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INTRODUCCION

En el ejercicio de Direccionamiento Estratégico realizado por la Camara de
Comercio de Palmira en el afio 2020 se determiné fortalecer nuestro modelo de
gestiéon, integrandole la innovacion y la transformacion digital articulado al
sistema integrado de gestion sostenible como mecanismo para lograr la
satisfaccion permanente de nuestros clientes y partes interesadas mediante el
mejoramiento continuo de todos los sistemas, procesos y servicios.

Continuamos convencidos que la calidad de nuestro servicio es lo que nos
permitird continuar posicionando y consolidando nuestra imagen corporativa
como una central de servicios para el desarrollo empresarial y el
emprendimiento.

Nuestro sistema de gestion sostenible y nuestras acciones estan enmarcados
dentro de un Sistema de Gestidén de la Calidad ampliamente reconocido como
son las normas ISO 9000 especificamente la Norma ISO 9001:2015 que nos
permite prestar nuestros servicios de manera confiable y segura.

El presente Manual es la presentacion de nuestro compromiso con la calidad y
donde pretendemos ubicar al lector en lo que es nuestra entidad. El capitulo uno,
presenta cdémo estd estructurado nuestro Gobierno Corporativo; el capitulodos,
es la presentacion institucional conformada por nuestra historia como
institucion, el portafolio de servicios y la estructura organizacional; el capitulo
tres, expone el analisis del contexto y direccionamiento estratégico de la
institucion proyectado al afio 2024; en el capitulo cuatro, se encuentran algunas
definiciones con el propdsito de clarificar algunos términos que utilizamos en la
empresa y un ultimo capitulo presentamos el Sistema de Gestién de la Calidad
que describe la forma como opera el mismo y como interactia con los demas
sistemas de gestion.
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Este Manual es el documento que detalla nuestro Sistema Integrado de Gestion

Sostenible, por lo tanto, su control se hace desde el proceso denominado
Planeaciéon y Gestidon Financiera.

Dispongo este importante documento para que se convierta en una herramienta
de trabajo, consulta y apoyo, convirtiéndose cada uno de ustedes en el motor
para el sostenimiento y mejoramiento continuo de nuestro Sistema de Gestidn
de la Calidad, es decir de nuestra empresa.

GUILLERMO ARTURO LIZARAZO YOVANNI
Presidente Ejecutivo
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1 GOBIERNO CORPORATIVO
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JUNTA DIRECTIVA 2023-2026

INGENIO PROVIDENCIA S A ABREVIADOSAMAN HERMANOS S.A.S.
PROVIDENCIA S A O PROVIDENCIA CARLOS EDUARDO SANCLEMENTE MANOTAS
ORLANDO RIVERA SANCHEZ

HACIENDA SAN JOSE S.A. ADRIANA ESCOBAR MARTINEZ
JORGE HERNAN MESA CAICEDO

REBAL LIMITADA MARIA CLAUDIA REBOLLEDO CAICEDO
JAIR ARANGO MEJIA

SIERRA VALENCIA HERMANOS & COMPANIALITOTAMARA S.A.S
S.A.S EN REORGANIZACION SILVIO JAVIER TRUJILLO MARTINEZ
ALVARO SIERRA VALENCIA

LUIS ALBERTO GONZALEZ GARCIA FERNANDO CASTANEDA CADENA

TOBIAS MOTTA TRIVINO BERNARDO ESCOBAR GOMEZ

GUILLERMO ARTURO LIZARAZO YOVANNI
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DIRECTOR ADMINISTRATIVO - HECTOR FABIO TORO MORENO

SUBDIRECTORA ADMINISTRATIVA'Y CONTADORA - MARIA MERCEDES TASCON
COORDINADOR DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - OSCAR VARELA CALERO
COORDINADORA DE SERVICIOS GENERALES - SANDRA PATRICIA AGUIRRE

DIRECTORA JURIDICA - AIDA ELENA LASSO PRADO
SUBDIRECTOR JURIDICO - JORGE ANDRES GARCIA GUIFFO

COORDINADORA JURIDICO: MABEL VIVIAN GOMEZ RODRIGUEZ

DIRECTOR DE DESARROLLO EMPRESARIAL - EDWIN JAVIER BOTERO
CARDONA

COORDINADOR DE PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD - LEIDY VANESSA ARANGO
ESCOBAR

COORDINADORA DE COMUNICACIONES - MARIA LIZBETH MARIN QUINTERO

COORDINADOR DE FORMACION - MATEO SEBASTIAN ORTEGA GONZALEZ

DIRECTOR DE COMPETITIVIDAD - JOHN HARDY GARCIA ORTIZ
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2 PRESENTACION INSTITUCIONAL
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2.1 RESENA HISTORICA

Creada mediante Decreto No 502 de 8 de marzo de 1934, la Camara de Comercio
de Palmira, es una Entidad auténoma, con personeria juridica y sin animo de

lucro constituida a iniciativa de los comerciantes de Palmira.

En 1982 se traslada a su sede propia. En sus 87 afios de funcionamiento, la
Entidad ha crecido, ha ampliado y diversificado sus servicios evidenciando un
fortalecimiento, se ha preocupado por implementar estrategias nuevas que le

permitan ir a la par con los cambios.

Asi mismo en el transcurso de estos afios la Camara de Comercio en su
jurisdiccion que comprende los municipios de Palmira, Florida, Pradera y
Candelaria ha desarrollado importantes actividades auspiciando toda clase de
proyectos en el plano econédmico, comercial, gubernamental, social, industrial y

empresarial.

12
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Para el afio 2002 la Camara de Comercio fue certificada con la norma ISO 9001:
2000 por el Instituto de Normas Técnicas Colombianas ICONTEC, en servicios
de registros publicos, formacidon y capacitacion empresarial e informacion y
orientacién empresarial, como estrategia para ofrecer un servicio con estandares
internacionales de calidad y facilitar el cumplimiento de su Plan de Desarrollo
que busca brindarle a los empresarios alternativas para mejorar sus niveles de

competitividad en el mercado nacional e internacional.

La continuidad en su compromiso por la calidad, la llevdé a que en el afio 2004
extendiera su certificacion ISO 9001:2000 al servicio de Métodos Alternativos de

Solucidon de Conflictos en Conciliacion.

Para el mismo afio, un hecho tecnoldgico marcd su desarrollo al migrar la
administracion de sus registros publicos de una plataforma de tercera generacion
a una de cuarta, facilitando este cambio su conectividad en el afo 2005 al

Registro Unico Empresarial conocido como el RUE.

Para el mismo afio, la Cdmara de Comercio de Palmira protagoniza el inicio de
un Programa de Simplificacion de Tramites para Crear Empresa, el mismo que
fue acreditado en mayo de 2008 por la Confederacion Nacional de Camaras de

Comercio y que hoy lleva como nombre Centro de Atencidn Empresarial CAE.

Para finales de 2007 la Camara actualiza su Plan de Desarrollo para la vigencia
2008 - 2012, donde su direccionamiento estratégico se orienté a promocionar
la competitividad de la region manteniendo su firme compromiso en el

mejoramiento de la calidad de sus servicios.

En el afio 2009 la Camara de Comercio de Palmira inaugura sus sedes propias
en los municipios de Pradera y Florida, siendo este evento un acontecimiento
trascendental en el compromiso que se tiene con el mejoramiento continuo de
sus servicios y el apoyo al desarrollo regional. En el mismo afio, se implementdé
el Programa de Responsabilidad Social Empresarial que se articul6 al Sistema de

Gestion de la Calidad con el objetivo de garantizar que todas las acciones estén
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enmarcadas en una gestion sostenible. El afo 2010 se inicia la construccion de
la agenda de competitividad de la ciudad de Palmira liderada por la Camara de
Comercio que es el documento que cristalizara el desarrollo competitivo de la
regién, tal como se ha proyectado en el direccionamiento estratégico de la

institucion.

En el afio 2011 la Cdmara inicia la actualizacion de su Direccionamiento
Estratégico 2012 - 2015 en el cual busca articular esfuerzos con el Plan de
Desarrollo Nacional, las agendas de competitividad y los acuerdos de
prosperidad del actual gobierno, asi como con los planes de otros actores
internos y externos que promueven el desarrollo econdmico y social con el
propdsito de tener un alto impacto en el desarrollo regional y en la
competitividad empresarial a través de 3 ejes fundamentales como lo son la
formalizacién, la innovacion y el emprendimiento, enfocados en la busqueda de
lo fundamental, lo prioritario y lo accionable, basados en la sostenibilidad

financiera, administrativa y de buen gobierno corporativo.

El reto con la actualizacion de nuestro direccionamiento estratégico fue
“Consolidarnos en el 2015 como la Institucién mas representativa que promueve
la transformacion de la regidon en un territorio innovador, sostenible vy

competitivo”.

Para el afio 2013 la Camara de Comercio de Palmira cambia su marca grafica y
actualiza su sitio web como resultado de un estudio cualitativo y cuantitativode
como los diferentes grupos de interés nos ven, como también dando respuesta

a su direccionamiento estratégico que se enmarcé en la innovacion.

Como resultado la nueva marca connota la constante innovacion, dinamismo y
evolucion de la Cadmara de Comercio de Palmira en la prestacion con calidad de
cada uno de sus servicios y ratifica su compromiso continuo, ineludible y
eficiente con el desarrollo y crecimiento socioecondmico de la regién bajo valores

y criterios de confianza, calidad, honestidad, responsabilidad y liderazgo.
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En el afio 2015 inicia la operacion del Registro Nacional de Operaciones de

Libranza, un nuevo registro que pasan a administrar las Cdmaras de Comercio.

En 2015 también se elaboré el nuevo Direccionamiento Estratégico
respondiendo al cumplimiento de la vigencia del anterior, actualizacion que se

atempero a la nueva versiéon de la Norma ISO 9001:2015.

Para el afio 2017, la Camara de Comercio de Palmira actualizo su certificacion
ISO 9001 a la versidén 2015, en busqueda de ofrecer servicios con estandares
internacionales de calidad bajo sistemas de control eficaces y confiables
buscando la excelencia de sus servicios, por lo cual amplié el alcance de la
certificacién para los servicios de Desarrollo Empresarial (Gestidn de
Programas y Proyectos para el Fortalecimiento Empresarial) y Promocién de
Negocios, ademas de continuar con los ya certificados: Servicios Registrales
(Mercantil, Registro Unico de Proponentes y de Entidades sin Animo de Lucro);
Formacién y Capacitacion Empresarial; y Métodos Alternativos de Solucion de

Conflictos en conciliacion.

En el afo 20218, se cambia la plataforma de operacion de los Servicios
Registrales del Sistema Integrado de Registros Publicos - SIRP al Sistema

Integrado de Informacién - SII.

En el afio 2020 la Camara de Comercio actualiza su Direccionamiento
Estratégico 2021 - 2024 en el cual busca bajo un nuevo modelo de gestidn
que tiene como pilar la Innovacién y Transformacion Digital, ser una entidad
generadora de condiciones competitivas favorables para el desarrollo
empresarial y el emprendimiento a través de 3 de nuestras unidades
estratégicas: Servicios Registrales - Mas empresas Formales; Desarrollo
Empresarial - Empresas mas productivas que compiten en mercados nacionales
e internacionales; Y Desarrollo Regional - Mas Informacion relevante para toma

de decisiones publicas y privadas.

En el afio 2020, se logré satisfactoriamente cumplir los requisitos para renovar
15
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la certificacién bajo la Norma ISO 9001:2015, para lo cual se llevd a cabo la

auditoria de acuerdo al alcance de la certificacidon para los servicios de:
Servicios Registrales (Registro Mercantil, Registro Unico de Proponentes vy
Registro de Entidades sin Animo de Lucro), Promocién de Negocios, Formacién
y Capacitacion Empresarial, Métodos alternativos de solucion de conflictos en
conciliacion y Desarrollo Empresarial (Gestion de Programas y Proyectos para
el Fortalecimiento Empresarial), no aplica: 8.3. y cuyo proceso permite
mantener la certificacién hasta el afio 2023. En este mismo afio se finalizé el
proceso de construccién del nuevo edificio de la sede de Palmira que le permite

mayor funcionalidad en la prestacidon de los servicios.

En abril de 2021 se inicia la prestacidon del servicio en el nuevo edificio de la

sede de Palmira.

Para el afio 2023 le fue otorgado a la Camara de Comercio de Palmira el Sello
de No Discriminacion por parte de Icontec con la cual se evalud el
cumplimiento del referencial técnico para prevenir y eliminar cualquier tipo y
forma de discriminacidon expedido por el Ministerio del Interior. Con este sello
la entidad demuestra su interés por desarrollar e implementar mejoras, en
especial para fomentar entre los colaboradores y demas partes interesadas la
prevencidn y contribucion a la eliminacion de cualquier tipo y forma de

discriminacion en las actividades de prestacidén de nuestros servicios.
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2.2 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Las Camaras de Comercio en Colombia ejercen sus funciones de acuerdo a lo

sefialado en el Cdédigo de Comercio y en este marco contamos con cuatro (4)

Unidades Estratégicas de Negocio que responden a los requerimientos del

empresariado y la comunidad.

Nuestro Portafolio de servicios esta soportado en cuatro (4) Unidades Estratégicas de

Negocio que son:

2 WwN e

Servicios Registrales.
Desarrollo Empresarial.
Desarrollo Regional.

Servicios Empresariales.

2.2.1. Servicios Registrales

Son los servicios delegados por el estado para la formalizacion y publicidad de la

actividad empresarial y comercial.

Registro Mercantil: Tiene por objeto llevar la matricula de los comerciantes y
de los establecimientos de comercio, asi como la inscripciéon de todos los actos,

libros y documentos respecto de los cuales la ley exigiere esa formalidad.

Registro Unico de Proponentes: Tiene por objeto inscribir las personas
naturales o juridicas nacionales o extranjeras domiciliadas o con sucursal en
Colombia, que aspiran a celebrar contratos con las entidades estatales para la
ejecucion de obras, suministro de bienes o prestacién de servicios, salvo las
excepciones taxativamente sefalas en la ley. En este registro consta la
informacién relacionada a la experiencia, capacidad juridica, capacidad

financiera, capacidad de organizacién y clasificacidon del proponente.

17



O
CID

CAMARA DE COMERCIO

i MANUAL DE GESTION &
Registro de Entidades sin Animo de Lucro: A través del registro de

Entidades sin Animo de Lucro (ESAL) se hace puUblica la situacién de las
personas juridicas sin animo de lucro. Estas personas registran su constitucion

e inscriben los actos determinados por la ley.

Registro Nacional de Turismo: Una de sus finalidades es llevar la inscripcién
de los prestadores de servicios turisticos que efectlen sus operaciones en
Colombia. La obtencion de este registro es requisito previo y obligatorio para el
funcionamiento de estos establecimientos. De igual forma, es un sistema de
informacién publico que brinda publicidad sobre los establecimientos que

prestan servicios turisticos y la clase de servicios que éstos ofrecen.

Otras Funciones delegadas por el Estado: a) Registro Nacional de
Operadores de Libranza. b) recopilar las costumbres mercantiles de los lugares
correspondientes a su jurisdiccion vy certificar sobre la existencia de las

recopiladas; b) Lista de Contralores y peritos.

2.2.2. Desarrollo Empresarial

Formacién, Entrenamiento, Programas, Proyectos y gestion de contactos orientados a

desarrollar empresas productivas y competitivas de manera directa o en convenio con

aliados estratégicos publicos y privados

Emprendimiento: Fomentamos la cultura del emprendimiento, a través de
servicios que se ofrecen a los emprendedores y empresarios para que

encuentran respuestas concretas y soluciones reales a sus necesidades.

Formalizacidon: Este servicio esta orientado a facilitar a las empresas
informales su formalizacidn con valores agregados en informacién, asesoria y

formacion.

Fortalecimiento a la gestion empresarial: Servicio diseflado para facilitar el

fortalecimiento empresarial a través del MISE de Fortalecimiento y programas
18
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de consultoria basica y especializada, como también, fortalecer la productividad

y competitividad sectorial a través de proyectos que mejoren los modelos de

gestion (innovacion, calidad, ambiental, comercio internacional)

e Formacion y capacitacion: Este servicio brinda al empresario conocimientos
y herramientas para realizar una gestion mas eficaz en los procesos
administrativos, de mercadeo, financieros, comercializacién y comercio

exterior.

e Escuela de empresarios: Brindar una oferta que potencialice Ilas
competencias para el trabajo y el desarrollo humano en la comunidad en

general.

e Promocion de negocios: Se facilitan oportunidades de negocios para
empresas de la ciudad y su jurisdiccién, que desean ampliar su portafolio de
clientes en el mercado nacional, a través de ferias, misiones comerciales y

ruedas de negocios.
2.2.3. Desarrollo Regional

Proyectos o Programas que contribuyen al desarrollo econdmico, ambiental y social de

nuestra zona de jurisdiccion.

e Entorno competitivo: Buscamos que se definan politicas publicas para
mejorar el entorno competitivo y socioecondmico. Propendemos por mejorar el
ambiente competitivo; promovemos los comités de desarrollo y competitividad
municipales; facilitamos la Participacion y Control Social a la Gestion Publica; y
representamos los intereses del empresariado y comunidad con nuestra voceria

y representacion.

e Informacion para la competitividad: Ofrecer informacion socioecondmica de

utilidad para los diferentes grupos de interés de la zona de jurisdiccion.
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e Desarrollo Social y cultural: Apoyamos los artistas de nuestra zona de

jurisdiccidon; ofrecemos espacios culturales a la comunidad; fomentamos
espacios de sana convivencia; ofrecemos programas que contribuyen a mejorar

el bienestar social de la zona de jurisdiccién.

2.2.4. Servicios Empresariales

Ofrecemos al empresario y a la comunidad, servicios de arreglo directo y de espacios

locativos.

e Meétodos Alternativos de solucion de conflictos: Ponemos a su disposicion
los servicios de Conciliacidon, Insolvencia de persona natural no comerciante y
Recuperacién Econdmica con el fin de brindarle herramientas para solucionar
sus conflictos, basados en la comunicacién entre las partes, el intercambio de
ideas y la participacion de terceros facilitadores expertos en resolucién de

conflictos y especialistas en las materias objeto de controversia.
e Espacios locativos: Disponemos de espacios locativos, salas y auditorios en

cada una de nuestras sedes, para la realizacidn de eventos empresariales,

culturales y sociales de la region.

20
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Competitividad

Contador Juridica
[
[ 1 [ T 1
Coordinacién de Coordinacién de Coordinacion de Coordinacién de Coordinacién de Coordinacion
Tecnologlas_ ,de la Servicios Comunicaciones Product_lwdad y Formacion Juridica
Informacion Generales Calidad
Asistente Asistente de Asistente de Asistente de
Financiera Internacionalizaciéon Emprendimiento Competitividad
[ 1
Auxiliar Auxiliar de Auwxiliar de Auxiliar de Archivo
Tecnologias de la Registros Publicos Recepcion y Documentacién
Informacion 9> P )
[ 1
Personal de . .
Apoyo y Registro MeRrés?;;:g y Mantenimiento
Sedes (3) 9

* Comprende Auxiliares de Oficinas Receptoras (3), Cajeros (2), Creacién de Empresa (1), Certificados (2), Informacién (1).

Fecha de Aprobacién: Enero de 2023

Figura 1. Estructura Organizacional
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3.1 VISION

La Camara de Comercio de Palmira sera reconocida como una entidad generadora de
condiciones competitivas favorables para el desarrollo empresarial y el

emprendimiento.

3.2 MISION

Somos una organizacién de derecho privado, de caracter corporativo, gremial y sin
animo de lucro, integrada por los empresarios de Palmira, Pradera, Florida y
Candelaria, a quienes les brindamos, a través de los registros publicos seguridad

juridica y respaldo legal de sus actividades mercantiles.

Promovemos el desarrollo integral, competitivo y sustentable del empresariado y la
regidn, para propiciar un entorno favorable donde la sociedad logre mayor

prosperidad.

Somos una organizacidn comprometida con la calidad de nuestros servicios, la
sostenibilidad, la innovacion y la transformacion digital, con un talento humano,

ético, eficiente y calificado.

3.3 VALORES CORPORATIVOS

Para lograr las lealtades planteadas en nuestra Misidén, los Colaboradores nos

apoyamos en el cumplimiento de nuestros Valores Corporativos que son:

e RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO: Surge de la conviccidon personal
en torno a los beneficios que trae el desempefio responsable de las tareas
a cargo. En nuestras operaciones la responsabilidad y el compromiso nos
permite pasar de las promesas a los hechos, generando resultados y

beneficios tangibles.
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e SOLIDARIDAD: Colaboramos mutuamente para conseguir el bien comun,
el cual persigue una causa noble y justa orientada a hacer frente a los

problemas y necesidades de la comunidad.

e HONESTIDAD: Realizamos todas las actividades y operaciones con
transparencia y rectitud. Surge de la conviccién del personal en trabajar
siempre dentro del marco de la ley, velando que las acciones y decisiones

que se tomen sean legales.

e RESPETO: Es garantizar una convivencia sana y pacifica. Se refleja en que
escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando armonia en las

relaciones interpersonales, laborales y hacia la comunidad.

e ESTABILIDAD LABORAL Y FAMILIARIDAD: Es ofrecer a los
colaboradores un ambiente de trabajo seguro donde se estimule la
comunicacion abierta. Nos sentimos capaces de concentrarnos en los
resultados y en crear un buen ambiente de trabajo, escuchando, acordando

objetivos comunes e invitando a otros a hacer aportaciones.

e SERVICIO: Refleja la vocacion y el gusto propio por la asistencia a los
demas. Es la realizacion de nuestra labor acorde con las caracteristicas de

calidad, cantidad y oportunidad anunciadas.

e« INNOVACION: Transformamos ideas en valor sostenible, brindando

soluciones practicas y efectivas a nuestros grupos de interés

3.4 PRINCIPIOS RSE

Nuestro compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial y la Sostenibilidad se
alinean bajo los parametros del Global Report Initiative (GRI) y la Norma ISO
26.000.
¢ Rendicion de cuentas: Comunicamos y presentamos informes sobre los
impactos econdmicos, ambientales y sociales de todas nuestras actividades

y programas.
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e Transparencia: Todos los servicios y actuaciones se realizan de forma

abierta, limpia y honesta.

e Comportamiento ético: Actuamos en el marco de nuestros valores,
normas y principios como garantes del respeto por los derechos de la
sociedad.

e Respeto por nuestros grupos de interés: Consideramos en nuestras
actuaciones y programas nuestros grupos de interés para que estos no

sean afectados negativamente.

e Respeto por la legalidad: Todos los servicios y actuaciones las

realizamos cumpliendo con todas las leyes y regulaciones aplicables.

¢ Respeto a los derechos humanos: Somos conocedores de los derechos
humanos, su importancia y universalidad, por ello los consideramos en

cada una de nuestras actuaciones.

3.5 POLITICA DE LA CALIDAD

Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo de nuestro Sistema Integrado
de Gestidn, con enfoque en gestién integral del riesgo y cumpliendo los requisitos de

nuestros grupos de interés.
La apropiacion de la innovacién y el aprendizaje continuo aplicado al desarrollo

empresarial en sus componentes de emprendimiento, formalizacion vy

fortalecimiento, propician el logro de nuestros propdsitos organizacionales.
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3.6 OBJETIVOS DE CALIDAD

Tomando como base la politica de calidad se definen los objetivos de calidad que
se citan a continuacion, los cuales al mismo tiempo son los Objetivos Corporativos

contemplados en el Direccionamiento Estratégico 2021-2024:

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO SERVICIOS REGISTRALES
e Mantener el proceso de transformacién virtual de los servicios registrales a
través de la implementacion de nuevas tecnologias que cumplan los criterios

de seguridad y estandarizacién nacional.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DESARROLLO EMPRESARIAL
e Ofrecer programas y proyectos que activen la creacién, la consolidacion, y el

crecimiento de las empresas.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DESARROLLO REGIONAL
e Incidir en la formulaciéon e implementacion de politicas publicas y proyectos
que mejoren las condiciones competitivas y socio culturales en la zona de

jurisdiccion.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO SERVICIOS EMPRESARIALES
e Ofrecer servicios que permitan resolver necesidades de arreglos directos entre

las partes y espacios locativos.
GESTION DE SOPORTE

e Garantizar soluciones integrales que mejoren la efectividad operativa de la

organizacion, sus procesos y servicios.
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3.7 MAPA ESTRATEGICO

FINANCIERA

Asegurar la sostenibilidad financiera a través de una administracion efectiva de
objetivos.

los recursos, permitiendo el logro de todos los

USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

Apovyar a los emprendedores en sus etapas de ideacién, pre incubacién e

Impactar en el mejoramiento de la productividad y

incubacién para que sus negocios se desarrollen, fortalezcan y crezcan para lograr |el desempefio empresarial por medio de programas

una formalizacion empresarial sostenible.

y proyectos de desarrollo empresarial.

Mejorar el ambiente para hacer negocios en la zona de jurisdiccién de la Cadmara.

Incidir en espacios de decision para que las condiciones competitivas del territorio contribuyan al desarrollo socioeconémico del

mismo.

Contribuir al desarrollo social y cultural apoyando a los gestores y grupos de interés en la zona de jurisdiccién.

Aumentar el posicionamiento virtual de los servicios de conciliacion, insolvencia y recuperacion empresarial.

Ampliar el portafolio de servicios en Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos (Servicio de arbitraje, amigable composicién y

formacion en MASC).

PROCESOS Y
PRODUCTIVIDAD

APRENDIZAJE Y

DESARROLLO

HUMANO

Desarrollar e implementar nuevas|
tecnologias que faciliteny
mejoren la capacidadde la
prestacion de los servicios

registrales (SR).

Consolidar la integracién de los modelos de
gestion, permitiendo mejorar la satisfaccion de
las partes interesadas y aportando a la
productividad de la entidad.

Mantener actualizadas las soluciones tecnoldgicas

de la organizacién garantizando la mejora continua

de los procesos y la seguridad de la informacion.

Figura 2. Mapa Estratégico
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A continuacidén, se ilustra nuestro Modelo de Gestion el cual articula la visidén,

objetivos corporativos, Unidades Estratégicas de Negocio y Gestion de Soporte y

los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

M4ds empresas
Formales

Servicios

Registrales

Empresas mas

Mas Informacion
productivas que

relevante para

tomade Desarrollo compitenen
decisiones Regional mercados
publicasy nacionales e

privadas internacionales

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SOSTENIBLE

GOBERNABILIDAD

Figura 3. Articulacion entre el direccionamiento estratégico y el Sistema
de Gestion de la Calidad
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Ademas de las definiciones contempladas en la norma ISO 9000:2015 para la
comprension de este Manual, se tienen en cuenta otras especificas de nuestra

Institucion:

ACCION CORRECTIVA: Es una accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

ACTA: Registro utilizado en una conciliacion para evidenciar un acuerdo
conciliatorio que contiene lugar, fecha y hora de la audiencia, identificacidon del
conciliador, identificacion de las personas citadas, relacidn sucinta de las

pretensiones y el acuerdo logrado

VUE: Nombre asignado por el Programa de Simplificacion de Tramites para
Crear Empresa a la Ventanilla Unica Empresarial - VUE.

CENTRO DE INFORMACION DE PROCOLOMBIA PALMIRA: Procolombia, a
través de los Centros de Informacion apoya a los empresarios en su proceso de
internacionalizacidon mediante servicios de informacién, capacitacién y asesoria

especializada en temas de comercio exterior.

Los servicios se brindan al publico en general y en especial a los exportadores y

empresarios con potencial exportador.

CERTIFICACION: Es un medio de prueba de los actos y documentos inscritos
en los registros publicos, a través del esquema grafico aprobado por la entidad

competente.

COMITE DE CALIDAD: Integrado por el Presidente Ejecutivo y los propietarios

de proceso. Tiene como objetivo definir los lineamientos para la operacién del
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Sistema de Gestion de la Calidad y hacer seguimiento a la ejecucién de las

actividades programadas.

COMITE DE CONTROL INTERNO: Se encuentra enfocado a realizar seguimiento
a la implementacion del Sistema Cameral de Control Interno (SCCI), asi como de
definir las politicas generales y especificas en cuanto a control interno. Se
encuentra conformado por el Comité de Calidad, pero su equipo coordinador es
el Director Administrativo, Director de Desarrollo Empresarial y la Subdirectora

Administrativa y Contadora.

CONCESION: Autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no

es conforme con los requisitos especificados.

CONCILIACION: La conciliacidn es un mecanismo de resolucién de conflictos a
través del cual dos o0 mas personas gestionan por si misma la solucién de sus
diferencias con la ayuda de un tercero, neutral y calificado, denominado

conciliador.

CONSTANCIA: Documento que prueba en una conciliacidon que se llevé a cabo la
audiencia, que al igual contiene fecha en que se present6 la solicitud y fecha en
que llevo a cabo o debid llevarse a cabo la audiencia. Estas aplican cuando hay

fracaso, inasistencia y cuando el asunto no es susceptible de conciliacién.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: Combinaciéon de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el

logro de sus objetivos.

CONTROL INTERNO (SISTEMA CAMERAL): El conjunto integrado por las
Camaras de Comercio de Colombia, han definido Sistema Cameral de Control
Interno (SCCI) como una estructura flexible de Control Interno que sirve como
marco de referencia para adaptar y/o implementar y/o fortalecer el sistema de
control interno segun el tamafio, recursos, necesidades y nivel de riesgo de cada

una de las Camaras.
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CORRECCION: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

EQUIPO AUDITOR DE CALIDAD: Es el equipo de trabajo interdisciplinario
conformado por un auditor lider y un acompafante, calificados para efectuar

auditorias de calidad.

FICHA TECNICA: Documento gue tiene por objetivo realizar la caracterizacién

de un proceso.

INSCRIPCION DE ACTOS Y LIBROS: Permite hacer oponible el respectivo acto,
contrato o documentos ante terceros de manera que estos no puedan sustraerse
a los efectos que de aquellos se derivan, dandolos a conocer a través de la

publicacion de la noticia mercantil.

KAWAK: Software de apoyo para que permita administrar la informacion
garantizando la disponibilidad y facilitando las tareas que implican Ila
implementacion de un sistema de gestion, en el caso de la Camara de Comercio
de Palmira, el Sistema de Gestién de la Calidad - Kawak es una palabra del

vocablo maya, cuyo significado es Resurgimiento.

NOTICIA MERCANTIL: Es el informe de las inscripciones hechas en el registro
mercantil y todas las modificaciones, cancelaciones alteraciones que hagan los
inscritos y el cual se divulga en sus boletines u 6rganos de publicidad de la

Camara.
OPONIBILIDAD: Que puede ser controvertido por un tercero.

PARTE INTERESADA: Persona u organizacidon que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decisidon o actividad. Ejemplo: Clientes,
propietarios, personas de una organizacidon, proveedores, banca, legisladores,
sindicatos, socios, o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos

de presién con intereses opuestos.
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PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION: Documento que tiene por objetivo

controlar las variables criticas dentro de un proceso.

PERFIL DE CARGO: Documento que describe la misién del cargo,
responsabilidades y las competencias basicas que debe desarrollar el colaborador

de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

PROGRAMA: Oferta de servicios para el sector empresarial o la comunidad en
general para atender necesidades u oportunidades de desarrollo empresarial o
social. A diferencia de los proyectos, se cuenta con capacidad operativa directay
se complementan a través de alianzas. Su oferta es permanente. Se deben
ejecutar alianzas de cooperacién técnica o financiera para complementar su

sostenibilidad.

PROGRAMA FUTUROS EXPORTADORES: Programa integral de apoyo a los
empresarios en su proceso de internacionalizacion mediante servicios de

informacidén, capacitacidn y asesoria especializada en temas de comercio exterior.

Los servicios se brindan al publico en general y en especial a los exportadores y

empresarios con potencial exportador.

PROYECTO: Proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizaciéon, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las

limitaciones de tiempo, costo y recursos.

REGISTRO DE CALIDAD: Todo tipo de informacidn que evidencia y valida la
veracidad del cumplimiento de un requisito. Igualmente son los resultados

veraces del cumplimiento del proceso.

REGISTROS PUBLICOS: Es el compendio de los registros de caracter legal que

son prestados por la Cdmara de Comercio, se clasifican en: Registro Mercantil
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(RM), Registro de Proponentes (RP), Registro de Personas Juridicas sin animo de
Lucro (RE).

REGISTRO MERCANTIL: Requisito de caracter legal que establece que todas
las personas naturales, sociedades comerciales y civiles, empresas unipersonales,
establecimiento de comercio, sucursales o agencias y empresas asociativas de

trabajo deben estar matriculadas en la Cadmara de Comercio de su jurisdiccion.

REGISTRO DE PROPONENTES: En este registro se inscriben todas las personas
naturales y juridicas que aspiren a celebrar con el estado, contratos de obra,

consultoria, suministro y compra venta de bienes muebles y de servicios.

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS SIN ANIMO DE LUCRO: Permite la
obtencién de la personalidad juridica a las entidades Privadas sin animo de lucro

para que puedan desarrollar su objeto institucional dentro del marco legal.

REGISTRO NACIONAL DE TURISMO: Deben inscribirse todos los prestadores
de servicios turisticos que efectien sus operaciones en Colombia. Este registro es

obligatorio para su funcionamiento y debe actualizarse anualmente.
RIESGO: Efecto de la incertidumbre

REGISTRO NACIONAL DE OPERADORES DE LIBRANZA: Dar publicidad a las
entidades operadoras de libranza o descuento directo que cumplan con los
requisitos para la inscripcién establecidos en la ley, y a las cuales se les haya

asignado el cddigo Unico de reconocimiento a nivel nacional.

VALIDACION: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de
que se han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacidn especifica

prevista.
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A continuacién, se describen las Unidades Estratégicas de Negocio con el

propdsito de conocer sus alcances y servicios incluidos:

Servicios Registrales
Son los servicios delegados por el estado para
la formalizacién y publicidad de la actividad
empresarial y comercial

* Registro Mercantil

* Registro Unico de Proponentes

® Registro Entidades sin Animo de Lucro
e Registro Nacional de Turismo

* Otros Registros (Registro Nacional de
Operadores de Libranza)

Desarrollo Regional
Proyectos o Programas que contribuyen al
desarrollo econémico, ambiental y social de
nuestra zona de jurisdiccion

* Desarrollo social y cultural
oPrograma cultural
oProgramas de intervencion social
¢ Entorno Competitivo
oAmbiente competitivo
oComités de desarrollo y competitividad

oParticipacién y control social a la gestidn
publica

oVoceria y representacion
¢ Informacion para la competitividad
oCompite 360
oVenta de listados
olnformacion y estudios econdmicos
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Desarrollo Empresarial
Formacion, Entrenamiento, Programas,
Proyectos y gestion de contactos orientados a
desarrollar empresas productivas y
competitivas de manera directa o en convenio
con aliados estratégicos publicos y privados

* Emprendimiento
oRed de emprendimiento
oMISE Emprendimiento
* Formalizacién
* Fortalecimiento a la gestion empresarial:
oMISE Fortalecimiento
oGestidn de proyectos
* Consultoria basica y especializada
* Formacion y capacitacion
¢ Escuela de empresarios
* Promocién de Negocios

Servicios Empresariales
Ofrecemos al empresario y a la comunidad,
servicios de arreglo directo y de espacios
locativos

* Métodos Alternativos de solucion de
conflictos

oConciliacion

olnsolvencia de persona natural no
comerciante

oRecuperacién Econémica
e Alquiler de salones
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5 SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
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5.1 OBJETIVO DE NUESTRO SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Buscar con el compromiso y participacién del talento humano, la permanente
satisfaccion de nuestros clientes y sus partes interesadas, fundamentado en la

filosofia del mejoramiento continuo e innovacién.

5.2 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Camara de Comercio de Palmira esta
representado por su estructura de procesos, la caracterizacion de los mismos -
fichas técnicas - en las que se definen ademas los niveles de responsabilidad y
autoridad de las personas comprometidas en ellos, los procedimientos, manuales

e instructivos y los recursos necesarios para la prestacidon de un servicio.

La base documental del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa esta

descrita a continuacion:

NIVEL 1

Manuales
Politica de calidad

Objetivos de calidad
Planes de calidad
Reglamentos

NIVEL 2 Caracterizacion de procesos
Planes de Seguimiento y Medicién
Procedimientos
Instructivos

Documentos externos

NIVEL 3
Registros de calidad y Registros externos

Figura 4. Estructura documental SGC
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5.3 INFORMACION DOCUMENTADA OBLIGATORIA

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

> Manual de Gestion M-2-D1

» 6.2.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD:

> Manual de Gestiéon M-2-D1

» 7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

> Planes de Seguimiento y Medicidn por Proceso

» 7.2 COMPETENCIA:

> Perfiles de Competencias.

> 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA:

» Procedimiento Control de Documentos P-1-D2

» Instructivo Elaboracion o Actualizacién de Documentos: I-3-D2

> 8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE:

» PROCEDIMIENTO DE COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS, Y LA VINCULACION
DE SUS PROVEEDORES CRITICOS P-10-D1

> Instructivo Reglamentacion de la Contratacién de Compras de Bienes y
Servicios: 1I-13-D1

» Instructivo de Re-evaluacion de Proveedores I-12-D1
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8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS:

Instructivo Gestion del Cambio I-10-D1

8.6 LIBERACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:

Planes de Seguimiento y Medicidn por Proceso

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES:
Instructivo para el manejo de no conformes en Kawak - I-6-D2

Instructivo control del servicio no conforme en el proceso de Servicios
Registrales I-15-D2

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION:
Instructivo Revision por Gerencia I-3-D1

9.2 AUDITORIA INTERNA:

Procedimiento de Auditorias P-2-D2

Instructivo Programacion de Auditorias I-1-D2

9.3 REVISION POR LA DIRECCION:

Instructivo Revisién por Gerencia I-3-D1

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA:

Instructivo para el Manejo de Acciones Correctivas y de Mejora I-7-D2

39



O
D &
d |
|
'y |
C.‘ L
CAMARA DE COMERCIO

MANUAL DE GESTION “"&aiik

» Instructivo para Tratamiento de Quejas y Reclamos I-1-V5

> Instructivo para la Atencion de Devoluciones I-2-V5

5.4 ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Cdmara de Comercio de Palmira aplica

a las siguientes actividades:

“Servicios Registrales: Registro Mercantil, registro Unico de proponentes y
registro de entidades sin animo de lucro. Promocién de Negocios y Formacion y
capacitacién empresarial. Métodos alternativos de solucion de conflictos
en conciliacion y Desarrollo Empresarial: Gestion de Programas y Proyectos

de Fortalecimiento a la Gestion Empresarial”.

5.5 APLICABILIDAD

Los numerales de la norma ISO 9001:2015 que no son aplicables o lo son
parcialmente para la Cdmara de Comercio de Palmira conforme al alcance definido

se relacionan a continuacion:

> Numeral 8.3. Diseiio y Desarrollo: En la Camara de Comercio de Palmira
los Registros Publicos y Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos son
reglamentados por el Estado por lo tanto son disefos estatales preestablecidos.
Los demas servicios corresponden a actividades de prestacidon de servicios

formales que no requieren un disefio particular para cada cliente.

> Numeral 8.5.1. — Numeral f Control de la Produccidon y la Provision del
Servicio - La Validacion y revalidacion periédica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan

verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores:
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La Camara de Comercio de Palmira mide y realiza seguimiento permanentemente
a las operaciones y resultados de los procesos involucrados en la prestaciéon del
servicio, por lo tanto, esta medicidn se excluye para los servicios de Registros
Publicos. Este numeral aplica para el servicio de Formacion y Capacitacion
Empresarial y Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos teniendo en cuenta
que la verificacién de estos procesos solo se puede realizar durante o posterior a

la entrega del servicio.

> Numeral 8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos: Aplica a los procesos de Registros Publicos, Planeacién y Gestidn
Financiera (Afiliados), Desarrollo Empresarial y Métodos Alternativos de Solucién
de Conflictos con respecto al almacenamiento de la informacion entregada en
custodia por el cliente, mientras por parte de Gestién de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones aplica para el préstamo de equipos que realizan

los proveedores en el soporte de los servicios que prestan.

» Numeral 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones: Para el seguimiento y
medicién la Camara de Comercio de Palmira no utiliza dispositivos o equipos
fisicos, por lo tanto, este numeral se excluye para todos los procesos de la
entidad.

NOTA: El proceso de Desarrollo Empresarial en Formacidon y Capacitacion
Empresarial desarrolla los programas “Capsulas Empresariales” y “Ruta YARU”
en alianza con otras entidades para ello se tiene establecido un convenio
firmado donde la administracidon y los criterios de calidad se mantienen con base
en el modelo de Gestion de la Calidad de la Cdmara de Comercio de Palmira; Asi
mismo, otras alianzas estratégicas que se consoliden con el propédsito de
desarrollar programas de formacion empresarial se enmarcaran con criterios de
calidad que la Camara propondra a sus aliados con base en su Sistema de
Gestion de la Calidad.
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En la Figura 5 Presentamos la matriz de correlacion de procesos con los requisitos

de la norma ISO 9001: 2015.

PROCESOS SGC CCP

REQUISITO DE LA NORMA D-1 D-2 V-1 ]| V-3 | V-5 |V-10| A2 | A4 | A6
Compras

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

4.2 COMPRENSION DE LA NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

441 ESTABLECER, IMPLEMENTAR, MANTENER Y MEJORAR
CONTINUAMENTE UN S.G.C, INCLUIDOS LOS PROCESOS NECESARIOY
Y SUS INTERACCIONES

4.4.2 INFORMACION DOCUMENTADA DE LOS PROCESOS

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 GENERALIDADES

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO POLITICA DE LA CALIDAD

5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 LA ORGANIZACION DEBE CONSIDERAR LAS CUESTIONES DE 4.1
Y REQUISITOS 4.2 Y DETERMINAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.2 LA ORGANIZACION DEBE PLANIFICAR LAS ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES ASi COMO LA MANERA D
INTEGRAR E IMPLEMENTAR LAS ACCIONES EN LOS PROCESOS
EVALUAR LA EFICACIA DE LAS ACCIONES

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1 LA ORGANIZACION DEBE ESTABLECER OBJETIVOS DE LA
CALIDAD PARA LAS FUNCIONES Y NIVELES PERTINENTES Y LOS
PROCESOS NECESARIOS PARA ELSGC

6.2.2 DETERMINAR QUE SE VA A HACER, QUE RECURSOS SH]
REQUIEREN, QUEN SERA RESPONSABLE, CUANDO SE FINALIZARA
COMO SE

EVALUARAN LOS RESULTADOS

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

7.1 RECURSOS

7.1.1 GENERALIDADES

7.1.2 PERSONAS

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS
PROCESOS

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.1.5.1 GENERALIDADES

7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

7.2 COMPETENCIA

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

7.4 COMUNICACION

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 GENERALIDADES

7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION

7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE

8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.4 CONTROL DE PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 GENERALIDADES

8.4.2 TIPO Y ALCANCE DE CONTROL

8.4.3 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS
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PROCESOS SGC CCP
REQUISITO DE LA NORMA D-1 D-2 V-1 | V-3 | V-5 |V-10| A2 | A4 | A6
Planeaciéon | Compras SGC GD SST

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA
PROVISION DEL SERVICIO

8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O
PROVEEDORES EXTERNOS

8.5.4 PRESERVACION

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 SE IDENTIFICAN Y CONTROLAN PARA PREVENIR
USO O ENTREGA NO INTENCIONADA

8.7.2 CONSERVAR INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 GENERALIDADES

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

9.2 AUDITORIA INTERNA

9.2.1 LLEVAR A CABO AUDITORIAS INTERNAS A
INTERVALOS PLANIFICADOS

9.2.2

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 GENERALIDADES

9.3.2 ENTRADAS

9.3.3 SALIDAS

10.1 MEJORA - GENERALIDADES

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.3 MEJORA CONTINUA

CONVENCIONES

D-1 |Planeaciény Gestion Financiera

D-2 |Gestion Sostenible

SGC |[Sistema de Gestion de la Calidad

GD |Gestion Documental

SST |Seguridad y Salud en el Trabajo

V-1 |Servicios Registrales

V-3 |Desarrollo Empresarial

V-5 |Comunicaciones e Imagen Corporativa

V-10

Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos

Gestion de Tecnologias de Informacién y
A-2 |Comunicacién

A-4 |Gestion Humana

A-6 |Infraestructuray Alquiler de Salones
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5.6 ESTRUCTURA POR PROCESOS

La estructura de procesos de la Camara de Comercio de Palmira se clasifica en:

Procesos de Direccidn: los cuales tienen por objetivo entregar los lineamientos

y orientacion de la entidad.

Procesos de Valor: tienen por objetivo definir la gestién de las operaciones que

impactan directamente al cliente

Procesos de Apoyo: son los encargados de entregar el soporte a los procesos

de valor para facilitar su ejecucion.

La interaccién entre los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad se muestra

en la Figura 6.

ENTES DE CONTROL
Superintendencia de Industria y Comercio, Contraloria General de la
Republica, Procuraduria General de la Nacién, Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales, Gobernacién del Valle, ICONTEC

D1. Planeacion y Gestion Financiera

D2. Gestion Sostenible

V2. Desarrollo
Regional
PROVEEDORES
Empresas que A ————————————
sumlms_tran productos, \ V5. Comunicaciones V3. Desarrollo CL!ENTES
insumos, e Imagen Eiripicsanial Empre.sarlos formales e
mantenimientos o Corporativa informales,
servicios; Emprendedores,
Confecamaras; Empleados,
Conferencistas, Profesionales,
docentes, asesores o Estudiantes y
consultores; Comunidad en general
Conciliadores

V10. Métodos V1. Servicios
Alternativos Solucién Registrales

Conflictos
N
A2. Gestion de TIC's e
¢ 3 Alquiler de Salones

A4, Gestion Humana

ALIADOS
Red de Emprendimiento i +, Organizaciones Gubernamentales, Camaras
de Comercio principalmente del sur occidente, Procolombia, Empresas
de eventos comerciales, Periodistas, Universidades, Aliados estratégicos
para programasy proyectos

Figura 6. Estructura por Procesos Camara de Comercio de Palmira.
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5.7 ARTICULACI()N’PROCESOS CON UNIDADES
ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

En la consolidacion de nuestro modelo de gestién basado en la NTC ISO
9001:2015, y, buscando el alineamiento de los procesos con la estrategia
corporativa, se relaciona a continuacion la articulacion de los procesos del
Sistema de Gestién de la Calidad con las Unidades Estratégicas de Negocio,

Gestidén de Soporte y los servicios respectivos:

Unidad Estratégica de . Proceso
. Servicios
Negocio Responsable

Registro Mercantil

Registro Unico de
Proponentes

Registro de Entidades sin
Servicios Registrales Animo de Lucro Servicios Registrales
Pablicos (V-1)
Registro Nacional de
Turismo

Otras Funciones
Delegadas por el Estado

Métodos
Alternativos de
Solucion de
Conflictos (V-10)

Conciliacion

Servicios Empresariales

Logistica de Eventos Infraestructura y
Alquiler de Salones

(A-6)
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Desarrollo Empresarial

Emprendimiento
Formalizaciéon

Fortalecimiento a
gestion empresarial

Formacién y capacitacién
Escuela de empresarios

Promocion de Negocios

la

Desarrollo
Empresarial (V-3)

Desarrollo Regional

Entorno competitivo

Desarrollo Social y

cultural

Paz y seqguridad

Desarrollo Regional
(V-2)

Informacion para la
competitividad

Desarrollo Regional
(V-2)
Gestion de TIC's (A-2)
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Gestion de Soporte

Proceso Responsable

Sistema Integrado de

Gestion Sostenible

Planeacion y Gestion Financiera (D-1) y Gestién
Sostenible (D-2)

Comunicaciones e Imagen

Corporativa

Comunicacién e Imagen Corporativa (V-5)

Tecnologia de Informacién y

Comunicaciones

Gestiéon de TIC's (A-2)

Gestion Humana

Gestion Humana (A-4)

Gestion Estratégica
(Afiliados) y Financiera

Planeacion y Gestion Financiera (D-1)

Infraestructura

Infraestructura y Alquiler de Salones (A-6)

a7
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5.8 CARACTERIZACION POR PROCESOS

Los procesos de la CaAmara de Comercio de Palmira se encuentran caracterizados
con fichas técnicas que estan estructuradas con el ciclo PHVA. A continuacion, se

ilustran las fichas técnicas:
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

CAMARA DF COMERCIO
PALMIRA

oF

PLANEACION Y GESTION FINANCIERA Codigo : FT-1-D1
OBJETIVO: Definir el direccionamiento estratégico de la organizacion con sus planes de trabajo y
presupuestos; asegur,ar_el cumpllm_lgntq de las polmpgs financieras que permitan la cprrecta ejecucion y control Fecha de Emisi6n . 16-07-:01
de los recursos econémicos; Adquirir bienes y servicios de manera oportuna y cumpliendo con las
especificaciones de lo solicitado y gestionar de manera integral los afiliados de la entidad.
ALCANCE: Inicia con estructuracion del direccionamiento estratégico finaliza con el desarrollo y Version o
cumplimiento de las actividades definidas en el plan de trabajo y presupuesto. )

PROCESO DE DIRECCION Fecha de Modificaciéon : 07-12-2023

PROVEEDORES

PROPIETARIO DEL PROCESO: Director de Desarrollo Empresarial

ENTRADAS

informacion internay
externadela entidad.

Expectativas delos

grupos deinteres.

Entidades

Gubermnamentales |informes ejecutivos
e los procesos.

T s Programes del

Gobierno Nacional.

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Presidente Ejecutivo, Directores de Dpto,
Lideres de proceso, responsables de compras, Coordinadora de Productividad y|
Calidad y Subdirectora Administrativa y Contadora

ACTIVIDADES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Comité Ejecutivo Presidente Presidente, Junta Directiva RS S nEiD Tectoad  SB el
Directores
Presentacion y difusion ‘Aprueban plan de trabajo y “Ajustan plan de trabajo, presupuesto y/o
on de la calidad
Directores Presidente Director Desarrollo Empresarial
Plan de Trabajo y s presupuesto Seguimiento plan de trabajo y Ajusta direccionamiento estratégico y planes
objetivos anuales de trabajo

Define el direccionamiento estratégico

Director administrativo y/o
Subdirector Administrativo y
Contador

Revisor fiscal, Director
administrativo

President

Subdirector Administrativo y Contador

te / Director administrativo y/o

Informa a la SuperSociedades Revisa y analiza los estados

Realiza adi

iciones y traslados al presupuesto

aprobacion del financieros

Director administrativo y/o

Directores, propietarios de proceso |  Subdirector Administrativo y

Junta Directiva

SALIDAS

Dieccionamiento
estratégico.

Pan de Trabajo

Panes de
Calidad.

Presupuesto

Balance General
y Estado de

CLIENTES

Procesos de la Entes de Control,
Organizacién Planes dedesarrolo D Junta Directiva,

municipales.

Ejecuta plan de trabajo Consolida informacion, presenta | bz adiciones y traslados al presupuesto || bforme de Bl

c memorias b

N Director Desarrollo Empresarial y B Confecamaras,
Ministerios Director Desarrollo Empresarial : Presidencia Lideres de proceso Empleados,

Presupuesto Lideres de Proceso Bien/ servicio

B 5 e = Gy Alta Direccién,
i esempefio de los Sistemas de|

lcaldias) Ofertade proveedores Planifica la revision del sistema de gestion de la| PTeSentan desempefio de los sistemas > Ejecutan las acciones como resultado de la Afliados
Jurisdiccion de gestion en la Revision por la Gestion Empresarios

Normatividad de los

calidad.

Direccién

revision por la gerencia.

SuperSociedades

N—

Bases de datos de
Registros Pblicos.

Lider de proceso / Director Desarrollo

Empresarial

Lider de proceso / Director

(LETey Gl preeEED Desarrollo Empresarial

Lider de proceso

Planifican Ia implementacién de un proyecto de
mejora

Documenta y ejecuta proyecto de .
Hace seguimiento a la ejecucion
mejora

Toma acci

ones al presentarse desviaciones
en el proyecto

vinculados como
afilados

/ Director

de las compras Responsables de las compras

Responsables de las compras

Planificacion de compras y adguisiciones, segun

Evaluacion, seleccion, desempefio y.

Selecciona proveedor de impacto, .
reevaluacion de proveedores de

realizar las compras y elaborar ordenes

Acciones de mejora

presupuesto. impacto. Verificacion de lo comprado y
de compra y/o contratos.
\isto bueno para pago.
Afiliados
Afiliados Director Administrativo y (il (RS .
/ Director de y V| i pAcalicad
Calidad y Comité de Afiliacion y Comité de Afiliacion
Calidad
Identificacion y seleccion de los
potenciales afiiados, Verificar el cumplimiento de requisitos
Establecer contacto para visita y
. ara ser aceptado. Ante el incumplimiento de los requisitos
Campaiia anual de afiliados, cuota de afiliacion y promaocin del sencio. . .
. Verificar la utilizacién de los sencios proceder a la desafiliacion.
senvicios ofrecidos Procesar la solicitud de afiliacion.
y beneficios por parte de los
Promover el uso por parte de los
empresarios afiliados.
afiliados de los senicios que se les
ofrecen
INDICADOR DE GESTION MECAT JIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
Plan de seguimiento y medicion CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

NIVEL DE CUMPLIMIENTO OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: % de
cumplimiento de las lineas de valor y las lineas de soporte

'OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DEL PRODUCTO O SERVICIO
CRITICO: Ordenes de compra cumplidas oportunamente / Total de
ordenes de compra generadas x 100

EFICACIA DE LOS PROVEEDORES CRITICOS: Proveedores evaluados
como eficaces / Total de proveedores evaluados x 100

LIQUIDEZ: Activo Corriente/Pasivo Corriente

AFILIADOS - NIVEL DE CRECIMIENTO DE AFILIADOS:
afio - # afiliados afio anterior) / # afiliados afio anterior)*100

(@# afiliados en el

AFILIADOS - PERMANENCIA DE AFILIADOS = (Afiliados que
permanecen en el afio / Total de afiliados en el afio)*100

Comité Ejecutivo

Informe de gestion.

Reuniones de mejoramiento del proceso
Listado de Afiliados

DocL

REGISTROS

N.A

-

Remitirse a la matrizde
requisitos legales (F-44-D2)

enmarcado en un modelo de
responsabilidad social;
Ejecucion y control de los
recursos economicos conforme
a los entes de contol;
causacion oportuna de toda lal
informacion financiera; entregal
diaria de la situacion bancaria; y|
cumplimiento en la
presentacion de los informes de
acuerdo al calendario; Plan de
rabajo con base en el
direccionamiento estratégico.

anteriores.

Ficha Tecnica, Tarifa de liquidacion, Politicas Contables, Capitulo II: Funcionamiento de las
Camaras de Comercio Circular 1 de

Plan de trabajo, presupuesto e informe de gestion,

afiliados C

regimen [Di
de impuesto a la renta y complementarios, Regimen de impuesto a las ventas, Resolucion
Organica No. 05289 11/27/01. Listado empresarios inscritos. Reporte visitas campafias

seguimiento ymedicion, procedimientos

{atutos Instructivos, formatos, plan de.

acta comité ejecutivo, informe de
Factura de venta, C de RECURSOS DE SOPORTE
pago, lista de seleccion de lista de FISICOS JANOS

formato de selecci6n y evaluacion de proveedores, orden de
compra. Remitir a listado maestro de registros - Kawak

Recursos financieros, computador, equipo de oficina,
papeleria, programa contable, intemet

Presidente Ejecutivo, Directores de Dpto,
Propietarios de proceso, responsables

de compras, Coordinadora de

Productividad y Calidad, y Subdirectora

Administrativa y Contadora
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

D

CAMARA DE COMERCIO
DE PALMIRA

PROCESQO: GESTION SOSTENIBLE codigo {FT-1-D2
OBJETIVO: Integrar y simplificar los diferentes Sistemas de Gestion de la entidad buscando la eficacia y la sostenibilidad de la organizacion.
Fecha de Emisién : 16-07-01
ALCANCE: Inicia con la identificacion de las necesidades de mejora de los diferentes Sistemas de Gestion y finaliza con las mejoras en
dichos sistemas. \Versién 17

PROCESO DE DIRECCION

Fecha de Modificacién: 07-12-2023

LIDER DE PROCESO: COORDINADOR (A) DE PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Lideres de proceso, Auditores internos,
Auxiliar de archivo y documentacion, Director de Competitividad.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
DDE, CPQ CPQ,LP, A CPQ DDE, CPQ, LP.
T\ Hacer seguimiento y revision del programa anual de
Hecutar las auditorias programadas, hacer auditorias
Establecer el Programa de Auditorias seguirmiento al cumplimiento del programa Y
] Anual de auditorias evaluar equipo auditor. Hacer seguimiento a las acciones a partir de Mejoras en los
-Comportamiento de ditori procesos
los procesos dela . _ __auciorias.
organizacion Lider de proceso Lider de proceso Lider de proceso . / \
Informacion
EIlEs ~Resultados Revision Planear Ia reunion de mejoramiento con 0S| g 14 reunion de mejoramiento, Definir | Hacer seguimiento a los compromisos de reuniones sobreel
Alta Direccion porla direccin principales cambios (positivos y negativos) del N de mei desempefio de la Icontec
Lideres de Proceso proceso compromisos (tareas) le mejoramiento organizacion. Alta Direccién
Empleados _ Informacionde la - - - Lideres de Proceso
Auditores organizaicn Lider de proceso Lider de proceso Lider de proceso Identificar nuevas oportunidades de mejora en || Informacion de la Empleados
Identificar los cambios 0 mejoras necesarias | Implementar los cambios y/o mejoras en los Hacer seguimiento a los cambios y o mejoras los Sistemas de Gestion Ogranizacion Auditores
en los Sistemas de Gestion procesos protegiday
conservada
Comité Gestion Documental Auxiliar Archivo y Documentacion Auxiliar Archivo y Documentacion /Auditores
Lineamientos del programa de Gestion Eecucion de los procesos del Programa de
Ul POD geston Documental (FGD) Verificar el cumplimiento del PGD
Comité de Calidad DDE DDE/Auditores
;} Verificar el funcionamiento del Plan de continuidad
Pan de continuidad de Negocio Hecutar plan de continuidad del negocio
del negocio
Director Competitividad Conmité Eecutivo Director Competitividad Director Competitividad
Panificar elaboracion memoria de Comprender impactos de la organizaciony | Dialogo con los grupos de interés 6n de al proceso de 6n de la
ic i objetivos de ibilic aspectos de impacto) memoria de sostenibilidad
(fases de 1/
calendario) Haboracion de la memoria de sostenibilidad Verificar calidad contenido de la memoria comunicar el contenido de la memoria
INDICADOR DE GESTION MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

Mejora (Correctivas y de mejora) =3 nivel de avances de
hallazgos reportados en el periodo y pendientes del Total acciones
(Auditorias, mejora, acciones correctivas)

REUNIONES DE MEJORAMIENTO
PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Cliente Interno: Alta Direccion,

En toda reunién de mejoramiento
debe estar el representante por la
gerencia o el coordinador (a) de

AUDITORIAS Lideres de Prc;gso, Empleados, Remll.lrsela \almamzde I ER R e,
INDICADORES Auditores requisitos legales (F-44- | g, o) caco de los auditores internos
. " " . " . 22) al menos uno de los que fueron
Gestion del Riesgo= Riesgos mitigados/Total de Riesgos Cliente Externo: Icontec designados para auditar no debe
participar en el proceso auditado.
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE

Ver listado maestro de documentos internos y externos en Kawak

Ver listado maestro de registros en Kawak

FiSICOS

HUMANOS

Equipos de computo, papeleria, software Kawak

Lideres de proceso,

Auxiliar de archivo y documentacién, Director|

de Competitividad.

Auditores  internos,

DDE: Director de Desarrollo Empresarial N.C. = No Conformes

CPQ: Coordinador(a) de Productividad y Calidad

LP: Lideres de Proceso

A: Auditores
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5.8.2. PROCESOS DE VALOR
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: SERVICIOS REGISTRALES
loBIETVO: Recep g inseripcién relacionados con los SERvicios [COdigo $FT-1v1
REGISTRALES Registos Pubicos para s expedicion de
cerifcados. Propender porque los usuarios yronsiud
IALcANCE: iiciacon ealiar informacion. | Version 36
PROCESO: DE VALOR Fecha de 6n : 24-04-2024
PROPIETARIO DEL PROCESO: DIRECTORA JURIDICA PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Director Adminisratio, Directora Jurica,

Subdirector Jurdico y Coordinadora Juridica, Auxiliares de Registros Piblicos de Paimira y
Oficinas receptoras, Auxiliar de: Archivo y Documentacion, Auxiliar de Recepcion

PARTES INTERESADAS ENTRADAS ACTIIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
PP, CC, CJ Y DEMAS
PP E INTEGRANTES
DIRECTOR JURIDICO AOR, ARP, AR INTEGRANTES DEL
PRI DEL PROCESO
INFORMACION GENERAL SOBRE WATRICULA
RENOVACION E INSCRIPCION Y N
=z
5 C3, ARP, AOR, DIRECTOR JURIDICO
2
ST ———
21 " DETALLADA AL EMPRENDEDOR, VERFICAR
bocuneros o Bl CoRRLCTO DLIGECAMIENTO bt FomMUARDS. cocumenTos
REFORMA REALIZAR CONTROL DE HOMONIMIA. CONSULTAS INSCRITOS.
(ESALRM), LIBROS, GENERALES CERTIICADOS QUE
AP CUMPLEN
FORMATOS, REQUISTTOS.
FORMULARIOS (RM) ENVIAR Y RECIBIR INFORMACION PARA TRAMITAR NIT
v &P (MATRICULA), ENVIO INFORMACION ENTIDADES VUE REPORTE
. ENTIDADES CAE
soLciup oe LBROS DE
SERVICIOS, G AT @ AETES 7). INSCRIPCION
ENTIDADES (CERTIICADOS, DIGITALES ENTIDADES ESTATALES
LR (CTRcAb oS VENDE FORMULARIOS, BALANCES, FORMATOS. ENTDADEs]es
ConTALons  |oe tmon: RECEPCIONA LIBROS Y LOS DOCUMENTOS (1) LIQUIDAR ACTUALZACION DE COMERCIANTES
EVPRESARIOS |21 BTROS TRAMITES NACIONALES PARA CADA CAMARA, (SOLO| (A BASE DE DATOS, COMUNIDAD EN
COMERCANTES  [SeRvicios PARA AORP Y ARP) GRABA. FORMULARGS. D GENERAL
RENOVACION, REGISTRA MATRICULAS M REPORTE DEL
ADMINSTRATVA | soLiciup pe MODIFICACIONES DEL COMERCIANTE REGISTRO UNICO
DE LA CAMARA | TRAMITE NACIONAL G
ConunoRD e AXLIAR OF DOCLNENTACION S
DIGITALES
SELERD G ESCANEA LOS DOCUMENTOS NACIONALES QUE SE ACTUALIZADOS
ENVIAN £ IMPRIVEN Y DISTRIBUYE LOS QUE LLEGAN PRESTADORES DE
RNT ¥ RUNEOL
AR REGISTRADOS O
ABAR  FORMULARIS TrRT ACTUALIZADOS
REVIEAR E WSGREIR ACTOS Y DOCMENTOS PARA
REGISTRAR EN LOS LBROS XV, VI ¥ X ¥ RADICAR,
VERFICAR EL CUMPLMENTO DE REQUSITOS|
LEGALES, REGISTRAR O DEVOLVER DCTOS DE|MONTOREAR
O e s pauaa msocee” oelonR TATMENTO A 139 \ )
ANUAL, DEFINICION DE (conTROL
. ARP
e oune 5500 e PSIEEIE
PROGRAMACION  DE DE | SEGUMIENTO  v|SoAUZAR ANALS
EcURs0s  (UMANG |REVISION DE DOCUMENTOS DE REGISTRO (MERCANTL [ucoicion,  MEDR]
TECNICO, TECNOLOGICO|EPSAL Y PROPONENTES). CONTROL DE CALIDAD|samsraction  pet|PESEMPERO
o VONETARIO). pLAN DF|PROPONENTES. NFORMES DE REGISTRO (CALIDAD)|cyjenre | PROCESO. cesmonAr
- . bEVOLUCIONES,
CONTNGENG | PAfA|MENSUAL, REUNIONES MEJORAMIENTO TRMESTRAL | UOORAS  INTERNAG)
ErocA DE  'ALTAINFORME  EJECUTVO  SEMESTRAL  REALZAR|y e eo|RECLAMOS v queds,
AFLUENGIA DE PUBLICO, |CORRECCIONES. REGISTRAR Y GRABAR FORMULARIOS e UNONES ¢ [REALIZAR Y PRESENTAR
(RP). ELABORAR INFORMES A ENTES ESTATALES ¥ hycoORAMENTO INFORMES EJECUTIVOS
ESTADISTICA. CONTROL DE CALIDAD PROPONENTES
AR
Recercon ADAS.
ONTACTD ¥ ORENTAGION NICAL AL USUARD, |
ENTREGA DF. TURNOS. SEGUN E1. REQUERMIENTD)
CERTIFICACIONES __ HISTORICAS
ESPECIALES, NO FIGURA, ENTREGA DE LIBROS DE
ICOMERCIO, ENTREGA DE DOCUMENTOS DEVUELTOS,
IORIENTACION AL USUARIO PRESENCIAL, TELEFONICA Y/
POR CORREO ELECTRONICO.
DIRECTOR JURIDICO, 3, CJ, ARP.
REVISION E INSCRIPCION DE LIBROS. RUNEOL Y RNT
ARP (EN CERTIFICADOS)
[GRABAR Y VERIFICAR DATOS ADICIONALES, TEXTOS
REVISAR  CERTIFICADO  MODELO,  EXPEDIR
ICERTIICADOS ESPECIALES, GENERAR CERTIFICADO|
loRGINAL
AUXILIAR DEARGHIVG
RECIBE DOCUMENTO (1), SOLIGTUD LBRO Y
FORMULARIO PARA INDEXAR Y ARCHIVAR EL FISICO,
|ARCHIVAR DIGITALMENTE
IRECTORA JURIDICA Y SUBDIRECTOR JURIBICO
REGISTRO Y/O FIRMA DE LIROS Y DOCUMENTOS QUE
10 SE LES PUEDE GENERAR LA ETQUETA DISTAL
(oS Leros St ENTIEGAN A Ln AULAR D
RecEPCION v Lo v souciup ol
REGISTRO D LBROS AL AUWLIAR BE. ARCIRVO)
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
REQUISITOS
No. De dewluciones de certfcados justifcadas.
[Cumplimiento en a entrega senicio de nscrpcion= (No. De nscrpciones que cumplen| CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
e o e e s COMTE EJECUTIVO - REUNIONES DE MEJORAMENTO ST [Para_nscriir_documentos debe
AUDITORIAS - REVISION POR GERENCIA R presenarse fa bolea fiscal (uando
on T ntrega senicio de maircula, (No. De matfculas realzadas en el P = E5 g e e Do e e
mes que cumplen con el tiempo estandar) / (No. Total de matriculas Solicitadas en el b o i By s 6 oo
nes) 100 ermimes 0" s [ Y S e
[Cumplimiento en Ia eniega certicacion en bioque. (No. De ceriicados que cumplen it y purtuaidad on 1] registo de  lioros  ceven  ser
tiempo esténdar)/ (No. De certcados Solcitados en el mes) x 100 B ot | b pritrar (oo
; inscros o de_oamies la cantdad de hojas a regisvar |
Usabiicad VUE: (Ndmero de Matriculas ingresadas a traves de la VUE/NGmero otalce R B D GR] e e o
Maticulas ingresadas vitualmente en el afo)100 aconales, Jotias | verwmizoerecusos Lecaes [f <6 soauos e camar)
los.  certicados. (cuando se requiera), auorizacien e
Vinuaizacion de os Registros: (Ndmero de ramites ingresados de manera Viruall Exacitud enos archios de . auoridad competente (cuando se|
Nimero toal de tramites recibidos en el a0 100 o= documentos inserios. requiers). Para  soliitar  copis|
conespondientes senalar de. que
a ccesia. copias. Para
(Sumatoria Ttal d tiempos de cada cargo implicadafTiempo Esténdar establecido para. vamies  nacionales e requiere
aliegar 105 documertos senaiados|
DOCUMENTGS DE SOPORTE REGISTROS RECURS0S DE SOPORTE
isi
(Cicular Extema actualizada a 2024 de la SIS. Instructivos de Archivo,Digtalizacién, |Formato de solicitud de Inscripcion de documentos. Boletin de Regisiros fisicos HUMANOS
[Expedicion de Ceriicados, Caia. Inscripcion de Documentos, Liquidacion y Grabacion, Piblicos y Estadistica, Libros de Registros en medio magnético, soiciud| eptern, muebes 5 caipos o]
(rentacion s Wiomaci, Revaén de Documertoe, Maial Operative del RUE., .7, de ceticadcs, cata y/o oo g solud de cortcados /o e B i B B
(Guias de Enticades VUE. Manual de Servci. lArchivo digtal actualizado ecier, et Loa do Choan 0252 o Tabso do Regsios Picos
igitumo. Apicativo Docxfow. Sito en|Prectora Jurdica
ntemet

AOR= Auiaes Oﬂ:mns Recepioras, ARP = Auxiliar Registros Piblicos Palmira, SJ= Subdirector Juridico, CJ= Coordinadora juridica, AAD = Auxiiar de archivo y Documentacion, DJ = Directora Juridica, ESAL = Entidades sin animo de lucro, Documento (1)= Original,
. PP= Propietaro de Proceso, CC= Coordinadora de Comunicaciones. AR= Auxiiar de Recepcidn. RP = Regitros Piblicos, RM = Registro Mercanti, RP = Registro de Proponentes, RNT= Registto Nacional de Tursmo, RUNEOL= Registro de Operadores do
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: DESARROLLO EMPRESARIAL Cedigo FT-1.v3
O OBJETIVO: Gestionar programas y proyectos de Emprendimiento, Formalizacién,

C) (:) Fortalecimiento empresarial, formacién y promocién de negocios para mejorar oportunidades de

sostenibilidad y crecimiento empresarial. Fecha de Emision 02-09-16
B ALCANCE: Inicia con la formulacién de programas y proyectos basados en las necesidades de los

grupos de interes y finaliza con presentacién de informes finales de los resultados obtenidos de

cada programa o proyecto. Version 7

PROCESO DE VALOR 6n_: 07/12/2023

LIDER DEL PROCESO:!

DIRECTOR DE DESARROLLO EMPRESARIAL

PARTICIPANTES EN EL PROCESO:

DIRECTOR DE COMPETITIVIDAD, COORDINADORA PRODUCTIVIDAD Y
CALIDAD, COORDINADOR DE FORMACION, ASISTENTE
INTERNACIONALIZACION, CONSULTORES MISE, ASISTENTE
EMPRENDIMIENTO, ASISTENTE DE COMPETITIVIDAD

PROVEEDORES ~ ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
— PLANEAR HACER VERIFICAR [ ACTUAR
PROGRAMAS
EVPRENDEDORES EEEE DETDCP TANTICFR TDE/ 0GP GOE/ DCP
Y EVPRESARIOS =
FORMULACION DE PLANES, OBJETNOS, SEGUMIENTO A ACTIVIDADES DE
servicos WETASY PRESLPUESTOOF (05 | EJECUTAR LASACTIVDADES DELPLANDE | oo ix .y L TaABAID
REGISTRALES PROGRAMAS DE DESARROLLO MITEY [PROGRAMAS,
EMPRESARIAL ‘GOORDINACION, RED k) ACCIONES Y
RED DE VAL CTO!
EVPRENDIMIENTO | |NECESIDADE ROGRAMAS DDE/DCP /CPC/ AN CFR /M1 AEM PROYECTOS
(PARTES Iack FORMULADOS
INTERESADAS) EXPECTATIV REUNIONES SEMANALES DE PLANEACION
CoN FOUPO DE TRABAI0 CPC/CFRIAIN CMI/ AEM 1ACP comru s
CONFECAMARAS EMPRENDED CONTACTAR ALIADOS, PROVEEDORES £ prib o
(RARTE ORES Y SARIOS A ACCIONES Y e ~N
INTERESADA) e ACTIVIDADES DE DESARROLLO REUNIONES, JORNADAS. ETC SATISFACCION PROYECTOS
DENTIFICACION DESVIACIONES. FORMULADOS
ERGEE ® FORMULAR CRONOGRAMAS AT e COPEAS | crenTE A METAS Y OBIETNOS Y EJECUTADOS EVPRENDEDORES
| [pressee e s TS reemoely
AALDAS e EMPRESAS Y COMERCIANTES.
(PARTES PROYECTOS [EMPRENDEDOR TGS
INTERESADAS) PLANES DE DDE/DCP /ACP | CPC. DDE/DCP /ACP / CPC. DDE /DCP /ACP ES ESTRATEGICOS
DESARROLL T PREPARADOS (PARTES INTERESADAS)
oo | (0 DETFERCOTDECOMMGEATORSY | AVACZAR TSWMOSOETEFERENORT | oo orcomvocarons B )
NACIONALES ENTIDADES DE
INTERESADA) TS QUE PROPUESTA CUMPLA CON COMPETIR COOPERACION PARA EL.
TERMINOS DE REFERENCIA DESARROLLO
CONFERENCISTAS
MPLEMENTAR INFORMES
: PLANEAR VGESTION PROYECTO EJORAMIENTG ORGANISMOS DE
%gg%ﬁ)okis, ESTUDIOS E DEL PROYECTO PRESENTAR PROGRAMA A LA CONVOCATORIA EGOAYL:OSS I::r‘fg:n;s (COOPERACION
PRESENTAR INFORMES DE
=529 INFORMES n INTERNACIONAL
CUMPLMIENTO PLAN. METAS, PROGRAMAS Y PROVECTOS PROCESO PLANEACION
PLANEACION Y AL CRONOGRAMA. PRESUPUESTO DECISION DE e e
GESTION DE TRABAIO CONFIRMAR O RECHAZAR PARTICIPAR EN
FINANCERA Y MISE (MODELO INTEGRAL DE SERVICIOS EMPRESARIALES) PN Y
PRESUPUEST PROGRAMAS SOSTEBLE
otros ALabos | |o commEmSE/ M ooE/CMI AL v/o
@aNcOLDEX, PROYECTOS PROCESO GESTION
- omN €10 | | convocato DEFINRMETASWISE PRESLPUESTOY | 4114505 mFORMACION SOBRE LOS SERVIIOS Fvan
EESS 53 RIAS Y s VERIFICAR QUE LAS EMPRESAS QUE RS
DA o TERMINOS RECIBIR Y TABULAR LAS AUTOEVALUACIONES | DEN PUNTAJE ESTABLECIDO SEAN
e DE DEFINIR COY [mise JES PARA ASIGNAR [ VISITADAS PARA PROFUNDIZACION PRES‘J:S;&?SEL’E&‘M cn LEGALIZADOS
LEVANTAMIENTO LINEA BASE DE SUEROS | CONSULTOR Y VISITAS DE DWGNOSTICO VERIFICAR QUE SE ENTREGUEN
DESARROLLO REFERENCIA (NECESIDADES)
AL \cosoE A PROYECTO SISTEMATIZACI
ORGANISMOS DE PROYECTOS DEFINR Y FORMAR EQUIPO DE PROFUNDIZACION ON PROYECTOS.
COOPERACION CONSULTORES MISE AJUSTAR PLANES PARA DAR
INTERNACIONAL CUMPLIMIENTO AL PROGRAMA | _
e ESTABLECER RUTAS DE SERVICIOS POR e mvicioe procanAbos ELEE [LEE
PROCESOS DE LA | | 25umcion MPRESA Y CONSOLIDACION ey CUMPLIDOS
ORGANZACION LEEleth AJUSTAR SIES DELCASOLAS \ /
ASESORIA, VALDAR CUMPLMENTODE SUEROS | RUTAS DE SERVICIOS MISE U
CONSULTORI
A EJECUTAR LAS RUTAS DE SERVICIOS PROGRAMA
DEFNR FORMATOS Y REGISTROS QUE || "NTECRALES! NFORMACION, FORMACION,
INFORMACIO PERMITAN EL SEGUM ENTO A La GESTION | A SESORIAS CONSULTORIAS Y CONTACTOS. /ALUACION DEL SERVICIO
N SOBRE APLICAR DIAGNOSTICO DE SALIDA
FERIAS Y (MPACTOS)
EVENTOS
N/ |comerciane
s FORMACION Y CAPACITACION
oDEICFICPC CriANICPC criANICPC
SELECCIONAR CONFERENCISTA, DEFINR LA
REALIZAR LA PLANEACION ANUALDE | ESTRUCTURA DEL PROGRAMA PARA NICIAR EL | CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA
PROGRAMAS DEFORMACIONY | PROCESO DE PROOCION Y LA LOGISTICA DEL | DE CAPACITACION, CUMPLIMIENTO
L | evento EL EVENTO, REALIZAR | DE LOS INDICADORES. VERIFICACION
CCP Y CON ENTIDADES ALADAS LAVALIDACION DEL SERVICIO, EVALUAR EL DE LA LOGISTICA DEL EVENTO
eVl
PROMOCION DE NEGOGIOS
SoEAN SoEAN DoEAN
PLANFICA LA PARTICRACION ENL0S | ELABORAGION DEL Wisons| | SECUMENTOPARTCPACION
EVENTOS COMERCIALES Y ELALCANCE |COMERCIALES Y PROMOVER LA PARTICIPACION
oA CAMARA DE COMERCID OF 105 EPRESARIS CUMPLMENTODE LoSOBJETVOS
DEFINIR APLICABLIDAD DE APOYOS e aese
WEDIGAS DE FENDIMIENTO T —— REQUISITOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

EFECTIVIDAD EN EL CIERRE DE BRECHAS
EMPRENDEDORES: Sumatoria de ejes intervenidos (cerrados)
por cada emprendedor / Sumatoria de ejes a intervenir por cada
Emprendedor

Reuniones de Coordinacién
Reuniones de Mejoramiento
Reuniones de Gestion (Proyectos)
Plan de Seguimiento y Medicion

Mecanismos de Control de Proyectos

Manual de Gestion Financiera

FORMACION Y CAPACITACION
Nivel de logro de expectativas participantes Formacion: #
personas que consideran cumplieron las expectativas/Total
personas que responden la pregunta
Nivel de contribucion necesidades de formacion: # de
personas que consideran que los temas tratados contribuyen a
satisfacer sus necesidades/Total personas que responden la
Nivel de Aprendizaje en los programas de formacion: # de
personas que consideran que el evento permitio que
ose Total personas que responden la.
PROMOCION DE NEGOCIOS
Nivel de logro de objetivos participacion de los eventos
comerciales: # Empresas que lograron su objetivo en el evento
comercial / Total empresas participantes en los eventos

PROGRMAS Y PROYECTOS
NIVEL DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL
PROGRAMAS O PROYECTOS: ide empresas que culminaron
el programa o proyecto / Total de empresas planificadas para
participar en programas o proyectos

IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA: #
Empresas que implementaron las herramientas de mejora /
Total de empresas que culminaron el programa o proyecto
CONTRIBUCION A LA FORMALIZACION: (# Empresas
formales afio actual - Empresas formales aiio anterior) /
Empresas formales afio anterior

Pertinencia
Especificaciones
Proyectos
Soluci6n Problemas para
el crecimiento

empresarial
Costo Razonable

Cumplir Plan de Trabajo
Logro de objetivos corporativos
Fundamentales MISE: Cliente
Unico, Identificacion de
necesidades, Portafolio Integrado,
Segmentacién y Priorizacion,
Seguimiento y acompafiamiento

REMITIRSEA MATRIZ
DEREQUISITOS
LEGALES

REGISTROS

Instructivo para la Gestion del Desarrollo Empresarial
Instructivo Gestién de Proyectos
Procedimiento MISE
Convenio CCP - Procolombia
Convenio CCP - Fundacion WWB
Convenio CCP - SENA

onvenio CCP - Comfandi

|Actas, Registros de Asistencia Reuniones, Fichas y Formatos
de Proyectos, Formatos de Procolombia (Externos), Archivo de
Programas y Proyectos, Registros Fotograficos de acciones.
Ficha Técnica Senicios MISE, Autoevaluacion MISE,
Diagnostico Fortalecimiento MISE, Acta de Inicio y Acta de

Finalizacion MISE

e
Listado Maestro de documentos yformatos del proceso en kawak

FiSICOS

RECURSOS DE SOPORTE
HUMANOS

Instalaciones locativas, méduloy
muebles de oficina, teléfono, software,
equipo de computo, impresora,
acceso internet

Director Desarrollo Empresarial,
Coordinadora Productividad y Calidad,
Coordinador de Formacion, Asistente de

y
personal contratado para proyectos
(Coonsultores MISE)

DDE= Director de Desarrollo Empresarial

AIN= Asistente

DCP= Director de Competitividad
CFR= Coordinador de Formacién

CPC = Coordinadora de
CMI= Consultores MISE

Productividad y Calidad

ACP= Asistente de Competitividad

AEM= Asistente de Emprendimiento
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Cédigo:  FT-1-V10

CAMARA DE COMERTID
DE PALMIRA

OBJETIVO: Brindar ala comunidad en general mecanismos de solucién pacifica de conflictos a traves de la
Conciliacion y el Procedimiento de Insolvencia para Persona Natural no Comerciante, buscando arreglos oportunos y
acordes a larealidad econémicay el arreglo de pagos con los acreedores; contando con profesionales acreditados y
haciendo uso de medios tecnologicos de avanzada, para lograr la descongestion judicial y/o cumplimiento de
requisito de procedibilidad.

Version: 32

ALCANCE: Inicia con informacién general del servicio por parte del area administrativa del centro de conciliacion y
finaliza con acta o constancia reportada ante SICAAC (cuando aplica) y cierre del expediente

Fecha Implementacion: 24-04-2024

PROCESO: DE VALOR

PPROPIETARIO DEL PROCESO: Direcci6n del Centro de Conciliacion

PROVEEDORES

ENTRADAS

SR

*LAS PARTES EN

CONFLICTO EL ICEE= D

DE

DEUDOR Y SUS

ACREEDORES. * SOLRCONAR

EL CONCLWDOR || conpricTo

* COMUNIDAD Y/O CUMPLIR

EN GENERAL.  * |lconmL

SOLICITUDES DEL REQUISITO DE

MNISTERIO. PROCEDIBILI
DAD
NECECIDAD
DE LLEGAR A
'UN ACUERDO
DE PAGO CON

Los
ACREEDORES.

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Directora del Centro, Conciliadores, Auxiliares de|
Registros Publicos, Subdirector Juridico.

ACTIVIDADES [SALIDAS
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
DIRECTORA CENTRO DE
DIRECTORA CENTRO DE CONCILIACION DC- ARP -AR -SJ ARP-SJ ONCRLIACION

PLANEAR NUMERO DE SOLICITUDES A
NDER EN EL ARO (PARA LOS

MINISTERIO)

DIFERENTES SERVICIOS AVALADOS POR EL

BRINDAR ORIENTACION A LOS USUARIOS.

DILIGENCIAR BIEN SEA ELFORMATO
LUACION DEL SERVICIO DE
CONCILIACION Y/ EL FORMATO DE
SERVICIO DE INSOLVENCIA

ARP - AR-SJ

DC- ARP -SJ

LIQUDAR TARIFA Y ENTREGAR FORM ULARIO DE
SOLICITUD DE CONCILIACION AL USUARIO Y/O DE
INSOLVENCIA SI FUESE DEL CASO

ARP- SJ

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
FORMALES DE LA SOLICITUD EN

DC-ARP -S)

RADICACION. INGRESAR DATOS DEL CASOEN EL

RECIBIR SOLICITUD Y DOCUMENTOS SOPORTES PARA

CONCILIACION Y EN INSOLVENCIA

ANALISIS Y APLICACION DE
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA DE
ACUERDO CON LOS RESULTADOS

OBTENIDOS E DENTIFICAR

EINSOLVENCIA Y CAPACITACION DE
CONCILIADORES

PRESUPUESTAR INVERSIONES O GASTOS
PARA LAS SOLICITUDES DE CONCILIACION

DC-ARP -S)

oc-s3

REVISAR EL CASO ATENDER, EMITIR ACEPTACION.

ENOMBRA OPERADOR PRINCIPAL.
COORDINAR FECHA Y HORA PARA LA AUDIENCIA,
PREPARAR SALON O RESERVAR SALONES DEL

SELECCIONAR CONCILIADOR PRINCIPAL Y SUPLENTE
(CONCILIACION E INSOLVENCIA) PARA INSOLVENCIA

SEGUNDO PISO (CUANDO APLIQUE) O SALA VIRTUAL.

VERIFICA QUE LOS ACUERDOS, ACTAS,
LIQUDACION PATRIMONIAL Y/O
CONSTANCIAS CUMPLAN REQUISITOS

RIESGOS Y OP

CONCILIADOR UOPERADOR

DC-ARP -SJ

IMPRIMIR Y FIRMAR ACEPTACION DEL CASO. EDITAR

'SU CONCEPTO DEBAN CONCURRIR A LA AUDIENCIA

IMPRIMIR Y FIRMAR CITACIONES A LAS PARTES Y A QUIENES

REVISION DE LAS LISTAS DE
CONCILIADORES EN CONCILIACION Y EN

ARP -S3-

INSOLVENCIA REY
‘CUMPLA REQUISITOS LEGALES, INICIAR NEGOCIACION DE.

PLANEAR LOGISTICA PARA REALIZACION
DE AUDIENCIAS REMUNERADAS

DC-ARP -5)-CS

PLANTEAR EL PLAN DE CONTINGENCIA|
PARA LA JORNADA GRATUITA, CON ELFIN
DE PLANIFICAR LA LOGISTICA.

EMPRESARIOS
DEUDAS Y FUAR FECHA DE AUDIENCIA O PROCEDER A COMUNIDAD
RECHAZAR, MODIFICAR ACUERDO Y REMISION AL JUEZ
ACOM PARAR AL USUATIO EN TODAS LAS ACTIVIDADES PARA PRESENTAR INFORMES A EN GENERAL
NOTIFICAR DE LA DETERM INACION DE VOTOS Y RESULTAS DEL PRESIDENCIA EJECUTVA DE LA JUECES DE LA
'ACUERDO OFRACASO CAMARA, AL MINISTERIO DE
JUSTICIA Y DEL DERECHO Y A LOS | ACUERDO DE RERUBLICA
CONCILADORES PAGOS,LIQUIDACION, MINISTERIO DE
ENVIA ACEPTACION Y CITACIONESALCENTRODE |  CONFIRMACION DE ASISTENCIA Y e JUSTICIA Y DEL
CONCILACION ENVIO DE CITACIONES A LAS PARTES
CONVOCADAS PARA CONCILACION & CONGLIAGON ¥/0 DERECHO
ARP S INSOLVENCIA R
COMPARECENCIA,
[RECIBEN CIT, CONCILIADOR Y LAS ENVIA A CONSTANCIA DE
TRAVES DEL CORREO QUE USA LA CAMARA ASUNTO
CONCILIABLE
PREPARAR DOCUMTENTGS, PROFORM T~ REPORTE SICAAC
AUDEENCIA
MPLEMENTAR ACCIONES
JCONCEADOR RESULTANTES DEL ANALISIS DE LA
PRESENTAR A LAS PARTES, ACREEDORES Y SATISFACCION DEL CLENTE
DEUDORES PARA EL INICIO DE LA AUDIENCIA (CUMPLIR ARP -SJ
PROTOCOLO DE SERVICIO)
CONCILADOR

ENTREGAR, RECIBIR LAS ENCUESTAS

PRESIDE LA AUDIENCIA Y PROPONE FORMULAS DE
ACUERDO RESPETANDO AUTONOM IA DE LAS PARTE!
(CONCILIACION)

ARP-S)

DE SATISFACCION EN CUANTO A LA
s|  CAUFICACION DEL PROVEEDOR
(CONCILIADOR)

CONCILIADOR

REGISTRAR EN EL LBRO DE ACTAS,

ACREEDOR O DEUDOR COPIA
AUTENTICA DE ACTA, ACUERDO,
LIQUDACION Y/0 CONSTANCIA; A

'SUVEZ EL USUARIO DEBE DE
FIRMAR LA CARATULA DE LA
CARPETA DONDE SE ENCUENTRA

ENELSICAAC
LOS RESULTADOS DE CADA CASO SEGUN SEA
CONCILACION O INSOLVENCIA. SEGUIM IENTO
SEMESTRALA N

DEFECTO ENVIAR DICHA
SOLICITUD A TRAVES DE CORRREO

N SU

REDACTA Y ELABORA ACTA Y/O CONSTANCIA
(CONCILIACION) EN INSOLVENCIA LEVANTAR ACTA
SUSCRITA POR EL Y EL DEUDOR

CASO DEACUERDO SE CUMPLE Y RECORDAR
INICIO DE TRAM TE JUDICIAL EN CASO DE
INCUMPLIMIENTO DEL ACUERDO

DIRECTORA CENTRO DE
CONCILACION

ARP -

HACER CONTROL AL EXPEDIENTE DE
CADA CASO, REVISANDO QUE
CONTENGA TODA LA DOCUMENTACION

FIRMA CERTIFICADO DE REGISTRO

CLIENTES

ENELSICAAC
DEL TRAMITE (SOLICITUD, CITACIONES,
ACTA,ACUERDO O CONSTANCIA,
REGISTRO EN SICAAC ENTRE OTROS)
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
CONGILIACION E INSOLVENCIA
PLAN DE SEGUIMENTO Y MEDICION CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
L #
x 00 REUNIONES DE MEJORAMIENTO
INDICADORES

dimo Semestre

RESULTADOS SATISFACCION DEL CLIENTE

'DOCUMENTOS DE SOPORTE

REGISTROS

PROCEDIMIENTO, INSTRUCTIVOS, REGLAMENTO DE CONCILIACION, LINEA INSTITUCIONAL,

DC= Direccion Centro de Conciliacion
SJ= Subdireccion Juridica
Cs= Coordinacion de Sistemas

C= Conciliador
AR= Auxilir de
ARP= Auxiliares de
Registros Publicos

"ACUERDO DE PAGO, LIQUIDACION, ACTA, CONSTANCIA DE: NO
/ACUERDO O FRACASO, NO COMPARECENCIA Y/O ASUNTO NO
CONCILIABLE, OFICIO ADMISION A PROCESO DE MEDIACION
EMPRESARIAL, CONSECUTIVO REGISTRO EN SICAAC, EXPEDIENTE

CLARIDAD Y CONOCIM IENTO DEL
CONCILIADOR DEL TEMA A
TRATAR EN LA AUDIENCIA,

AUTONOMIA DE LAS PARTES,

VER MATRIZ DE REQUISITOS
LEGALES

PARA MANTENER LA CONFIDENCIALIDAD
DEL PROCESO,NO SE PERMITE LA
DIGITACION DE LA INFORMACION EN
COMPUTADOR DIFERENTE AL DEL CENTRO
DECONCILIACION, EXCEPTO EN LAS

EQUIPOS DE COMPUTO, PAPELERIA, SALON,

AFORMA SICAAC Y SOFTWARE PARA

AUDIENCIAS NO PRESENCIALES PORTAL WEB.
WWW CCPALMIRA.ORG.CO

NP ARCALDAD. COMPLIENTO ACTVDADES MASVAS, N EL CLAL SE
v TRANSPORTAN EN OTRO MECANISMO (US8)
RECURSOS DE SOPORTE
FISICOS HUMANOS

DIRECTORA CENTRO DE CONCILIACION, SUBDIRECTOR

JURIDICO, AUXILIARES DE REGISTROS PUBLICOS, AUXILIAR DE

EPCION

ADO Ministerio de Justicia y del Derecho
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: COMUNICACIONES E IMAGEN CORPORATIVA codigo {FT-V5
OBJETIVO: Ampliar el posicionamiento de la imagen corporativa de la entidad y gestionar el tratamiento de las
quejas y reclamos .
Fecha de Emision : 14-08-01
ALCANCE: Inicia con el establecimiento de los mecanismos para medir el nivel de satisfacciény la
cmAgé;::La?RTncm comun_icacién con las partes interesadas y finaliza con las acciones implementadas a partir de los resultados y la
retroalimentacion de las partes
Version 116
PROCESO DE VALOR Fecha de Modificacién : 07-12-2023
PROPIETARIO DEL PROCESO: COORDINADORA DE COMUNICACIONES PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Propietarios de Procesos - Coordinadora de

Calidad y Productividad - Presidente Ejecutivo

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
c.C, bDE cc-pp €s cc- DDE
— o } | Recepeionar las ~quejas y darf verificar efectividad de las| " Realizar los ajustes necesarios al
fanear los mecanismos para medir
e e e T | respuesta a las mismas. Analizar los[acciones emprendidas a parti def  plan replantear soluciones y
ente, los resultados de la encuesta de| acciones
mecanismos  de difusion de lafdatos para identficar causas def i ocion e fa satistaccion del T
-Resultados informacion 'y promocién - de 12l qigjas y de disminucin en niveles|cliente y de las quejas \irtuales
: imagen institucional
E . encuesta nivel de 6
mpresarios, | e satisfaccion -Publicaciones
emprendedores, PE- C.C-DDE cc cc €e en redes
comunidad en A Ny .
general -Quejasy Coordinar la aplicacion de los| sociales Empresarios,
reclamos mecanismos  para  medir lal | web emprendedor
Empleados satisfaccion del cliente. Baborar los| _ v ) izl es,
_|nf(7rmes dg Determinar el p para diserar las| Hecer segulmenlloa\os Zolelmes ‘hacerlsegulmenw alos avances de| Avisos comunidad
Evaluacion de area de comunicaciones institucionales emitidos las soluciones propuestas -
Y|estrategias de promocion y material icitari en general
Eventos satisfaccion del cliente Rlg RS
publicitario y solicitar a Presidencia|
_Eventos Hecutiva aprobacin ;jEStUd"D Nivel
e
rogramados G
prog CCDoE DOE de los usuarios
Retroalimentar a la_Presidencia |

\ ), Propietarios  de  Proceso  sobre]

conclusiones y tendencias de  laf
satisfaccion del cliente y proponer
planes de acciones correctivas 0|

preventivas segun el caso
cc-cQ

Verificar de las metas

Depachar los boletines virtuales|
actualizar la pagina w eb, publicar en
las redes sociales institucionales

PP
Ejecutar actividades establecidas en|

Jios planes de mejora

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y
INDICADOR DE GESTION REQUISITOS

CONTROL
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

Nivel de Satisfaccion: %Clientes satisfechos

Indice de satisfaccion resolucion queja: # Usuarios Cumplimiento del Manual
de  Servicio, Clientes

satisfechos con la respuesta recibida y con el I . L
Actas Comité Ejecutivo -Revision por satisfechos con el servicio

iempo/Totallustiariostatendidos Gerencia - Informe de quejas - Resultados

Oportunidad de la informacién: # de eventos a los que se i 3 Ha ofrecido
o de la medicion de la satisfaccion
les entrego oportunamente la publicidad/total eventos Respuesta oportuna aj
i sus necesidades - . |Partes interesadas:
realizados L Y| Remitirse a Matriz
requerimientos Colaboradores,

de Requisitos
Legales

Conversion Redes Sociales empresarios, comunidad
Informacién veraz 'y en general, estudiantes,
oportuna medios de comunicacion yj|
partes interesadas
definidas en cada una de
las unidades estrategicas
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS de negocio
Instructivo Quejas y Reclamos, Manual de Servicio,|Informe Estudio Nivel de Satisfaccién de|
Procedimiento Tratamiento de Quejas y Reclamos, politica de(los usuarios de los servicios de la Camara
tratamiento de quejas y reclamos de Comercio de Palmira, Quejas VY]
Reclamos presentados por los clientes

RECURSOS DE SOPORTE
Fisicos HUMANOS
Equipos de computo, internet,|Propietarios de Procesos -
redes sociales, fotocopiadora,|Coordinadora de Calidad y
buzones Productividad - Presidente
Ejecutivo

Convenciones: PP: Propietarios de Proceso DDE: Director de Desarrollo Empresarial CC: Coordinadora de Comunicaciones CQ: Coordinadora de Calidad y productividad PE: Presidente Ejecutivo
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5.8.3. PROCESOS DE APOYO
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Cumpliiento Plan de Mantenimientos

O PROCESO: GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES |cedigo {FT-1-A2
OBJETIVO: Gestionar soluciones tecnolGgicas modemas, agiles y acordes a las necesidades de sus partes interesadas y de los procesos e la organizacien, echa de Emision 120801
If garantizando la seguridad de la informacion y la del negocio.
| ALCANCE: Inicia en i 6n de i y finaliza con la tecnologica en operacién y correcto funcionamiento Version 126
CAMARA DE COMERCIO o
DE PALMIRA PROCESO: DE APOYO Fecha de Modificaci6n: 07-12-2023
: C
PROPIETARIO DEL PROCESO: C: de dela PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Au),(lllar‘ de la ) de
Tecnologias de la Informacién, Director de Desarrollo Empresarial
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
cTl cTl cTl cTl
*Solicitar y analizar propuestas de los proveedores
*Ejecutar los proyectos del area de TI Monitorear los proyectos y la implementacién
*Darle visto bueno a todo tipo de compras e de soluciones tecnolgicas
implementaciones de tipo tecnologico de la
organizacién.
—— Generar proyectos y soluciones Identificar oportunidades de mejora para la gestion de ( \
i la plataforma tecnolégica.
CTUATI CTUATI
Atender las necesidades de los clientes y Hacer seguimiento y determinar si se Plataforma
Propuestas colaboradores suplieron las necesidades de los usuarios tecno\?g\ca
Comerciantes tecnolégicas etz
comunidad
. P Process de
fechclzces cm CTUATI CTUATI cm la
de los Organizacién,
Proveedores Desempefio de las componentes de comerciantes
(productosy herramientas dentiicar los sistemas de Garantizar el funcionamiento de los sistemas de Verificar yhacer seguimiento al correcto Identificar acciones de mejora que propendan a la a plataforma y comunidad
servicios) tecnologicas informacion informacién (Funcionalidad S, JSP7, Portal web, funcionamiento de los sistemas de eficiencia y eficacia de los sistemas de informacién tecnoldgica Pe" generg\
X Kawak, etc) informacion cuando sean necesarios X rocesos ce
procesosdela | |Estrategiasy Informacién dela o
organizacién politicascs cTl CTUATI CTUATI cT organizacion s einte]
crecimientoy uso protegida y S
clEsE N " asegurada en general
Realizar ajustes a los planes de mantenimiento cuando
Basesde da,";sde Realizar el programa anual de | Ejecutar el programa de mantenimientos preventivos a | Verificar el cumplimiento del programade | no los delos || Usuarios
registros pablicos manteniemientos los equipos ylo dispositivos tecnolégicos. mantenimiento usuarios. atendidos
CTI/DDE CTI/ATI/DDE CTI/ATI/DDE CTI /DDE
“Verificar el cumplimiento del protocolo de
los yel *Proponer practicas de seguridad que ayuden a la
cronograma de backups para  |* Aplicar los protocolos de seguridad de informacién  |*Verificar la correcta de los 6n de la i 6n digital
propender por el fortalecimiento para los usuarios de la organizacion. backups con respecto al P de backup para hacer mas
de la seguridad de la “Ejecutar el plan de backups. establecido. efectivo el proceso.
informacicn digital. *Verificar la correcta de los de riesgo de mejora de
backups realizados acuerdo con los resultados.
CTI/DDE CTI/ATI/DDE CTI/ATI/DDE CTI /DDE
Planificar el suministro de la \ J
informacion de los registros | Atender las solicitudes de listados a traves de los c de las variables ydesarrollo de riesgo y oportunidades de
pablicos (Listados diferentes medios. por el usuario. mejora de acuerdo con los resultados.
Empresariales)
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
Pan de seguimiento y Medicion,
Estado De Proteccién Equipos Clientes Reuniones de mejoramiento, Reuniones de Corité Tecnolégico con otras Camaras CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
Disponibiidad Minutos Laborables Internet CNW. Reuniones del drea de Sistemas
Disponibiidad Minutos Laborables Internet MC
Satisfaccion En Las Soluciones Tl
Disponibiidad servidores VPS

trabajo.

*Optimo estado de las herramientas de

Remitirse a la matriz de requisitos legales

Proteger la informacion digital criica y

mantener actualizada la organizacion en
*Disponibilidad en los servicios materia tecnolégica.
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS
Ver listado maestro de documentos en kaw ak Ver listado maestro de registros en kaw ak
RECURSOS DE SOPORTE
FisIcOS HUMANOS
Internet, canales de datos, red LAN, infraestructura tecnolégica
CTI: C de dela ATI: Auxiliar Tecnologias de la Informacion HV: Hoja de Vida (hardw are, softw are y componentes de red) dispositivos de Coordinador de Tecnologias de la Informacion, Auxiliar Tecnologias
masivo, muebles e implementos de oficina, fax, de la Informacion, Director de Desarrollo Empresarial.
DDE: Director de Desarrollo teiéfono
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

@)
CD

CAMARA DE COMERCIC
DE PALMIRA,

PROCESO: GESTION HUMANA Cédigo FT-1-A4
OBJETIVO: Mejorar el desarrollo de competencias del capital humano garantizando una -
adecuada gestion del conocimiento de la organizacion y calidad de vida. Fecha de Emisién $220801
ALCANCE: Inicia con el requerimiento de personal y finaliza con el personal competente,
motivado y con bienestar Version 116

PROCESO DE APOYO

Fecha de Modificacion: 07-12-2023

PROVEEDORES ENTRADAS

Requerimientos

de Personal
Empleados

Necesidades

de
Entes de competencias
Control

Conocimientos

Requisitos
legales o
reglamentarios

PROPIETARIO DEL PROCESO: DIRECTOR ADMINISTRATIVO

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Director Administrativo - Coordinadora de

G I C

de Prof

y Contadora - Comité Paritario de Seguridad y|
Salud en el Trabajo- Comité de Convivencia Laboral.

y Calidad -

ACTIVIDADES

PLANEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

delegado delegado- Profesional externo delegado delegado
Solicitud de personal
Hacer busqueda de personal
(interno o externo) ( \
Hacer entrevistas
seleccionar persona
Realizar proceso de  Seleccion
(Medicion ~ de  competencias
laborales, aplicacion de pruebas Colaborad
, : olaborador
psicotécnicas,  técnicas, En caso que no se encuentren competentey
referenciacion laboral, examenes de| Verificar cumplimiento de requisitos
o el it personas aptas iniciar nuevamente | calificado para Grleehs
'“Wffs”a‘d ")a‘ far veracidad  dej la busqueda desempefiar
certficados). i
Identificar las de e,
vinculacién de nuevo personal para |  Coordinadora de Servicios Generales
el afio vigente
vig Realzar proceso de contratacion frgblelme Entes de Control
aboral
Director Administrativo - Director adecuado
de Area - Lider de proceso o su
delegado Conocimiento

Iniciar_proceso de induccion de
acuerdo a cargo a ocupar.

Jefe Inmediato

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su

delegado delegado Cumplimiento
Evaluar desarrollo de personal Desarolo e competencias [Preparar plan de aceion para cerrar]| °¢
legales o
laborales brechas  y lograr

esperados

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Definir acciones para cierre de
brechas y conocimientos
necesarios

Cerrar brechas de competencias
por medio de formacion o
compromisos adquiridos

Validar el cierre de brechas

[Tomar acciones en caso de que no
se cierren las brechas

Gestionar los conocimientos de la|
organizacion

conocimientos o de compartir los
actuales

Director - Director - Director [Director Administrativo - Director
Coordinadora de Senvicios | de Area - Lider de proceso o su | de Area - Lider de proceso o su

Generales delegado delegado
Verificar necesidad de nuevos Tomar acciones en caso de que no

se tengan los conocimientos

necesarios

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado - Comité de
Convivencia Laboral

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su
delegado

Definir la aplicacion de la evaluacion
de Ciima Organizacional

Llevar a cabo la evaluacién del ciima|
organizacional

Verificar las activiades que se|

desarrollan de acuerdo a los
resultados  obtenidos en la
evaluacion

Tomar acciones en caso de que no
se requiera

Director Administrativo - Comité
Paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo- Comité de
Convivencia Laboral.

Director Administrativo - Comité
Paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo- Comité de
Convivencia Laboral.

Director Administrativo - Comité
Paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo- Comité de
Convivencia Laboral.

Director Administrativo - Comité
Paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo- Comité de
Convivencia Laboral.

Definir en el plan anual de trabajo
las actividades de prevencion,
reconocimiento, evaluacién y control
de riesgos en seguridad y salud en
la realizacion de las actividades

Gestionar las activiades de acuerdo|
a las actividades establecidas en el
plan anual de trabajo

Verificar la ejecucion de las,
activiades de  acuerdo a las
actividades establecidas en el plan
anual de trabajo

Tomar acciones en caso de que no
se requiera

SALIDAS

gestionadoen
la

reglamentario

CLIENTES

Remitirse al listado maestro de documentos

Remitirse al listado maestro de formatos

INDICADOR DE GESTION MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
CIERRE DE BRECHAS COMPETENCIAS DEL PERSONAL : i LIcuilize OREANZRCIGN
Necesidades de competencias cerradas/Total de necesidades
de competencias.
INDICE DE CLIMA ORGANIZACIONAL: Calcula el indice de Di
6n de los de la entidad. i
Reuniones de Mejoramiento Remitirse a la matriz vmcu\alr p::f';nal G ‘C”mp‘a
INDICE DE AUSENTISMO (Mide el nivel de ausentismo de Plan de seguimiento y medicion NA de requisitos legales |7 @ POV 10 SampeEnas:
todos los colaboradores de la entidad): Horas ausentes todo el (F-44-D2) °9 y i
e e Sistema de geston de
personal I Horas programadas laborales seguridad ysalud en el trabajo
COBERTURA EVALUACION DEL DESEMPERNO!
ORGANIZACIONAL: Numero de funcionarios evaluados vigencia|
actual/NGmero de funcionarios totales
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE
Fisicos HUMANOS

Equipos de computo, equipos de oficina,
teléfono, papeleria

Propietario de Proceso -Coordinadora de
Senicios Generales - Coordinadora  de|
Productividad y Calidad - Subdirectora
Administrativa y Contadora -
Paritario de Seguridad y Salud en el
Trabajo- Comité de Convivencia Laboral

Comité

59




FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

CAMARA DE COMER:
DE PALMIRA

IO

internas y externas y finaliza con solucién de los requeremientos para la prestacion de los servicios.

PROCESO: INFRAESTRUCTURA Y ALQUILER DE SALONES Codigo (FT-AS
OBJETIVO: Brindarle a los usuarios internos y externos espacios locativos confortables, funcionales y modernos. Fecha de Emision : 19-03-2021
ALCANCE: Inicia con solicitudes de reparaciones o requerimientos de necesidades locativas y de infraestructura Version 7

PROCESO DE APOYO

Fecha de Modificacion: 07-12-2023

PROPIETARIO DEL PROCESO: COORDINADORA DE SERVICIOS GENERALES

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Coordinadora de Servicios Generales, Auxiliar de Relgistros
Piblicos Sedes, Mantenimiento, Personal de Apoyo yRegistro Sedes, Mensajero yRegistro, Guarda de!

sequridad,
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
con con | c ies Con c con
apoyo de Auwiiar de Registros Publicos Sedes | apoyo de Auxilar apoyo de Ausilar Sedes | apoyo de Auiliar de Retgistros Piblicos Sedes
( \ “Verificar el cumplimiento del plan  de ~ ~N
Establecer el plan de trabajo y presupuesto trabajo. dentificar oportunidades de mejoramiento
anual  para  mantenimiento  de “Realizar andlisis del proceso a través de|del proceso e implementar las acciones
“Ejecutar el plan de trabajo
Infraestructura. los resultados de los indicadores delfpertinentes.
mismo.
“Realizar Ia revision mensual del estado de —
“identificar  ylo  recepcionar las lainfraestructura locativa
necesidades del usuario intermno Hacer sequimiento y determinar si selsj o requiere se compran los
*Atender las solicitudes del usuario interno de los usuarios.
*Solicitar a cada empleado la 6 la on de lo ylo equipos
elC anual de requerimientos, para posibles [para laprestacion del servicio de
mantenimiento “nventario de los implementos y equipos |adauisiciones o mejoras locativas. salones y para las labores diarias.
utiizados para la prestaci6n del servicio de | Necesidades de acuerdo ala demanda de|
salones los salones, equipos e implementos.
- Solicitudes de “Generar las hojas de vida de los equipos |Verificar el cumplimiento  de los
reparacionets o uotros que de y el -Infraestructura
requerimentos, i
Adcesidades estado de cada sede. necesariapara
locativas y de < de [ ]| la
infraestructura. Retgistros Piblicos Sedes Retgistros Piblicos Sedes Retgistros Piblicos Sedes Retgistros Piblicos Sedes de las labores
diarias en
~Solicitud y/o Recepcionar solcitud (telefénica ylo| . a Reserva provisionalmente el salon|l  gptimas
cotizaciony escrita) sobre la disponibilidad de o solicitado en el y
reservacion de salones y multimedios. de salones y mulimedios. programador). correcto estado
Empleados salon
- Equipos SC:I:? an‘;c‘:;‘;f) “;z precos “i‘:ﬂ";“c“f)'n“;‘ Que al cliente le haya quedado claraSi el cliente tiene inquietudes le
. indi s ici )
Proveedores audiovisuales, el eenvisio austosy la informacion suministrada aclara las mismas. Empleados
Planta -Salones
E . Telefonica, adecuados
mpresarios y partesy Solicita f de la del registro de reser i no se ha recibido solicita laff acordesa Proveedores
comunidad en mantenimiento al empleado de salones. entrega de la solicitud formal. necesidades
eneral del cliente. .
9 - Implementos Empresariosy
de aseo, *Recepcionar solicitud de aprobacion de la| i
cafeteriay Planificar la prestacion del prestacion del senvicio por parte del cliente| QU 105 datos correspondan a los comunidaden
papeleria P  fextemo izad i y que se corrian los datos y sell _saigade general
servicio de salones para el afio (- rogramalareunion o evento arealizarse |verifique y relacione el pago el|pague el valor correspondiente e
vigente. e informa a Mantenimiento y Guarda de|goroo =3 a6 para RSE
Seguridad
Apoyo y Apoyo Y, Apoyoy,
Registro Sedes Registro Sedes Registro Sedes
Realiza la adecuacion del salén, instalafLa adecuacion del salon de acuerdo al|Si hay diferencias frente a lof
equipos e implementos, segin solicitud del|registro  verificacion y adecuacion de|solicitado y programado hacer los
usuario yla programacién semanal salones yla ajustes
/ yRegistro / yRegisiro / yRegistro
‘Sedes/ Guarda de Seguridas ‘Sedes/ Guarda de Sequridas ‘Sedes/ Guarda de Sequridas
Realiza entrega formal del salén al
usuario. Estado del salén, organiza el salén y
Empleado (Internos) equipos, una vez terminado el |guarda los implementos en sus
evento. respectivos sitios. \ J
\ Vi Uso del sal6n, segun lo solicitado
INDICADOR DE GESTION MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
INFRAESTRUCTURA Reuniones de Mejoramiento del Proceso CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
Nivel de cumplimiento de las metas=# metas cumplidas/# metas - -
establecidas Plan de seguimiento y Medicién
eI Auditorias l . “Efectuar  los  mantenimientos
Calidad del servicio (Usuarios Internos) = # de usuarios con Salones en optimas| preventivos.
condiciones, segin solicitud, " " "
de 1 Total usuarios internos atendidos g “Reservacion del salén a través de
[COEUTR: NA solcitud formal,

i ENT( *Optmo  estado  de la| -
R EE BUENTOS . P! *Optimizar los recursos fisicos que!
Requerimientos Salas y Auditorios (Palmira, Pradera, Florida y| infraestructura  locativa ~ de| posee la Entidad,

Candelaria): # Solicitudes atendidas que cumplen con los requerimientos /| Revisi G A cada sede. .
Total reservas evisiones por Gerencia
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE
Fisicos HUMANOS
Lider del proceso: Coordinadora de Servicios
. . Ver Listado Maestro de Documentos y Registros en Generales, Auxiliar de Retgistros Publicos
Ver Listado Maestro de Documentos y Registros en Kawak 7
yReg Kaw ak Sedes, Mantenimiento, Personal de Apoyo y
VER FORMATO LISTA DE MAQUINARIA Y EQUIPOS. Registro Sedes, Mensajero y Registro,
externos: Guarda de seguridad, Contratacién
Externa, Director Administrativo, Presidente
Eecutivo.
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