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INTRODUCCION

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados segun
normas internacionales de aceptaciéon mundial representan, desde hace algunos anos, la
mejor opcién para las empresas de todos los tipos y tamafios que se desenvuelven en
diferentes industrias comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes
que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos
programas de mejora continua de la calidad, la implantacion de estandares, como las
Normas Técnicas Colombianas NTC ISO 9001, no caducan, sino que se renuevan en forma
dinamica logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente.

La estandarizacion y certificacion de los procesos de servicio de la Camara de Comercio de
Sincelejo fortalece la mejora continua, asegura la satisfaccién de los clientes y un mejor
posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de organizaciones que
apoyan el desarrollo empresarial. La ventaja competitiva que la Entidad desea alcanzar,
luego de la certificacidn, se puede resumir en la obtencién de mayor confianza hacia la
calidad de los servicios prestados que permita a su vez promover el enfoque de la imagen
de la Entidad hacia la satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Representante por el SGC Pr_eS|dgnte Presidente Ejecutivo
Ejecutivo




CAMARA DE Cadigo : MC-D-01

COMERCIO DE Version : 08
SINCELEJD MANUAL DE LA CALIDAD Vigencia : 10/11/2014

Pagina 3 de 24

1. GESTION DEL MANUAL

En el presente documento establece y mantiene un Manual del Sistema de Gestion de la
Calidad que permitira visualizar el alcance por el cual se ha determinado asegurar la
prestacion del servicio que ofrece la Camara de Comercio de Sincelejo y la descripcidn de
los procesos que intervienen en su ejecucion con sus respectivas actividades e
interacciones, incluyendo los estandares definidos en los mismos.

1.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad establecido e implementado por la Camara de
Comercio de Sincelejo asegura la calidad en la prestacion de los servicios de:

REGISTROS PUBLICOS: MATRICULA Y/O RENOVACION DE PERSONAS NATURALES Y
ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO;  MATRICULA DE PERSONAS JURIDICAS,
SUCURSALES Y/O AGENCIAS; INSCRIPCION DE ENTIDADES SIN ANIMO DE LUCRO;
ACTUALIZACION DE PERSONAS NATURALES; ACTUALIZACION Y REFORMAS DE
PERSONAS JURIDICAS; INSCRIPCION DE EMBARGOS Y SIMILARES; REGISTROS DE
PROPONENTES Y CANCELACION DE MATRICULAS. SERVICIO DE SALONES,
CAPACITACION, EVENTOS INSTITUCIONALES Y SISTEMA DE AFILIADOS. GESTION
INFORMATICA.

1.2 EXCLUSIONES
El Sistema de Gestién de la Calidad de la Entidad, excluye la aplicacion de los numerales:

a. 7.3 Disefio y Desarrollo, porque los servicios de registros publicos son delegados
por el Estado y es éste quien ha definido los requisitos que se deben cumplir en su
prestacién; por otro lado, los servicios de salones, eventos institucionales y
afiliados, se hacen de acuerdo a requisitos preestablecidos y entregados por el
cliente.

b. 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion, debido a que en la
prestacion de estos servicios no se utilizan implementos de medicidn o seguimiento
que requieran calibracion o validacion de su funcionamiento.

1.3 DISTRIBUCION Y CONTROL DE CAMBIOS

El presente manual ademas de ser la guia del Sistema de Gestién de Calidad de la Camara
de Comercio de Sincelejo, también es un documento de presentacion al que cualquier
cliente puede tener acceso. Los cambios que surjan en él se hacen mediante lo
establecido en el Procedimiento de Control de Documentos (MC-D-02).
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2 PERFIL DE LA ORGANIZACION

2.1 RESENA HISTORICA

La Camara de Comercio de Sincelejo, fue creada por el Decreto Ejecutivo No 472 del 29
de octubre de 1936, a solicitud de los comerciantes de la regidon que argumentaban las
grandes dificultades que se les presentaban en la época para poder hacer sus diligencias
relacionadas con respecto al registro mercantil.

En sus comienzos, la entidad contaba con un presupuesto de $100 provenientes del
Registro de Comercio e inicié actividades el 3 de junio de 1937. La Camara de Comercio
de Sincelejo, se ocupd de la promocion del registro publico de comercio y de rendir
informes al ministerio de la Economia Nacional, atender asuntos del comercio en general,
por lo que cumplié con una gran labor de caracter civico. Todos sus integrantes eran
personas que se habian propuesto liderar el progreso de las sabanas. Empresarios con
visidn de futuro caracterizaban una corporacion que los agrupaban, acometian empresas
econdmicas que nunca mas volverian a ver, en tanto impulsaban el desarrollo regional.
Firmas como Mecha (MebaraK Chadid) o el Banco de Sabanas, la fabrica de gaseosas o
de camisas son suficiente demostracion. Campanas para la construccion de aeropuertos o
para evidenciar aprovechamientos como el del oleoducto del Catatumbo o las instalaciones
del insuperado Packin House, daban sentido de colectividad.

En su evolucion la Camara de Comercio de Sincelejo, fue combinando aquella actividad de
servicio colectivo con la funcién registral, esta siempre fue una entidad gremial que en sus
inicios no tuvo otra mira que el desarrollo comunitario.

Luego, cuando vino la reforma del cddigo de comercio, las cdmaras cobraron una mayor
importancia, al convertirse en oficinas mas eficientes con funciones como la juridica y la
gremial. Eran entonces tres funciones a cumplir por estas entidades, destacandose dentro
de las organizaciones de caracter gremial en la comunidad: Funcion registral o juridica,
funcidn civica o representativa, funcion gremial o privada.

Pero en la medida en que fue haciéndose mas complejo el desarrollo social, estas
entidades ampliaron su cobertura. La funcién promotora como impulsadora del desarrollo,
adquiri6 una mayor dimensién, no se limitd a la ejecucidon de simples campanas
concientizadoras y comprometedoras, sino, que hubo de adentrarse en procesos mas
efectivos, como el de los estudios e investigaciones econdmicas, que servirian para
orientar la inversion o sefalar nuevos derroteros.
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Las Camara de Comercio son entidades privadas sin animo de lucro que cumplen por
delegaciéon del estado la funcion de los registros mercantiles, unico de proponentes, y
entidades sin animo de lucro y ademas sirven de érganos consultivos del gobierno.

A partir de la expedicion del Decreto 741 del 22 de abril de 1976 se le otorgd a la Camara
de Comercio de Sincelejo su jurisdiccion definitiva, conformada por los siguientes
municipios: Sincelejo, Galeras, La Union, Los Palmitos, Morroa, Ovejas, Palmito, Sampués,
San Benito Abad, Betulia, San Marcos, San Onofre, San Pedro, Sincé, Toll, Toluviejo,
Coloso, Corozal y Chalan. Que en la actualidad estos municipios mas los recién creados
de Covefias y El Roble contindan siendo beneficiarios de los diferentes proyectos y
programas de esta entidad.

En la dltima década la Camara de Comercio de Sincelejo se ha posicionado como una
organizacion privada, gremial, auténoma con credibilidad, transparencia y manejo eficaz
de sus servicios. Representa y apoya a los empresarios; para ello, promueve activamente
sus negocios, impulsando la iniciativa privada, la libre empresa y prestataria de los
servicios de los Registros delegados por el Estado. Para el logro de esto, utiliza nuevas
tecnologias, dispone de un esquema organizacional que contribuye al mejoramiento de la
productividad y crecimiento del capital humano, de igual manera, guia su accionar
cultivando valores civicos como la ética, la cultura y la conciliacion, defendiendo al hombre
sucrefio y promoviendo la creacidn de nuevos liderazgos.

2.2 SERVICIOS
La Camara de Comercio de Sincelejo es una organizacidon que ofrece servicios de:

a. Asesorias empresariales, comercio exterior y estadisticas.

Ejecucion de proyectos productivos y formacion empresarial bajo la metodologia
Dialogo de Gestiones.

Servicios de veeduria y participacion ciudadana.

Capacitacion, seminarios, talleres y conferencias,

Actualizacion empresarial mediante el programa “Martes del Empresario”
Alquiler y préstamo interinstitucional de salones.

Registro Mercantil.

Registro de Proponentes.

Registro de Entidades sin animo de lucro.

o

SQ e ao
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3 FILOSOFIA CORPORATIVA

La filosofia de la Camara de Comercio de Sincelejo, respalda la calidad de los servicios que
proporciona a sus clientes e interesados. En ella se concentran los mas altos valores que
la organizacién busca, promueve y defiende entre su gente. Es por ello que nuestros
colaboradores son personas capacitadas y motivadas hacia un mejoramiento continuo.

3.1 POLITICA DE LA CALIDAD

En la Camara de Comercio de Sincelejo estamos comprometidos en ofrecer a empresarios,
organizaciones y sociedad civil un servicio de calidad que garantice la satisfaccion del
cliente, acorde con sus necesidades individuales y con los estandares, normatividad y
leyes aplicables; apoyandose en la constante capacitacion de su personal, provisién de
recursos necesarios y compromiso de las directivas, quienes fomentan el ambiente de
trabajo favorable para el cumplimiento de nuestra visidon y el mejoramiento continuo del
Sistema de Gestion de Calidad.

3.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

1. Fomentar y acompafar el Liderazgo empresarial para la competitividad regional.

2. Implementar estrategias innovadoras aplicadas a los sectores econdmicos,
empresas y organizaciones sociales.

3. Incentivar la Responsabilidad Social Empresarial.

3.3 VALORES

a. Liderazgo: La generacion, impulso y acompafiamiento de iniciativas para un
mejor futuro y las visiones compartidas de desarrollo regional, nacional e
internacional.

b. Servicio: La disposicidon permanente hacia nuestros clientes para ofrecer
servicios con oportunidad, amabilidad y eficacia.

c. Responsabilidad social: Interaccion directa con la sociedad para fomentar
una cultura constructora de sentidos y realidades cuya finalidad sea la
cooperacion, el bienestar de la comunidad y la defensa del medio ambiente.

d. Transparencia: Actuar de cara a la sociedad y con la mayor generacion de
confianza en los ciudadanos y clientes, de tal manera que nuestra gestion sea
un ejemplo para la region.
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e. Respeto: actitud de reconocer a los ciudadanos y clientes con dignidad,
valorando sus intereses, necesidades y sentimientos.

3.4 MISION

Somos una organizacion gremial, autdbnoma y privada, sin animo de lucro, que cumple
funciones de registros publicos delegados por el Estado y promueve el desarrollo y la
competitividad regional; que brinda asistencia empresarial especializada a los usuarios,
con talento humano idéneo, comprometido con la calidad y la cultura del servicio.

3.5 VISION

En el afio 2019 la Camara de Comercio de Sincelejo se consolidarda como una Organizacién
que fomenta el liderazgo empresarial como factor de competitividad regional, a partir de
estrategias innovadoras aplicadas a los sectores econdmicos para fortalecer el desarrollo
regional con responsabilidad social.
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4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

La Camara de Comercio de Sincelejo, mediante la caracterizacion de sus procesos,
establece los criterios mas relevantes de los procesos del Sistema de Gestidn de la calidad,
tales como: Entradas, actividades, salidas, procesos de soporte, objetivo del proceso,
seguimiento y medicion, documentos relacionados, responsable, requisitos a cumplir,
recursos y comunicaciones.

El mapa de procesos, muestra la composicion del Sistema de Gestidon de la Calidad de la
Camara de Comercio de Sincelejo y esta apoyada por la caracterizacion de cada proceso,
la cual tiene por objeto:

Determinar la secuencia e interaccion de procesos

Asegurar la eficacia de los mismos.

Identificar y asegurar los recursos necesarios para gestionar estos procesos.
Realizar seguimiento, medicion y analisis de los procesos.

Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

® a0 oo

La Direccidn Ejecutiva, es responsable de que todos los procesos identificados en su mapa
de procesos sean realizados como estan definidos por los responsables de cada area. Ver
Anexo A (Mapa de procesos y caracterizaciones)

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Camara de Comercio de
Sincelejo, estan conformados por:

Manual de la Calidad. Es el documento que enuncia la politica de calidad y  sus
respectivos objetivos, define el alcance del sistema y describe o referencia a los
procedimientos empleados.

Los Procedimientos Documentados. En Estos documentos es donde se establecen las
disposiciones para la gestion de los procesos incluidos en el alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad. Incluyen los exigidos por la norma y los necesarios definidos por la
organizacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Representante por el SGC Pr_eS|dgnte Presidente Ejecutivo
Ejecutivo




CAMARA DE Cadigo : MC-D-01

COMERCIO DE Version : 08
SINCELEJD MANUAL DE LA CALIDAD Vigencia : 10/11/2014

Pagina 9 de 24

Los Documentos Complementarios. Aqui se tienen en cuenta los manuales de funciones,
normas, reglamentos, leyes o cualquier documento externo que incida en la calidad del
servicio.

Los Registros de la Calidad. Son los documentos que permiten evidenciar los resultados
obtenidos en las diferentes actividades realizadas y el cumplimiento de los objetivos
propuestos.

4.2.2 Manual de la Calidad

En este documento basico del Sistema de Gestion de la Calidad, el cual especifica y
describe la politica de calidad, los objetivos de aseguramiento de la calidad y la mision de
todo elemento involucrado en el logro de la Calidad, etc.

4.2.3 Control de los documentos.

En el Procedimiento de control de documentos (MC-D-02) se establecen los controles
necesarios para asegurar que los documentos que se manejan en el Sistema de Gestion
de la Calidad sean controlados eficazmente, asegurando su identificacion, actualizacion y
legibilidad.

4.2.4 Control de los registros.

El Sistema de Gestién de la Calidad posee registros que proporcionan evidencia del
cumplimiento de los requisitos y de la evolucion efectiva del sistema. Para asegurar que
estos registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables, se cuenta
con el Procedimiento de Control de los registros (MC-D-03), el cual establece los métodos
para la identificacién, almacenamiento, preservacion, recuperacion y tiempo de retencion
de los mismos.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Presidencia Ejecutiva de la Camara de Comercio de Sincelejo, tiene como principal
objetivo desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad basandose en la norma NTC ISO
9001:2008, con la finalidad de garantizar la satisfaccion de sus clientes y el de
mejoramiento continuo de la organizacion.

Para la aplicacion del Sistema, la Presidencia Ejecutiva, asegura la disponibilidad de todos
los recursos necesarios, establece la politica de la calidad y sus respectivos objetivos
llevando a cabo el seguimiento y las revisiones directivas a éstos, para asegurar que se
cumplan y aplicando las acciones correctivas y preventivas en caso de que no se estén
cumpliendo. También conciencia a la organizacidén acerca de la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como las responsabilidades sociales.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Presidencia Ejecutiva de la Camara de Comercio de Sincelejo, ratifica el compromiso de
satisfacer las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes. Por ellos, dentro de la
definicion de sus procesos, ha establecido cuales requisitos han de cumplirse, teniendo en
cuenta que los servicios prestados a los usuarios son delegados por el gobierno en cuanto
a registro de proponentes mediante la Ley 80 de 1993 y el decreto 1464 de 29 de marzo
de 2010, Entidades sin dnimo de Lucro mediante el Decreto 2150 de 1995 y registro
mercantil mediante las disposiciones del Cédigo de comercio.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad esta definida en el numeral 3.1 del presente manual, y la Camara
de Comercio de Sincelejo la ha definido con el objetivo de demostrar su compromiso con
la calidad del servicio prestado y con la satisfaccidén del cliente. Esta politica es difundida
en las inducciones al personal recién ingresado, y esta publicada en lugares visibles de la
Entidad, con el fin de que sea leida no solo por los funcionarios sino también por los
usuarios y demas clientes de la Entidad.
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5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Obijetivos de la calidad

La Presidencia ejecutiva y su grupo de colaboradores, establece los objetivos para
conducir a la mejora del desempeno de la empresa. Los objetivos son medibles para
facilitar la eficaz y eficiente revisidon por la Gerencia. Los objetivos son los siguientes:

1. Promover el desarrollo y la iniciativa empresarial a través de la consolidacion de los
servicios de la Entidad.

2. Ofrecer un servicio de calidad que permita aumentar el grado de satisfaccion de
nuestros usuarios.

3. Lograr y mantener una cultura de calidad y de mejoramiento continuo en la Entidad.
4. Garantizar la estabilidad financiera de la Entidad.

Los objetivos de la calidad son socializados con el personal para que pueda contribuir a su
logro. De igual manera se han definido las responsabilidades para efectuar su despliegue.
Los objetivos son revisados sistematicamente de acuerdo con la frecuencia indicada en la
matriz de seguimiento y medicidon de procesos MC-D-12, la revision por la Direccion al
SGC y segun los informes de gestion de las dependencias.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

La planificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad se realiza con el objeto de cumplir
con los requisitos generales, las politicas y los objetivos de la calidad. La Direccion
Ejecutiva, con apoyo de los jefes de areas, asume la responsabilidad de la planificacion de
la calidad de la empresa.

El Sistema de Gestion de la Calidad esta planificado de tal manera que en caso de
presentarse modificaciones en él, se mantenga su integridad. A través del Manual de
Calidad vy las caracterizaciones de los procesos de la organizacidn, se canalizan todos los
cambios, siendo éste un documento referencial que nos remite a los procedimientos,
instructivos y procesos que haya que modificar.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

En cada uno de los procedimientos, estan definidos los cargos responsables de su
implementacion, y en el organigrama se definen las autoridades y conductos regulares
entre los cargos de la Entidad. Ver Anexo B (Organigrama)
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5.5.2 Representante de la Direccion

La Presidencia ejecutiva, mediante una comunicacion escrita nombra a su representante
ante el Sistema de gestidon de la calidad para que asuma la responsabilidad y autoridad
de: a) Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestion de calidad, b) Informar a la direccidén sobre el desempeifio del
sistema de gestion de calidad y de cualquier necesidad de mejora, y c) Asegurarse que se
promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

Actualmente, el representante de la direccion en el Sistema de Gestidon de la Calidad es el
Ingeniero de Sistemas.

5.5.3 Comunicacion Interna

La organizacion ha establecido los canales de comunicacién apropiados dentro de la
organizacion de tal forma que la fluidez en los mismos ayude a la efectividad del sistema
de gestidén de la calidad. Las comunicaciones criticas asociadas a cada uno de los
procesos se encuentran definidas en las correspondientes caracterizaciones.

Ver Anexo A (Mapa de procesos y Caracterizaciones)

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
Para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuadas. Todo lo relacionado con
este proceso se encuentra descrito en la caracterizacion del Proceso de Revision del S.G.C.
y Organizacional. Ver Anexo A (Mapa de procesos y caracterizaciones) La revision al SGC
es realizada por lo menos una vez al ano.
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6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

La Presidencia Ejecutiva, esta comprometida con el desarrollo, implementacién y mejora
continua del sistema de la gestidon de calidad y para ello provee los recursos necesarios
para llevar a cabo todos los procesos tendientes a la satisfaccion de los requisitos de los
clientes. Estos recursos incluyen entre otros:

7+ Personal

7+ Equipos de oficina
7+ Recursos financieros
/¥ Papeleria

7+ Infraestructura

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

La Camara de Comercio de Sincelejo, en su proposito de implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad, ha establecido un proceso para gestionar el talento humano el cual
tiene como objetivo asegurar la competencia del mismo para el excelente desarrollo de los
servicios que ofrece y se contribuya de manera eficiente a la plena satisfaccién de las
necesidades del cliente. La competencia del personal que participa en la gestion de los
procesos, se garantiza contratando solo personal que cumpla con un perfil establecido
para cada cargo o funcidn especifica, esta informacion esta en el manual de funciones de
la organizacion.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La competencia laboral se evalia con base en el cumplimiento del empleado con respecto
al nivel de competencia establecido para el cargo, de acuerdo con la educacion,
formacion, habilidades y experiencias de la persona que ejecuta el cargo en cuestion. Con
base en los resultados de la evaluacion de competencias laborales, los directivos o los
jefes de areas determinan las necesidades de capacitacion y formacion de su personal,
coordinando la puesta en marcha de actividades de capacitacion que aseguren que los
empleados tengan el nivel de formacidn necesario para satisfacer el nivel de competencia
deseado.

De las actividades de capacitacion realizadas, tanto internas como externas, se realiza una
retroalimentacién con los asistentes del proceso formativo para evaluar la eficacia de las
mismas. Estas actividades estan contempladas en el manual de procedimientos del
departamento administrativo y financiero FC-D-01.
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6.3 INFRAESTRUCTURA

La Camara de Comercio de Sincelejo, cuenta con la infraestructura adecuada e
indispensable para lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente durante la
prestacion del servicio. La Entidad es responsable de garantizar que este se mantenga en
las condiciones requeridas.

Estos recursos incluyen la instalacion fisica administrativa, asi como los equipos, software
y servicios publicos necesarios (energia eléctrica, agua, internet y teléfono). Los recursos
se identifican plenamente en la caracterizacién de cada uno de los procesos establecidos
en el sistema de gestion de calidad.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Camara de Comercio de Sincelejo, garantiza la integridad fisica y mental de sus
trabajadores en sus zonas de trabajo, a través del mantenimiento de un ambiente fisico
acorde a los requerimientos del cliente, las actividades de cada uno de ellos y a las
excelentes relaciones interpersonales que se fomentan entre si, haciendo de su ambiente
de trabajo el mas apto para llevar a cabo sus funciones.
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7 PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DEL SERVICIO

La Camara de Comercio de Sincelejo, planifica la realizacion de cada uno de sus servicios,
mediante la elaboracién de los manuales de procedimientos, los cuales definen las
actividades que componen los diferentes procesos, asi como los responsables por su
ejecucion.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el Servicio

La Camara de Comercio de Sincelejo, es una empresa que cife su actuar
fundamentalmente en la legislacién que le aplica, esto de alguna manera afecta los
requisitos especificados por los clientes, los cuales deben estar acordes a dicha
normatividad.

La Camara de Comercio de Sincelejo, ha dispuesto de un proceso el cual toma los
requisitos, las necesidades, las quejas o reclamos con el objetivo de asegurar que,
mediante el tratamiento de dichas solicitudes, se brinde informacion adecuada acerca de
los servicios que se prestan y por ende, se fortalezca la buena imagen de la Entidad. Este
proceso esta descrito en la caracterizacion de los procesos como Proceso de servicio al
usuario. Ver Anexo A (Mapa de procesos y Caracterizaciones)

7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el Servicio.

En el momento en que un usuario requiere un servicio de la Entidad, se procede a verificar
el cumplimiento de los requisitos necesarios para asi, poder ofrecer dicho servicio. El
Manual de procedimientos de registros publicos RP-D-01 y el manual de procedimientos de
Capacitacion y atencioén al cliente UCA-D-02, describen los requisitos de entrada para cada
servicio. Ante la duda de algun usuario sobre qué servicio requiere, se procede a
orientarlo teniendo en cuenta sus necesidades.

La camara de comercio determina que la actualizacién de los requisitos del cliente,
organizacionales y legales se realizara de la siguiente forma:

Cada vez que surjan cambios normativos u Organizacionales que impliquen el
cumplimiento de requisitos de en la entidad, el lider del proceso al cual apliquen los
requisitos debera solicitar la actualizacion de la tabla de requisitos y la caracterizacién del
proceso, a su vez, debera actualizar el procedimiento documentado de su proceso segun
lo indica el procedimiento de control de documentos y solicitar al representante de la alta
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direccion o a quien haga sus veces, la actualizacion de version y vigencia del documento
modificado.

E representante de la alta direcciobn o a quien haga sus veces, actualiza la tabla de
Requisitos, y deja evidencia de los requisitos derogados o modificados (control de
cambios).

Una vez se han identificado, registrados, y actualizado la tabla de requisitos, se procede
a comunicar al personal y demas partes interesadas los cambios realizados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La compaiiia cuenta con el Proceso de Servicio al usuario el cual tiene por objeto asegurar
el cumplimiento de las necesidades y requisitos que originaron la solicitud del servicio. Los
clientes pueden manifestar ante la direccién o a los jefes de area, cualquier tipo de
inquietud con respecto al servicio en a ejecutar, incluyendo sus quejas o reclamos.

Por medio de sondeos formales, la empresa mide el grado de satisfaccién de los clientes y
sus preferencias. Con esta informacion la empresa puede tomar las acciones necesarias
para poder brindar un mejor servicio.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras
Las compras se realizan con base en el listado de proveedores seleccionados, requisito
establecido en Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero. En este manual, se
establecen los periodos de evaluacion y reevaluacion de dichos proveedores criticos con
los que cuenta la Entidad.

7.4.2 Informacién de las Compras

Las especificaciones de los servicios o productos a comprar se encuentran claramente
definidas en las drdenes de compra, que describen los productos en cuanto a sus
especificaciones, cantidades, precios y tiempo de entrega.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
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La Entidad revisa los productos solicitados antes de recibirlos al proveedor, ante cualquier
inconveniente, se procede a anotarlo en el respectivo formato de evaluacion de compras,
segun el Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de procesos

La Camara de Comercio de Sincelejo, establece criterios para asegurar que el servicio se
preste de manera controlada, con el objeto de evitar que este presente no conformidades.
Son, por tanto, de aplicacion a todas las actividades relacionadas con el servicio prestado.

Para asegurar que la ejecucidon de estos procesos estd bajo control, se utiliza la
descripcion de estos en el manual de procedimientos correspondiente, y en la
caracterizacion de los procesos donde se describen las actividades, recursos,
responsables, documentos relacionados, interacciones con otros procesos y la forma de
hacerle seguimiento y medicidn establecida en el documento Seguimiento y/o Medicion de
Procesos.

7.5.2 Validacion del Servicio.

Dentro de los diferentes procedimientos de los procesos operativos del Sistema de Gestion
de la calidad, se describen las actividades de revision y aprobacion de los servicios, que
permiten validar dichos procesos. El objetivo de estas revisiones es entregar al usuario un
servicio que cumpla con sus necesidades, y que en el caso de los registros, se mantengan
legibles y concordantes con la informacién brindada por el usuario.

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad.

Los servicios prestados son trazables mediante la identificacién del usuario quien solicitd
dicho servicio, la fecha en que éste se origina y en el caso de los registros publicos, el
estado de procesamiento del servicio definido en el Sistema. Mediante el acceso al
sistema, se puede verificar el estado de cada servicio de registros publicos y en cuanto a
los servicios de la unidad de capacitacion y atencion al cliente, el sistema o el nombre o
identificacion del usuario permiten realizar un seguimiento eficaz.

7.5.3 Propiedad del Cliente

La Entidad identifica y protege la propiedad mediante la salvaguarda de los documentos e
informacion que este brinda para la prestacion de los servicios. En medio fisico se
mantiene un archivo, en el cual se mantienen identificados y salvaguardados de
condiciones adversas.
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7.5.4 Preservacion del Servicio.

Durante las actividades de prestacion del servicio, ademas de identificar cada uno de estos
para efectos de trazabilidad, se dispone de recursos necesarios para mantener conforme
el servicio a prestar. Los registros publicos son controlados como documentos especiales,
asegurandose la ubicacion del registro, de tal forma que este sea accesible, desde que el
usuario solicita el servicio, hasta que es entregado este. En las actividades de
capacitacion, servicio de salones y sistema de afiliados, se preserva el servicio al mantener
conformes las instalaciones en las que se prestan los servicios y mediante la planificacion
e identificacion de los servicios a prestar a los usuarios. Los manuales de procedimientos
de Registros (RP-D-01) y de la Unidad de Capacitacion y Atencion al Cliente (UAC-D-01),
describen las actividades puntuales de los procesos registrales, capacitacion, servicio de
salones vy afiliados.
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8 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La Camara de Comercio de Sincelejo, consciente del compromiso con la mejora continua
de su sistema de gestion de la calidad y el de garantizar la satisfaccion de los clientes, ha
definido y caracterizado una serie de procesos cuya finalidad es:

a. Demostrar el cumplimiento de los requisitos especificados por los clientes.
b. Asegurar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
c. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La organizacion cuenta con el Proceso de servicio al usuario, en donde se recopila, analiza
y se utiliza informacidon proveniente de los clientes de la Entidad. Ademas, se utilizan
métodos para medir el grado de satisfaccion de los clientes como:

a. Revisidn de quejas y reclamos.
b. Comunicacion directa con los clientes.
c. Sondeos de satisfaccion del cliente.

Los sondeos se hacen con el propdsito de obtener la informacidn necesaria para la
determinar la conformidad de los clientes con los requisitos del servicio.

8.2.2 Auditoria interna

Las pautas para evaluar la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad o la evaluacion
independiente de cualquier proceso de la organizacidon se encuentran claramente
especificadas en el Procedimiento de Auditoria Interna (MC-D-07) de la Entidad.

Con la realizacion de las auditorias internas se mide el cumplimiento de los requisitos de la
norma internacional ISO 9001, el cumplimiento de los objetivos planificados por la
organizacion y el sostenimiento del sistema de gestion de calidad de manera eficaz.
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

En la organizacion se realiza seguimiento y medicion a los procesos mediante la utilizacion
de indicadores para cada proceso, dados en los planes operativos y tacticos de cada
proceso correspondiente al plan estratégico de la entidad.

La entidad define los indicadores de desempefio en conjunto con los lideres de proceso,
mediante el proceso de formulacion de planeacion estratégica. Los Lideres de procesos
son los encargados de llevar a cabo la recopilacion de datos, la frecuencia, las fuentes, y
realizar el andlisis de los mismos, para determinar el cumplimiento de los objetivos de
desempeiio del proceso del cual son responsables.

La informacion resultante del seguimiento y medicién de los procesos se registra en el
informe de plan operativo y se debe reportar a presidencia ejecutiva segun las fechas de
cortes de informes establecidos por la entidad.

En caso de que los resultados del seguimiento y medicion de los procesos no cumplan o
tengan el potencial de no cumplir con las metas establecidas, los requisitos de ley, los
requisitos internos para el proceso o producto y/o cualquier otra necesidad de mejora
identificada, los lideres deberan formular acciones correctivas, preventivas y/o de mejora
segun sea el caso, con la finalidad de alcanzar las metas establecidas en la planeacion
estratégica de la entidad y de mejorar continuamente con el desempefio de los procesos.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La Camara de Comercio de Sincelejo, garantiza el control e investigacion en caso de no
conformidades, y las acciones a tomar cuando se realiza un servicio que no cumple con los
requisitos del cliente mediante la aplicacion del Procedimiento del Servicio No Conforme
(MC-D-04). En este procedimiento se encuentran documentadas las responsabilidades
relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Las actividades de analisis de datos, tendientes a obtener informacion que coloquen a la
Camara de Comercio de Sincelejo, en via de la mejora continua, corresponden a los lideres
de cada proceso y consisten en elaborar informes relativos a:

Nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios.

Adecuacion de los procesos y productos.

Oportunidades de mejora (acciones correctivas y preventivas)
Seguimiento a proveedores

Qo oo
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Esta informacion se analiza y se evalla para determinar donde puede realizarse la mejora

de la eficacia del

8.5 MEIORA

sistema de gestidn de calidad.

8.5.1 Mejora continua

La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad se obtiene gracias a la realizacion

de las siguientes

® oo o

En los procedimientos de Acciones correctivas MC-D-05 y Acciones preventivas MC-D-06,
se definen las pautas a seguir por los procesos para eliminar las causas de las no-
conformidades reales y potenciales, identificadas en el Sistema de Gestion de la Calidad.

actividades:

Seguimiento de la adecuacidn de la politica de calidad.
Seguimiento de los objetivos de calidad.

Auditorias Internas

Acciones correctivas y preventivas

Revision del sistema por parte de la direccion

9. Documentos De Calidad Relacionados

CODIGO NOMBRE RESPONSABLE

MC-D-02 |Procedimiento de control de documentos Representante
por SGC

MC-D-03 |Procedimiento de control de registros Representante
por SGC

MC-D-04 | Procedimiento de control al servicio no conforme Jefe dpto. juridico

MC-D-05 |Procedimiento de acciones correctivas Representante
por SGC

MC-D-06 |Procedimiento de acciones preventivas Representante
por SGC

MC-D-07 | Procedimiento de auditorias internas Representante
por SGC

10. Registros De Calidad Relacionados
CODIGO NOMBRE RESPONSABLE
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11.

Control de Versiones

FECHA

VERSION

ACTUALIZACION EFECTUADA

12/12/2004

1

CREACION DEL DOCUMENTO

06/07/2006

Se identifica a la Jefe del departamento juridico y de
registros como la representante de la Direccion al
SGC.

Se incluyen los procedimientos de talento humano y
compras en los numerales 6.2.2y 7.4.

26/09/2007

Se incluye el servicio de atencion al usuario para
respaldar el cumplimiento en la gestibn de la
satisfaccion del cliente.
Se incluye dentro del item. 7.5.2 validacion, que se
mantengan legibles y concordantes con la informacion
brindada por el usuario

01/03/2010

Se amplia el alcance del SGC al proceso de gestion
informética.

Se realizan ajustes pertinentes a la actualizacion de la
norma ISO 9001:2008

Se adiciona numeral 8.2.4 Seguimiento y medicion de
los productos. Se agregan items 9 y 10, se incorpora
cuadro de aprobacion dentro del cuerpo del
documento.

10/11/2010

Se incluyen las responsabilidades del representante
de la Direccion ante el SGC.
Se incluye el despliegue de los objetivos de la calidad.

03/08/2011

Se modifica Mision, Vision, objetivos Estratégicos,
Valores.

02/10/2012

Se estipula que la revision por la direccion se realizara
por lo menos una vez al afo.

Se determina que la medicion de los procesos y
productos estan especificados en los planes operativos
y tacticos de cada proceso correspondiente al plan
estratégico de la entidad.

Se modifica el cargo director ejecutivo por presidente
ejecutivo.
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Se hacen ajustes generales de forma al documento.

10/11/204 | 8

Se adecua encabezado eliminado fila al final para que
sea acorde con los encabezados descritos en el
procedimiento de control de documentos.

Se adiciona texto en el numeral 7.2.2. referente Ia
actualizacion de tabla de requisitos: La camara de
comercio determina que la actualizacion de los
requisitos del cliente, organizacionales y legales se
realizara de la siguiente forma:

Cada vez que surjan cambios normativos u
Organizacionales que impliqguen el cumplimiento de
requisitos de en la entidad, el lider del proceso al cual
apliquen los requisitos debera solicitar la actualizacion
de la tabla de requisitos y la caracterizacion del
proceso, a su vez, debera actualizar el procedimiento
documentado de su proceso segun lo indica el
procedimiento de control de documentos y solicitar al
representante de la alta direccién o a quien haga sus
veces, la actualizacion de version y vigencia del
documento modificado.

El representante de la alta direccion o a quien haga
sus veces, actualiza la tabla de Requisitos, y deja
evidencia de los requisitos derogados o modificados
(control de cambios).

Una vez se han identificado, registrados, y actualizado
la tabla de requisitos, se procede a comunicar al
personal y demas partes interesadas los cambios
realizados.

Se elimina en el numeral 8.2.1 la referencia a la
version 2008, referente a la norma ISO 9001

Se adiciona en el numeral 8.2.3 el siguiente paragrafo:
La entidad define los indicadores de desempefio en

conjunto con los lideres de proceso, mediante el
proceso de formulacion de planeacion estratégica. Los
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Lideres de procesos son los encargados de llevar a
cabo la recopilacion de datos, la frecuencia, las
fuentes, y realizar el andlisis de los mismos, para
determinar el cumplimiento de los objetivos de
desempefio del proceso del cual son responsables.

La informacion resultante del seguimiento y medicion
de los procesos se registra en el informe de plan
operativo y se debe reportar a presidencia ejecutiva
segun las fechas de cortes de informes establecidos
por la entidad.

En caso de que los resultados del seguimiento y
medicion de los procesos no cumplan o tengan el
potencial de no cumplir con las metas
establecidas, los requisitos de ley, los requisitos
internos para el proceso o producto y/o cualquier otra
necesidad de mejora identificada, los lideres deberan
formular acciones correctivas, preventivas y/o de
mejora segun sea el caso, con la finalidad de alcanzar
las metas establecidas en la planeacién estratégica de
la entidad y de mejorar continuamente con el
desempeiio de los procesos.
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