de Pulido
afiliados
2016-01-21 (203 -Renovacién de afiliados
Incluir la descripcién del numeral 5.5.3 deda
norma en el proceso de Comunicaciones|lhon Jairo Martinez Q.
Institucionales
Reemplazar en el manual donde aparezca Claudia Marcela
Técnico de Gestién Humana por Coordinadora Hernandez L
2016-03-18 |204 de Gestién Humana '
Inclu_|r y modificar los actuales documentos Alba Inés Bravo
asociados del proceso.
Modificar los numerales 7.2.1 - 7.5.4 - 8.2.4. . .
2016-04-19 |205 del proceso de Gestién de.Proyectos para el I'\:/Ir:gicr:zsaclgatiﬁo Javier
Desarrollo Regional
Modificar la frecuéencia de® medicién de los .
2016-05-30 indicadores de Seguimiento al SGC Coordinador del SGC
206 Modificar las actividades del proceso, y los
2016-06-07 numerales 7.2.1 - 7.2.2 - 7-5-3 - 7.5.4 - 8.2.4 | Alba Inés Bravo
- . del proceso.de Servicios de Afiliados
Incluir“nuevos indicadores en el proceso de . .
2016-07-08 | 207 Comunicaciones Institucionales. i Jnon Jairo Martinez Q.
Madificar el nombre de los cargos de Técnico
de Asesoria Empresarial Profesional de| . .
Emprendimiento IOy Servicigs Empresariales Blrectora Unidad de
L o . esarrollo de
2016-07-11 | 208 por, Técnico de Crecimiento Empresarial y Medi Grand
Profesional de Crecimiento Empresarial en edianas 'y Grandes
Empresas
todo el documento donde aparezcan
relacionados.
Incluir en el numeral 7.5.1 control de la
produccién y de la prestacién del servicio una | Directora Unidad
2016-07-29 |209 nueva actividad de control y modificar el|Administrativa y
numeral 7.4.2 Informacién de las | Financiera
contrataciones y compras.
Directora Unidad de
2016-0930 | 210 Se elimina el proceso de Formacién para el Desqrrollo de
Desarrollo Empresarial Medianas y Grandes
Empresas
Se modifica la periodicidad de la medicién de
2016-11-30 (211 los indicadores de Satisfaccién de los usuarios | Coordinador del SGC
de RRPP
2016-12-16 |212 Se solicita realizar los cambios de acuerdo al | Directora Unidad de
documento adjunto. Desarrollo de
Medianas y Grandes
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Empresas

2016-12-29 |213

Se solicita modificar la parte del Manual de
Calidad correspondiente al proceso de
Comunicaciones Institucionales que se
adjunta via e-mail.

Profesional de
Comunicaciones

Institucionales

2017-01-14 |214

Se solicita realizar cambio al nombre del
proceso en los documentos y formatos
correspondientes, pasando de ASESORIA Y
CONSULTORIA  PARA EL  DESARROLLO
EMPRESARIAL a CONSULTORIA PARA EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

Directora Unidadude
Desarrollo de
Mediafias y Grandes
Empresas

2017-02-13 |215

Se solicita incluir en Registros Publicos en
documentos asociados del proceso de
Registros Publicos Ley 1801 de 2016 Cddigo
de Policia y Eliminar Ley 232 de 1995

Directora Unidad de
Registro y Asuntos
Jurfdicos

2017-06-21 |216

Reemplazar en el manual donde aparezca
Coordinadora de Gestion Hurana wpor
Profesional de Gestién Humana

Monica Rocio

Castafno Botero

2017-06-28 |217

Incluir nueva actividad en’ el
Comunicaciones Institucionales.

proceso de

Profesional de
Comunicaciones

Institucionales

2017-07-17 |218

Excluir los indicadores de:

Porcentaje de Proyectos Formulados
Porcentaje de Proyectos Gestionados
Porcentaje de Proyectos Ejecutados y cambiar
la periodicidad del indicador; Porcentaje de
Proyectos con Recursos de semestral a anual.

Francisco
Medina Patifo

Javier

2017-08-16 |219

Se modificé eh.nombre del responsable del
proceso de proyectos de desarrollo regional
por &l de la Directora de la Unidad de
Desarrollo de Medianas y Grandes Empresas
y se.modifica el nombre del profesional de
proyectos para el desarrollo regional por el de
profesional de proyectos para el desarrollo
empresarial.

Francisco
Medina Patino

Javier

2017-09-06 220

Se modificaron los recursos de los procesos
de Contratacién y Compras y se agrego:
Auxiliar de planeacién y finanzas, Asistente
de la Unidad Administrativa y Financiera,
Lider del area de Sistemas y
Telecomunicaciones. De documentos
asociados eliminar Manual de gastos de viaje
y cédigo modelo de ética y buen gobierno
corporativo.

Directora Unidad
Administrativa y
Financiera

2017-09-29 |221

Se modificé el punto 7.2.1 en el segundo y
tercer parrafo.

Se modificé el punto 7.5.5 Preservacién del
producto.

Directora Unidad de
Registro y Asuntos
Juridicos

2017-12-21 |222

Se modific6 el manual

adjunto via email.

de calidad por el

Directora Unidad de
Desarrollo de
Medianas y Grandes
Empresas
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2018-02-22

223

Se agreg6 en el numeral 7.2.2 del proceso de
proyectos:

En el acompafiamiento para la formulacién,
gestién del proyecto se incluye la elaboracién
y socializacién desde el area, de un checklist
dirigido a los responsables del proyecto, de
acuerdo a las exigencias de la o las
convocatorias que se encuentren disponible.
Si no hay convocatorias disponibles no se
elabora checklist y solo se acompafa la
estrategia de formulacién, gestién o ejecucién
del proyecto.

En todo caso siempre se levantara un acta, en
la que queden consignadas los compromisos
y responsables tanto de los gestores: coma
del representante de la CAmara de Comercio.
En esta acta quedard consignado...€l
compromiso de elaboracién o nodel checklist,
segun sea el caso.

Profesional de
proyectos de
desarrollo
empresarial

2018-04-13

224

Se modificéd el numeral 7.2.2 del.proceso de
Afiliados

Coordinadora area

de Afiliados

2018-05-03

225

Se modificéd el numeral 7.2.2 del proceso de
Afiliados

Coordinadora area

de Afiliados

2018-05-18

226

Se actualizé el manual de calidad de acuerdo
con la norma 450 9001.en la versién 2015, se
incluyé en tados lds procesos del SGC en la
parte de " documentos asociados el
Procedimiento salidas no Conformes (P-020)

Coordinador SGC

2018-06-12

227

Se realizaron modificaciones y ajustes en los
temas que _tienen que ver con el proceso de
Registros” Pudblicos y Asuntos Juridicos, de
acuerdo a la dindmica actual de la entidad y
se. ajustaron los documentos asociados al
proceso.

Coordinadora de
Digitacién y
certificados.

2019-01-15

228

Se le agrego la Medicién de Indicador del
proceso de Infraestructura.

Coordinador de
Planeacién Fisica y
Logistica

2019-01-25

229

Incluir en el Proceso de Infraestructura en la
parte de recurso de procesos: Lider del area
del Proceso de Infraestructura, Recursos
Humanos, Oficina computador con Internet,
Impresora, Aplicativos Tecnolégicos.

Profesional de
Planeacién Fisica vy
Logistica

2019-02-18

230

Se Excluyé el Subproceso “Gestién de
Proyectos de Desarrollo Empresarial”

Directora Unidad
Desarrollo

Empresarial

2019-02-21

231

Incluir en el Proceso de Tecnologias de la
informacién y las telecomunicaciones en la
parte de recursos: La Mesa de ayuda,
Profesional de Tecnologia, Auxiliar de
Tecnologia , Practicantes y contratistas
(Personal de apoyo al adrea)

Lider de Tecnologia
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2019-02-28 |232

Incluir que la revisién de inventarios fisicos
sea considerada una salida al proceso

Profesional de
Planeacién Fisica vy
Logistica

2019-03-06 |233

Incluir en el subproceso de Antenas
comerciales en la parte de documentos
asociados la Lista de precios de Antenas
Nacionales e Internacionales.

Profesional de
Escalamiento a
Mercados Globales

Se incluyé en el subproceso de Antenas

Comerciales entradas, salidas, recursos vy

documentos asociados. Directora Unidad
2019-04-25 234 Se cambio el nombre del subproceso a|Desarrollo

Antenas Comerciales Nacionales y/o | Empresarial

Internacionales para el Fortaleciendo «y

Desarrollo Empresarial

Se realizd actualizacion del nombre del area .
2019-04-29 | 235 de Cluster y Productividad y ajustes de forma ETSZ?:LonaI de

en lo relacionado al subproceso wde
Consultoria para el Desarrollo Enipresarial.

Productividad

2019-05-20 236

Se actualizé el organigrama dé la CAmara de
Comercio de Manizales por Caldas

Coordinador SGC

2019-05-23 | 237

. En el numeral 8.6 LIBERACION DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS,.en lo referente al
subproceso CONSULTQRIA PARA EL
DESARROLLO EMPRESARIAL, se ajusté el
nombre y cédigo del plan de calidad y ajuste
de forma, ajustando elsiguiente texto:
“Periédicamente, de acuerdo a las
frecuencias establecidas en el Plan de Calidad
PC-007;se realiza...”

* «En. lo _referente a al numeral 5.3.1
CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO DE
CONSULTORIA PARA EL DESARROLLO
EMPRESARIAL se solicita ajuste a la redaccién
del objetivo del proceso, quedando de la
siguiente manera:

Objetivo del proceso:

Garantizar el adecuado grado de satisfaccién
de los clientes con respecto al servicio de
consultoria externa

Profesional de
ClUster
Productividad

2019-06-28, 238

- Se actualizé en el proceso de Afiliados, el
cargo de la Coordinacién (Coordinadora -
Coordinador)

- Pagina 31: Se establece que los requisitos
para ser afiliado estan contenidos en el
Reglamento de Afiliados.

- Pagina 42: Se cambia el nombre del
archivo generado por sistemas “Archivo
diario de caja” y se actualiza el nombre
del drea de tecnologia.

- Pagina 47: Se actualiza el tratamiento que

Coordinador Area de
Afiliados
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se le da a las actividades del proceso 5 y
9.

- Caracterizacién del servicio de afiliados:
En los documentos asociados, se adiciona
el P-025.

2019-07-05

239

- Se incluyé como documento asociado el
D-040 Plan de induccién a practicantes y
acompafamiento del SGC

Coordinador del SGC

2019-08-01

240

- Se incluyé el indicador de Crecimiento de
ventas al sub proceso de Antenas
Comerciales

Directora Unidad
Desarrollo

Empresarial

2019-08-26

241

- Se realiz6 cambio a la caracterizacién del
proceso de Gestion Humana.

Profesional de
Gestion Humana

2019-11-14

242

- Se realizé cambio en los procedimientos
de verificaciéon de los requisitos para ser
afiliados.

- Se agregdé un documento nuevo enwla
caracterizacién del proceso dél servigio de
afiliados.

Coordinador del area
de Afiliados.

2020-02-25

243

- Se Separa a las areas de Comunicaciones y
Mercadeo en procesos diferentes, se estdn
reestructurando las areas;.de manera que se
requiere hacer un_cambio en el proceso.
- Se actualizoo en. ‘el proceso de
comunicaciones corporativas: el nombre del
proceso, se definié objétivo del proceso y el
nombre del cargo del coordinador

- Se actualizo actividades que le competen al
proceso“de comunicaciones corporativas

- Se’ excluyé el indicador de percepcién
marca, porque no le compete al proceso de
comunicaciones

- Se'determina las fechas de medicién de los
3 .indicadores que evaluaran el proceso
semestralmente.

Profesional de
comunicaciones
corporativas

2020-04-06

244

-Se elimina el indicador acciones preventivas
del proceso seguimiento al SGC, porque
actualmente cuando se presenta algun
cambio este se debe registrar en el F-155
Gestién del cambio.

Coordinador del SGC

2020-11-17

245

-Se ajusta el cargo del Profesional del Area de
Afiliados

-Se indica la periodicidad con la que se
digitalizan las solicitudes de afiliacién

Profesional Area de

Afiliados

2020-12-11

246

Se realizan varios cambios por la inclusién del
subproceso de Estrategias Comerciales
Nacionales y/o Internacionales para el
Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial y
por la exclusion de Antenas Comerciales
Nacionales e Internacionales

Profesional de
Internacionalizacion

2021-02-02

247

Se realizan varios cambios por la inclusién del

Profesional de
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Subproceso de Antenas Comerciales
Nacionales y/o Internacionales para el
Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial vy
por la exclusibn del Subproceso de
Estrategias Comerciales Nacionales y/o
Internacionales para el Fortalecimiento vy
Desarrollo Empresarial

Internacionalizacion

2021/08/10 |248

Se actualizan las actividades del proceso de
Comunicaciones Corporativas

Profesional de
Comuiiicaciones
Corporativas

2021-08-30 |249

Se actualizan el proceso de Gestion Humana,
anexando los indicadores del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo,
asi como su periodicidad de medicién y.en
recursos se incluye el Plan Anual de Trabajo
en SST

Profesional de
Gestion Humana

2021-09-17 |250

Se actualiza el proceso de registros publicos y
CAE de acuerdo al proceso actual.

Coordinador Area de
Digitacién y
Certificados
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