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1. PRESENTACION DE LA ENTIDAD
1.1 RESENA HISTORICA

La Camara de Comercio de Dosquebradas fue fundada el 23 de abril de 1990 mediante el decreto 847
del Ministerio de Desarrollo Econémico. En este decreto se precisé el procedimiento para iniciar las
funciones de recibir de la Camara de Comercio de Santa Rosa de Cabal, todos los expedientes y hojas
de vida de las empresas, personas naturales y juridicas que se encontraban desarrollando actividades
generales y se habian inscrito en esa ciudad. Luego de dicho trdmite se logra oficialmente instalar toda

la base de datos e informacion correspondiente para iniciar labores el 10 de junio de 1990.

Posterior a este proceso de instalacion la Camara de Comercio de Dosquebradas ha tenido varias
Juntas Directivas con integrantes que han representado sectores tales como: la madera,
metalmecdnica, alimentos, distribuidores, confecciones y textiles, plasticos, comercio al detal, tiendas

por departamentos y construccion.

La Camara de Comercio de Dosquebradas surge por iniciativa del sector privado con la finalidad de
fortalecer la pequefia, mediana y gran empresa; mediante la creacion de Programas de Desarrollo
Industrial y trabajos con entidades Nacionales e Internacionales; para tal fin la entidad realiza dos

grandes procesos que son Registro Publicos y Logistica y Eventos Especiales.

La Camara de Comercio de Dosquebradas esta ubicada en el Municipio de Dosquebradas en el

Departamento de Risaralda.

1.2 INFRAESTRUCTURA'Y PERSONAL

La Camara de Comercio de Dosquebradas cuenta con dos plantas fisicas:

La Sede Principal que se encuentra ubicada en la calle 41 No. 15-25 Camara Plaza - Barrio Buenos
Aires, donde operan las dependencias: Presidencia Ejecutiva, Subdireccién General, Gestibn Humana,
Registros Publicos, Sistemas, Formaciéon Empresarial, Control Interno, Gestidon Financiera y Logistica
y Eventos Especiales y en La Sede Centro la cual estd en la carrera 16 No. 34-12 del Municipio de
Dosquebradas Risaralda. Se ejecutan labores de proyectos y de ciencia, tecnologia e innovacion, se

determina como la sede TIP.
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La Camara de Comercio de Dosquebradas tiene una planta permanente de personal compuesta por:

e Presidente Ejecutivo e Asistente de Registros Publicos
e Subdirectora General e Asistente de Sistemas
Directora de Control Interno y SGC. e Asistente de Crossmedia

Jefe de Tecnologias de la informacién y

R . [ ] ili i i6
las comunicaciones y de Desarrollo Auxiliar de informacion

e Jefe Gestion Financiera e Auxiliar de Gestion Documental
e Jefe Juridico y de registros Publicos e Auxiliar de Contabilidad
e Jefe de proyectos e Auxiliar de Tesoreria

e Jefe de ciencia, tecnologia e Innovacion * Auxiliar de Control Interno

e Gestora de Eventos especiales y logistica e Auxiliar de Mensajeria y mantenimiento.
e Gestora de gestion humana e  Auxiliar de proyectos

e  Gestor de proyectos e Auxiliar de Registros Publicos

e Asistente Administrativa e Aprendiz Sena

e Asistente de Contratos

Igualmente cuenta con un grupo de personas que prestan sus servicios parcial e indirectamente con la

Céamara como lo es el Revisor Fiscal.

La Camara de Comercio de Dosquebradas trabaja también con base en proyectos, cada uno de ellos
tiene vinculado un nimero de personas que permanecen en la entidad mientras se desarrolla cada uno

de ellos.

1.3 IMAGEN INSTITUCIONAL

La Camara de Comercio de Dosquebradas trabaja por el fortalecimiento de una comunidad mas
competitiva, formando en los empresarios de la regién una vision global de las tendencias econémicas,
sociales y politicas del mundo y vinculandose estrechamente a las iniciativas de desarrollo econémico
y social orientadas a ofrecer a sus habitantes una mejor calidad de vida, comprometiéndose en su
desarrollo y ejecucion, consciente de la responsabilidad que le genera el responder por cada ejecutoria

con los mayores grados de eficiencia.

Nuestra entidad ha obtenido el mayor reconocimiento de la Confederacion Mundial de Camaras de
Comercio, resaltandonos como uno de los mejores cuatro programas de Comercio Internacional del
mundo, logrando ser los Gnicos en América que logra este reconocimiento, generando un mayor
compromiso y motivacion para mejorar y sostener el programa, para el beneficio de toda nuestra

comunidad empresarial.
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También la CAmara de Comercio de Dosquebradas se hizo acreedora al reconocimiento a la Innovacion

de Programas de Microfinanzas en el Sector Mural Colombiano, otorgado por el Fondo Emprender y la

Fundacion FORD.
1.4 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

En su objetivo de suplir servicios que se ajusten a los requerimientos de los clientes la Camara de

Comercio de Dosquebradas cuenta con el siguiente portafolio de servicios:

LINEAS ESTRATEGICAS

CAT Cémara Accion Tecnoldgica.

CAL Camara Accion Legal.

CAE Camara Accién Empresarial y social.
CAES Camara accibn estratégica.

UP Unidad de Proyectos.

REGISTRO PUBLICOS

Matricula.

Inscripcion de Actos y Documentos

Registro Unico Empresarial y Social (RUES)
Certificaciones.

Rotulacién de Libros

Renovaciones

Asesoria juridica y especializada

FORMACION EMPRESARIAL
Capacitaciones

Cursos.

Conferencias.

Seminarios

LOGISTICA Y EVENTOS ESPECIALES
e Organizacion de eventos

e Misiones Comerciales.

e Muestras y Ferias Empresariales

e Ruedas de Negocio
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TECNOLOGIA, INNOVACION Y PROYECTOS

e Asesorias a Empresarios

e Prestacion de servicios del Centro de Innovacién y
desarrollo tecnolégico de la metalmecénica y la
manufactura - CINDETEMM

e Formulacion y evaluacion de proyectos.

CENTRO DE CONCILIACION

e Asesoria.

e Realizacién de audiencia de conciliacion.
e Tribunal de Arbitramento.

e Remates

REPRESENTACION
e Veedurias.

e Charlas.

e Juntas Directivas.
e Comités.

OTRAS ACTIVIDADES

e Celebraciones.
Arrendamiento de Salones.
Arrendamiento de Equipos.
Arrendamiento de Carpas.
Pagina WEB.

SERVICIOS ESPECIALES PARA LOS AFILIADOS
Certificados.
Atencioén Preferencial.
Descuentos especiales.
Referencias empresariales.
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2 MARCO ESTRATEGICO DE LA CALIDAD

2.1 MISION DE LA ENTIDAD

Somos una organizacién que representa, promueve Y fortalece el sector empresarial, impulsando la

prosperidad colectiva del territorio, basados en altos principios de desarrollo sustentable y social.
2.2 VISION DE LA ENTIDAD

Al 2032 seremos los referentes en la promocién del desarrollo: econémico, empresarial y tecnolégico,
del territorio, contribuyendo a una mejor sociedad.

2.3 ORGANIGRAMA

La estructura organizacional de la Camara de Comercio de Dosquebradas es funcional, dividida por
departamentos y corresponden a lineas de staff donde el Presidente Ejecutivo a partir de las
instrucciones de la Junta Directiva desarrolla la estrategia. Las estructuras funcionales tienden a
especializarse en cada area, permiten el desarrollo de procesos especializados, los cuales marcan el

resultado final de la organizacion.

Junta Directiva

Jefe de Jefe de Jefe de Gestion Jefe TIC y de Jefe de
Proyectos n o

Financiera Desarrollo

Registros
Pablicos

Gestora de Gestora de Eieiis
Talento Servicios Eventos
Humano Empresariales. Especiales y

1

Asistente de Asistente de Asistente de Asistente Asistente de
Crossmedia Sistemas contratos ‘Administrativa Registros.
Augxiliar de Auxiliar de Augiliar de
Auxiliar dey iclod ‘ Auxiliar de Servicios
Generales |

[ 1

Auxiliar de | Auxiliar de
Tesoreria  Contabilidad

Auziliar de RoareeToe
Gestion Registro
d

‘ Auxiliar de
Proyectos

Practicante
Sena
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3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma
ISO 900:2015

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

La organizacién determina sus cuestiones internas y externas mediante

las metodologias Factores Internos y Externos - Tendencias y Plan Estratégico vigencia
Consideraciones las cuales se encuentran establecida dentro del Plan 2022-2027
Estratégico.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

La organizacion determina sus partes interesadas mediante la

metodologia Tendencias y Consideraciones. Ademas se llevaron a cabo Plan Estratégico vigencia
entrevistas semi-estructuradas para verificar de nueva forma el avance 2022-2027

en el modelo de Weisbord.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

En cumplimiento de la delegacion realizada por la ley, la Camara de

Comercio de Dosquebradas administra siete registros publicos a saber:

el Registro Mercantil, Registro Unico de Proponentes, Registro de

Entidades Sin Animo de Lucro Nacionales y Extranjeras, Registro de

Veedurias Ciudadanas, Registro Nacional de Vendedores de Juegos de N/a
Suerte y Azar, Registro Nacional de Turismo y Registro de Operadores

de Libranza; e inscribe y certifica los actos, libros y documentos para los

cuales se exige dicha formalidad.
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La organizaciéon ha definido que los siguientes numerales de la norma
no son aplicables para el sistema de gestion de la calidad institucional.

Numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones; ya que la

entidad no utiliza equipos o herramientas de medicién que N/a
necesiten verificacion o calibracién para su uso.

Numeral 8.3 Disefio y desarrollo de producto o servicio; ya

gue la entidad no disefia sus servicios, viniendo estos de una

disposicién legal reglamentada y controlada por el estado.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
~ DISPOSICIONES ~ DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Teniendo en cuenta las actividades realizadas por la e Ver Mapa de Procesos.
organizacion, se realizd la identificacion de los procesos
necesarios y sus interacciones, los cuales son necesarios para
el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad Institucional.

e Ademés la organizacion tiene identificadas las entradas e Ver Descripciones de los
requeridas y salidas esperadas para cada uno de los procesos
procesos, mediante el uso de la metodologia SIPOC (Supplier-
Input-Process-Output-Customer). La cual se puede encontrar
dentro de cada una de las descripciones de los procesos.

e Dentro de cada una de las descripciones de los procesos se
encuentran definidos los responsables asi como también los
indicadores de desempefio necesarios para evaluar cada uno
de ellos. Los cuales ademas se encuentran engranados con
los objetivos estratégicos y la politica de calidad de la entidad.

5 LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
DISPOSICIONES DOCUMENTOS ASOCIADOS
e La Camara de Comercio cuenta con un manual de funciones e MA/GHM/01 Manual de
y responsabilidades en el cual se identifican roles, funciones y
responsabilidades, liderazgo y compromiso frente al Sistema responsabilidades.

De Gestiéon de la Calidad.

5.1.1 Liderazgoy compromiso para el sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de gestion de la
Calidad:

a) Asumiendo la rendicién de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de la calidad,;
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b) Asegurando que se establezcan para el sistema de gestion de la calidad la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de
la organizacion;

c) Asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos
de negocio de la organizacion;

d) Promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) Asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles;

f) Comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestién de la calidad;

g) Asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad;

i) Promoviendo la mejora;

j) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas
de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;

b) Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y los servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del cliente;

c) Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccién del cliente.

5.2 POLITICA DE CALIDAD DE LA ENTIDAD

La organizacion tiene definida su Politica de Calidad, la cual es e Ver Politica de Calidad en el
acorde con las necesidades y expectativas de sus clientes y es Manual General y publicada en
fiel a su propdsito institucional. Esta politica fue elaborada por el | sitios claves de la entidad.
Comité integrado de gestidn de la entidad y en ella se encuentra

contemplada el compromiso de cumplir con los requisitos e Ver matrizde comunicaciones
establecidos por la organizacién y mejorar de manera continua la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. e Ver contenido de las

Cabe anotar que la Politica es comunicada, difundida y entendida inducciones

por los colaboradores de la entidad, por medio de las inducciones.
Las cuales son socializadas por Presidente Ejecutivo y/o la
Subdireccién General. Asi mismo la politica se encuentra
publicada en sitios estratégicos de la Camara de Comercio de
Dosquebradas, con el fin de que no solo los colaboradores
puedan conocerla sino también las partes interesadas de la
institucion.
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La Politica de Calidad Institucional, es el marco de referencia para e PO/SGC/00 Despliegue de los
definir los Objetivos de Calidad Institucional. Es decir que de la Objetivos de Calidad

politica se desglosan los Objetivos de Calidad con sus respectivos

indicadores de evaluacion; los cuales permiten medir la eficacia

del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

La Alta Direccion en conjunto con Gestion Humana define las e Manual de funciones vy

responsabilidades y autoridades de cada uno de los responsabilidades
colaboradores de la organizacion; las cuales son comunicadas al MA/GHM/01

interesado. Cabe anotar que cuando se presentan cambios, estos e Historia laborales, Otrosi del
son comunicados a los involucrados. contrato.

6 PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La organizacion tiene identificados sus riesgos y oportunidades de e Plan  Estratégico vigencia
caracter estratégicos en su Plan Estratégico vigencia 2022 — 2022 — 2027
2027, segun la metodologia Factores externos e internos.

El desarrollo de esta metodologia se realiz6 mediante reuniones

de trabajo celebradas con los colaboradores de la Entidad. En

donde se tuvieron en cuenta las situaciones de cambio interno y

externo mas relevantes y que finalmente permitié la definicién de

la estrategia de La Camara de Comercio de Dosquebradas. e OD-SGC-03 Mapa de Riesgo

Institucional

Cabe anotar que la organizacion tiene identificados sus riesgos

por procesos teniendo en cuenta la metodologia establecida por

la 1ISO 31000:2009, la metodologia COSO y la Guia de Gestion de

Riesgos del Departamento Administrativo de la Funcién Puablica

(DAFP).
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6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
'DOCUMENTOS ASOCIADOS

6.2.1 Obijetivos de la calidad e PO/SGC/00  Despliegue de
Los objetivos de calidad institucionales fueron establecidos de los  Objetivos de Calidad
acuerdo a los lineamientos definidos por la “POLITICA DEL Anuales

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La organizacion cuenta con el formato FO/SGC/01 Control de e FO/SGC/01 Control de

cambios efectuados en los documentos del Sistema de Gestion cambios
de Calidad.
"Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el Actas de reuniones.
sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a Actas Junta Directiva.
cabo de manera planificada y sisteméatica (véase 4.4). Actas de reunién del comité de
La organizacién debe considerar:" direccion.
Actas del comité integrado de
a) El proposito de los cambios y sus potenciales consecuencias; Gestion.

b) La integridad del sistema de gestion de la calidad;

c¢) La disponibilidad de recursos;

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades vy
autoridades.
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7 SOPORTE
7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades
La organizacion determina los recursos necesarios para el buen
funcionamiento del sistema mediante la descripcibn de cada
proceso, durante las reuniones del comité integrado de gestién y
del comité de direccion.

e Descripcion de los procesos

(documentos con el cédigo
DP)

Actas del Comité integrado de
gestion.

Actas del comité de Direccion

7.1.2 Personas

La Entidad cuenta con un procedimiento para detectar las
necesidades, determinar la competencia y verificar la eficacia de
la EDUCACION, FORMACION, HABILIDADES Y EXPERIENCIA
de todo el personal que incide en la conformidad de los requisitos
del servicio. Dicho sistema de control se establecié con base en
Perfiles Cargo/ Ocupante, sistema donde se cruza la informacion
de lo que exige el cargo contra lo que posee la persona que lo
desempenia.

Plan de Capacitacion

Cada afio se elabora un programa de formacion y entrenamiento
para tomar las acciones que puedan lograr la competencia
necesaria de los funcionarios.

Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones

Ver MA/GHM/02 manual de
competencias.

Ver PC/GHM/01 Plan de
Capacitaciones

Ver historias laborales de cada
una de los funcionarios

o RC/GHM/02 Evaluacion de la

eficacia de la capacitacién por
funcionario.

7.1.3 Infraestructura

La Camara de Comercio de Dosquebradas proporciona y
mantiene una edificacion adecuada para cumplir con los
requisitos del servicio tales como:

e Edificacion y espacios de trabajo adecuados los cuales se
modificaron teniendo en cuenta los requisitos especificados
para el CAE (Centro de Atencion Empresarial)

e Equipos Tecnoldgico para los colaboradores que lo requieran
(tanto hardware como software

e Servicio de Apoyo como el sistema de informacion con los
clientes

e Salones para capacitaciones y eventos adecuados con sillas,
mesas, ventiladores, Aire acondicionado, pantalla de
proyecciones y amplificacion.

Lineas telefénicas directas
e Radioteléfonos
e Carpas para los diferentes eventos

e \Ver

infraestructura
institucional
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7.1.4 Ambiente parala operacién de los procesos

La entidad identifica y gestiona un ambiente de trabajo propicio
para que todos los funcionarios que realizan tareas de prestacion
del servicio al cliente puedan hacerlo conforme a los resultados
esperados.

Actas del Comité integrado
de gestion.

Actas de reunion del Comité
de Direccion.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicidon

La entidad determina para cada proceso que presta servicios al
cliente, registros de calidad especificos para el seguimiento y
medicién del servicio prestado de acuerdo a las especificaciones
y/o requisitos.

Ver Registros de Calidad de
cada proceso

7.1.6 Conocimientos organizativos

La organizacion cuenta con procedimientos documentados que
van conforme con las actividades necesarias para la operacion de
sus procesos y asi lograr la conformidad de sus servicios.

Ademas identifica las necesidades de conocimiento vy
actualizaciones necesarias para incrementar el desempefio de los
colaboradores mediante las encuestas internas.

Cabe anotar que cuando ingresa un nuevo colaborador Gestion
humana realiza actividades de induccién con el fin de que el nuevo
funcionario pueda desempefiar sus funciones de acuerdo con los
procedimientos internos de la organizacion.

7.2 COMPETENCIA

Ver procedimientos
institucionales y manuales.

Informe de Gestion Humana
Ver Plan de Capacitaciones.

RC/GHM/05
Induccién

Agenda de

La entidad determina la competencia necesaria por medio del e Ver

registro de calidad “Perfil del cargo del ocupante” y las actividades
gue deben realizar cada funcionario; las cuales se encuentran
definidas en el “Manual de Funciones y Responsabilidades” y en
el “Manual de Competencias”.

La informacion documentada que soporta la competencia de cada
funcionario se encuentra consignada en la hoja de vida de cada
uno de los colaboradores de la entidad.

RC/GHM/03 Registro de
entrevistas para la identificacion y
evaluacion de competencias.

Ver PC/GHM/01 Plan de
Capacitaciones

Ver MA/GHM/01 Manual de
funciones y responsabilidades.

MA/GHM/02
competencias

Manual de

Ver historia laboral de cada una de
los funcionarios.
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7.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion durante el proceso de induccion capacita atodos ¢ RC/GHM/05  Agenda de

sus funcionarios sobre la importancia de su rol dentro de la
organizacion y cual es el impacto de sus actividades dentro del
desempefio interno de sus procesos y como ellos inciden en el
cumplimiento de la politca y de los objetivos de calidad
institucionales.

induccion.

7.4 COMUNICACION

Con el fin de que el Sistema de Gestién de Calidad institucional e PC/SGC/04 Matriz de

funcione de manera adecuada la organizaciéon cuenta con la
“Matriz de comunicacion con el cliente”, en donde tiene definido
las comunicaciones internas y externas pertinentes. Cabe anotar
gue ademas de estos canales, la organizacion cuenta con los

siguientes espacios de comunicacién con los funcionarios, de tal e
manera que la informacion oficial circule de arriba abajo y de abajo

a arriba y asi identificar oportunidades de mejora.

Comité de direccion

Comité integrado de Gestion
Carteleras

Circulares

comunicacion con el cliente

Actas del Comité integrado de
gestion.

Actas de reuniones internas.
Sistema de Administracion

Integral de Documentos Yy
procesos - SAIA

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

La Camara de Comercio de Dosquebradas cuenta con una norma
y procedimientos documentados para definir los controles
necesarios para la elaboracién, identificacion, estandarizacion,
almacenamiento, proteccion y recuperacion de toda la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

e NG/SGC/00 Norma Guia

e PR/SGC/01 Control de
Documentos

e PR/SGC/02 Control de los
Registros de Calidad

e Ver Matrices de Registros
en cada proceso

e Ver Listado maestro
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8 OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La Camara de Comercio de Dosquebradas, planifica los procesos, e Ver en carpetas el documento

especialmente los relacionados con la prestacion del servicio al “Especificaciones de
cliente, teniendo presente los objetivos de calidad, los requisitos Servicios” (EE), en cada
de calidad de sus clientes, los registros con sus evidencias, como proceso que tiene relacion con
también un documento que se ha denominado la “Descripcion del el cliente.
proceso” donde se establece su relacidon con otros procesos y
cOmo interactdan entre si. e Ver Plan Anual de Trabajo
. . PAT
e Plan Anual de Trabajo: Todos los procesos, especialmente los ( )
relacionados (.:on. la prestacion del servicio cuentan con este PC/GHM/O1 Plan de
plan, el cual indica la forma de controlar y desarrollar sus Capacitaciones

operaciones.
Procedimientos elaborados por la organizacién, que controlan
la forma de ejecucion de la prestacion del servicio acorde con

RC/SIS/03 Hojas de Vida
equipo de computo

los requisitos establecidos para cada proceso.

e Mantenimiento preventivo de equipos de sistemas, incluido en
el Plan Anual de Trabajo del proceso: Indica el tiempo y forma
de realizar el mantenimiento a los equipos para evitar que
fallen durante el proceso de prestacion del servicio.

e Encuesta de satisfaccion del cliente.

e Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad que
prestan servicio al cliente cuentan con los registros
necesarios para evidenciar la prestacion del servicio y el
cumplimiento de los requisitos.

8.2 REQUISITOS PARA EL SERVICIO

~ DISPOSICIONES ~ DOCUMENTOS ASOCIADOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente e Ver pagina web opcion
La organizacién ha definido varios sistemas de comunicacion con “Contactenos”

los usuarios, entre los cuales se encuentra la Pagina Web, lineas ® Ver PR/SGC/04  Peticiones,
telefonicas, los horarios de atencion en las dos sedes Principal y Quejas, Reclamos y
Centro, atencién a las PQRSF. Felicitaciones (PQRSF)
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los servicios

La organizacion determina sus requisitos teniendo en cuenta los
requisitos legales aplicables, conceptos emitidos por Ila
Superintendencia de Sociedades, la circular 002 del 23 de
noviembre de 2016, y requisitos identificados por el cliente.

8.2.3 Revisién de los requisitos para el servicio

Los documentos sujetos a registro que ingresan a la entidad son
revisados, con el fin de verificar que cumplan con las exigencias
normativas, se tienen presentes las especificaciones tanto del
cliente como las de la entidad.

La entidad desarrolla controles internos dentro de cada
procedimiento lo cual reduce el riesgo.

8.2.4 Cambios en los requisitos para el Servicio

Cuando hay algun cambio dentro de la prestacion del servicio, la
organizacion realiza la actualizacion de los documentos
involucrados y se cifie a los procedimientos “control de
Documentos”, “Control de los Registros de Calidad” y “Norma
Guia”.

8.4 CONTROL DE
EXTERNAMENTE

Ver Especificaciones

OD/SGC/02 Matriz de
Requisitos Legales
MA/REJ/O1  Protocolo de

atencion al usuario

FO/REJ/04 Recepcion vy
revision de documentos

PR/SGC/01 Control de
Documentos
PR/SGC/02 Control de

los Registros de Calidad
NG/SGC/00 Norma Guia

LOS PROCESOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

8.4.1 Generalidades

La organizaciéon ha definido varios sistemas de comunicacion con
los usuarios, entre los cuales se encuentra la Pagina Web, lineas
telefonicas, los horarios de atencion en las dos sedes Principal y
Centro, atencion a las PQRSF.

Ver pagina web
“Contactenos”

Ver PR/SGC/04 Peticiones,
Quejas, Reclamos y

Felicitaciones (PQRSF)

opcion

8.4.2 Tipos y alcances del control: paralos servicios

La organizacion determina sus requisitos teniendo en cuenta los
requisitos legales aplicables, conceptos emitidos por Ila
Superintendencia de Sociedades, La circular 002 del 23 de
noviembre de 2016 y los requisitos identificados por el cliente.
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8.4.3 Informacién para los proveedores externos
PR/CON/04 Orden de
La entidad define el proceso “Ordgn de compra y .con.t[ol de compray control de gastos
gastos” donde se define la interaccion entre la organizacion el FO/CON/01 Orden de

proveedor externo, que sera siempre comunicada al mismo en la medida
en que se cumple cada paso a paso para lograr la obtencion del producto
o0 servicio, quedando evidenciado en el diligenciamiento de la Orden de
Compra

8.5 PROVISION DEL SERVICIO

compra servicios y control
de gastos.

8.5.1 Control de la provision del servicio

La organizacibn de acuerdo con los procedimientos,
especificaciones y demas documentos definidos en el numeral
8.2. Realiza la prestacion del servicio. Cabe anotar que dentro de
los procedimientos se encuentran definidos los puntos de control
los cuales permite la evaluacién del cumplimiento adecuado del
servicio.

Ver Especificaciones
Procedimientos asociados al
proceso “Registros Publicos”
MA/REJ/O1  Protocolo de
atencion al cliente

8.5.2 Identificacion y Trazabilidad

La organizacion tiene definido un documento en donde se tiene
documentado la identificacion de la trazabilidad de los
documentos pertinentes para registros publicos.

RC/REJ/11 Listado de Calidad
Registros Publicos

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes

La Camara de Comercio de Dosquebradas, en los procesos de
Registros Publicos maneja libros y documentos que son de
propiedad del cliente, los cuales son cuidados de manera
pertinente y segura mientras estan en poder de la entidad.
Estos libros y documentos, son identificados y guardados en lugar
seguro y como evidencia se le entrega al cliente una constancia
escrita que compromete la responsabilidad de la entidad. Asi
mismo, cuando estos libros son devueltos, se deja constancia del
estado en que éstos se encontraron.

RC/REJ/03 Registro de libros
propiedad del cliente.
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8.5.4 Preservacion
La entidad cuenta con el sistema integrado de informacion Sll, el
cual controla durante todas las etapas de la prestacion del servicio
la informacién y documentacion entregada por el Usuario.
Igualmente se determino un control de calidad para determinar las sl
salidas que pueden afectar la conformidad del servicio. e Tablas de Retencién
. . . . Documental
Los actos y documentos sujetos a registro que recibe la entidad
son debidamente conservados en forma electronica y fisica, a
través del Sll y tratados de acuerdo con las tablas de retencion
documental establecidos, respectivamente.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega e RC/REJ/O7  Servicio  no
conforme
La camara cuando entrega un certificado como resultado del ® PR/SGC/04 Peticiones,
registro de algin documento (certificas), le solicita al empresario Qu_ej_as, _ Reclamos y
que verifique la informacién suministrada en el mismo, con el fin Felicitaciones (PQRSF)
de determinar si el servicio fue satisfecho, en algunas ocasiones
aleatoriamente el cajero entrega al usuario la encuesta de
satisfaccion del servicio.
Cuando se presentan desviaciones en el servicio prestado el
usuario tiene la posibilidad de manifestarlo a través de los
procedimientos establecidos por la entidad.
8.5.6 Control de Cambios e RC/REJ/O7  Control  del
servicio no conforme
Cuando se presenten inconsistencias en los certificados emitidos, ® FO/REJ/02 Formato

dichos cambios son controlados a través del control del servicio
no conforme y el formato cambios sujetos a registro.

8.6 LIBERACION DEL SERVICIO

cambios sujetos a registro

La Entidad cuenta con un sistema de informacién Sll el cual le
permite realizar la prestacion del servicio completamente y con €l
se genera la liberacion del servicio, cuando es liberado con la
firma del Jefe de Registros Publicos

Recibo de pago
SlI control de Calidad.
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8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La entidad cuenta con un procedimiento el cual da la ruta cuando e PR/SGC/06 Procedimiento de

se presentan servicios no conformes

servicio no conforme

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

El Presidente Ejecutivo en conjunto con cada lider de proceso han
definido cuales son los indicadores necesarios para hacer
seguimiento y medicion de los procesos, cabe anotar que dentro
del Comité integrado de gestiéon se hace seguimiento a los
indicadores que dan cumplimiento a los objetivos de calidad.

e RC/PRD/05

e Actas del Comité integrado de

gestion.
Informe a
Presidencia.

9.2 AUDITORIA INTERNA

La Camara de Comercio de Dosquebradas ha establecido un
programa de Auditorias Internas de Calidad, llevado a cabo por
auditores internos y coordinado por un auditor lider, los cuales
estdn debidamente entrenados y calificados. Este programa
permite verificar todos los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad en todos los procesos.

Existe un procedimiento documentado para la preparacion,
ejecucion, reporte y seguimiento a las auditorias internas.

e \Ver

PR/SGC/03

Planificacién, Ejecuciéon y

Reporte de Auditorias
Internas de Calidad

RC/SGC/01 Reporte de

Auditoria Interna de Calidad.
RC/SGC/06 Control de
las Auditorias Internas de
Calidad

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

La Camara de Comercio de Dosquebradas cuenta con un Comité
integrado de gestion el cual se redne de manera semestral, en
donde se evalla la conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion del Sistema de Gestion de Calidad con el
Direccionamiento Estratégico de la Entidad, es por este motivo
gue los factores a tener en cuenta dentro del comité son:

1) Elresultado de las encuestas de satisfaccion del usuario.

2) La retroalimentacién de los Funcionarios mediante las
encuestas

3) El Resultado de los indicadores que se encuentran
alineados con los Objetivos Calidad.

e \Ver

Actas del Comité

integrado de gestion.
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4) EIl Resultado de los indicadores de desempefio de cada
uno de los procesos internos de la organizacion y el
resultado y analisis de la conformidad de los productos y
Servicios.

5) El consolidado de las no conformidades, el seguimiento a
acciones correctivas y oportunidades de mejora.

6) El seguimiento a los compromisos pactados dentro del
comité.

7) El Resultado de las auditorias internas de Calidad.

Cabe anotar que de acuerdo con la informacion generada, el
comité define compromisos, a los cuales se les hace seguimiento
en el pr6ximo comité.

10 MEJORA

10.1 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Existe en la entidad un procedimiento escrito que analiza las| e Ver

causas reales de las no conformidades, resultado de las
peticiones, quejas y reclamos de los clientes; de las auditorias, del
analisis de datos, de las encuestas de satisfaccion del cliente y de
otras fuentes esta informacién se gestiona en los siguientes
documentos:

PR/SGC/05 Acciones

10.2 MEJORA CONTINUA

La Camara de Comercio de Dosquebradas a través del uso de la
Politica de Calidad, los Obijetivos de Calidad, los resultados de las
Auditorias Internas de Calidad, los analisis de datos, las acciones
Correctivas, la Gestion de Riesgos, la identificacion de servicios
no conformes, la revisiobn por parte del Comité integrado de
gestion y la Presidencia Ejecutiva; establece parametros de
Mejoramiento Continuo. Estos parametros se analizan durante las
reuniones del Comité integrado de gestion.

Correctivas y mejora
Continua

FO/SGC/04 Planes de
mejoramiento y
oportunidades de mejora.

Ver Actas del comité
integrado de gestion.

Ver Actas del Comité
integrado de gestion

Ver PR/SGC/05 Mejora
Continua y Acciones
Correctiva.

Ver FO/SGC/04 Planes de
mejoramiento y

oportunidades de mejora.
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