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INTRODUCCION

En el ejercicio de Direccionamiento Estratégico realizado por la Camara de
Comercio de Palmira en el afio 2024 se determiné fortalecer nuestro modelo de
gestion, integrandole la innovacién, la transformacién digital y la sostenibilidad
articulado al sistema integrado de gestidon 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 Gestion de la Calidad ampliamente reconocido por las
normas ISO 9000 especificamente la Norma ISO 9001:2015, y también por el
Sello de No Discriminacién, ambos permiten 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 cdmo 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 2031; en el capitulo cuatro, se encuentran algunas
definiciones con el propésito 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.

Este Manual es el documento que detalla nuestro Sistema Integrado de Gestidn
Sostenible, por lo tanto, su control se hace desde el proceso denominado
Planeacion y Gestion 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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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 anos 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 afos la Camara de Comercio en su jurisdicciéon que
comprende los municipios de Palmira, Florida, Pradera y Candelaria ha desarrollado
importantes actividades auspiciando toda clase de proyectos en el plano econdmico,
comercial, gubernamental, social, industrial y empresarial.

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,
formacion y capacitacion empresarial e informaciéon 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 llevé a que en el ano 2004 extendiera
su certificacién ISO 9001:2000 al servicio de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos
en Conciliacién.

Para el mismo afio, un hecho tecnoldégico marcd su desarrollo al migrar la administracién de
sus registros publicos de una plataforma de tercera generacion a una de cuarta, facilitando
este cambio su conectividad en el afio 2005 al Registro Unico Empresarial conocido como el
RUE.
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Para el mismo afo, la Cdmara de Comercio de Palmira protagoniza el inicio de un Programa
de Simplificacién de Tramites para Crear Empresa, el mismo que fue acreditado en mayo
de 2008 por la Confederacién Nacional de Camaras de Comercio y que hoy lleva como

nombre Centro de Atencién 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 implementd el Programa de Responsabilidad Social
Empresarial que se articuld al Sistema de Gestion de la Calidad con el objetivo de garantizar
gue todas las acciones estén enmarcadas en una gestion sostenible. El afio 2010 se inicia la
construcciéon 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.

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 cuantitativo de cémo 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 innovacién, dinamismo y evolucion de
la Camara 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 regidn bajo valores y criterios de confianza, calidad,
honestidad, responsabilidad y liderazgo.

En el afio 2015 inicia la operacién del Registro Nacional de Operaciones de Libranza, un
nuevo registro que pasan a administrar las Cdmaras de Comercio.

Para el aino 2017, la Camara de Comercio de Palmira actualizo su certificacion ISO 9001 a
la versién 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 amplid el alcance de la certificacién para los servicios de Desarrollo
Empresarial (Gestion de Programas y Proyectos para el Fortalecimiento Empresarial) vy
Promocion 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 Solucién de Conflictos en conciliacion.

En el afo 20218, se cambia la plataforma de operacién de los Servicios Registrales del
Sistema Integrado de Registros Publicos — SIRP al Sistema Integrado de Informacién — SII.

En el 2020 se finalizé el proceso de construccién del nuevo edificio de la sede de Palmira

que le permite mayor funcionalidad en la prestacion de los servicios, y en abril de 2021 se
inicia la prestacion del servicio en el nuevo edificio de la sede de Palmira.
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En el afo 2023, se logrd satisfactoriamente cumplir los requisitos para renovar la
certificacion bajo la Norma ISO 9001:2015, para lo cual se llevd a cabo la auditoria de
acuerdo al alcance de la certificacion para los servicios de: Servicios Registrales (Registro
Mercantil, Registro Unico de Proponentes y Registro de Entidades sin Animo de Lucro),
Promocion de Negocios, Formacidon y Capacitacion Empresarial, Métodos alternativos de
solucién de conflictos en conciliacién y Desarrollo Empresarial (Gestién de Programas y
Proyectos para el Fortalecimiento Empresarial), no aplica: 8.3. y cuyo proceso permite
mantener la certificacion hasta el afio 2026. En este mismo afo 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 discriminacion 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 prevencion y contribucion
a la eliminacion de cualquier tipo y forma de discriminacion en las actividades de prestacién
de nuestros servicios.

En el afio 2024 la Camara de Comercio actualiza su Direccionamiento Estratégico 2025-
2031 en el cual busca bajo un nuevo modelo de gestién que tiene como pilar la Innovacién,
Transformacion Digital, la Sostenibilidad 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 Informacidon relevante para toma de
decisiones publicas y privadas.

11
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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:

Servicios Registrales.

Desarrollo Empresarial.

Desarrollo Regional.

Servicios Resolucion de Conflictos.

PN

2.2.1. Servicios Registrales

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

e 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.

e 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 sefialas en la ley. En este registro consta la
informacién relacionada a la experiencia, capacidad juridica, capacidad
financiera, capacidad de organizacién y clasificacidon del proponente.

* Registro de Entidades sin Animo de Lucro: A través del registro de
Entidades sin Animo de Lucro (ESAL) se hace publica la situacién de las
personas juridicas sin animo de lucro. Estas personas registran su constituciéon
e inscriben los actos determinados por la ley.

e Registro Nacional de Turismo: Una de sus finalidades es llevar la inscripcion
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.

e Otras Funciones delegadas por el Estado: a) Registro Nacional de
Operadores de Libranza. b) recopilar las costumbres mercantiles de los lugares

12
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correspondientes a su jurisdiccidn vy certificar sobre la existencia de las

recopiladas; b) Lista de Contralores y peritos.
2.2.2. Desarrollo Empresarial

Formacién, Entrenamiento, Programas, Proyectos y gestién de contactos orientados a
desarrollar empresas productivas y competitivas de manera directa o en convenio con
aliados estratégicos publicos y privados

e 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.

e Formalizacion: Este servicio estd orientado a facilitar a las empresas
informales su formalizacidn con valores agregados en informacién, asesoria y
formacion.

o Fortalecimiento a la gestion empresarial: Servicio disefiado para facilitar el
fortalecimiento empresarial a través del MISE de Fortalecimiento y programas
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 econémico, ambiental y social de
nuestra zona de jurisdiccion.

e Desarrollo Regional: 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.

13
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e Informacion Socioeconomica: Ofrecer informacion socioecondmica de
utilidad para los diferentes grupos de interés de la zona de jurisdiccién.

e Desarrollo Social y cultural: Apoyamos los artistas de nuestra zona de
jurisdiccion; ofrecemos espacios culturales a la comunidad; fomentamos
espacios de sana convivencia; ofrecemos programas que contribuyen a mejorar
el bienestar social de la zona de jurisdiccion.

2.2.4. Servicios de Resolucion de Conflictos
Ofrecemos al empresario y a la comunidad, servicios de arreglo directo, a través de:

e Métodos Alternativos de solucion de conflictos: Ponemos a su disposicion
los servicios de Conciliacion; Insolvencia de persona natural comerciante y no
comerciante; y Arbitraje 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.

14
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Figura 1. Estructura Organizacional
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3.1 VISION

La Camara de Comercio de Palmira sera un referente regional en el impulso a
emprendedores y empresarios, facilitdndoles herramientas que le ayuden a fortalecer
sus modelos de negocio.

3.2 MISION

Administrar los registros publicos de manera eficiente, brindando seguridad juridica y
respaldo legal para beneficio de la comunidad empresarial y general.

Coadyuvar al fortalecimiento del empresariado como dinamizador del desarrollo
integral de la regidn, promoviéndole un entorno competitivo y sustentable.

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 CON RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Para lograr las lealtades planteadas en nuestra Misidén, los Colaboradores nos
apoyamos en el cumplimiento de nuestros Valores Corporativos que son:

1. SERVICIO: Vocacion y gusto propio por la asistencia a los demas,
realizando nuestra labor acorde con las caracteristicas de calidad, cantidad
y oportunidad definidas.

2. RESPETO: Tratar a las personas como pares, para lograr una convivencia
sana y pacifica, sin discriminacién y aceptando distintos puntos de vista.

3. SOLIDARIDAD: Colaboramos mutuamente para conseguir el bien comun,
orientado a hacer frente a los problemas y necesidades de nuestros grupos
de interés.

4. HONESTIDAD: Realizamos todas las actividades y operaciones con
transparencia, rectitud y velando para que las acciones y decisiones que se
tomen sean legales.

5. ESTABILIDAD LABORAL: Ofrecer siempre a los colaboradores un
ambiente de trabajo estable, fomentando entre todos la construccion de un
entorno laboral agradable.

6. INNOVACION: Transformamos ideas en valor sostenible, brindando
soluciones practicas y efectivas a nuestros grupos de interés.

7. SOSTENIBILIDAD Y TRANSPARENCIA: Desarrollamos programas vy
servicios que contribuyen al desarrollo sostenible y responsable de la
sociedad, la economia y el cuidado del medio ambiente, Comunicando a
nuestros grupos de interés su impacto.

27
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3.4 POLITICA DE LA CALIDAD

Entregamos programas y servicios con calidad y que satisfacen los requerimientos de
nuestros grupos de interés; promoviendo la sostenibilidad, la innovacion, la
transformacién digital, el logro de los objetivos y el mejoramiento continuo de
nuestro Sistema Integrado de Gestidon con enfoque en gestion integral del riesgo y
con la participacién y el compromiso de todos los colaboradores.

3.5 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 2025-2031:

UNIDAD ESTRATEGICA DE SERVICIOS REGISTRALES:

Modernizar los registros publicos con mecanismos que permitan el reporte de
informacién util y confiable para la toma de decisiones empresariales y
gubernamentales.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DESARROLLO EMPRESARIAL:

e Fortalecer las competencias de los emprendedores de la subregion para
facilitar la creacion, sostenibilidad y crecimiento de sus modelos de negocio
en articulacion con su ecosistema.

e Contribuir al crecimiento sostenible del tejido empresarial de la jurisdiccién,
promoviendo la productividad, la innovacién, la transformacion digital, el
desarrollo de capacidades empresariales y el acceso a mercados nacionales
e internacionales.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DESARROLLO REGIONAL:
Incidir en el crecimiento econdmico, social y sostenible de la regién,
promoviendo el cierre de brechas territoriales.

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO SERVICIOS DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS:

Fomentar los Mecanismos de Resolucion de Conflictos como forma eficaz para
resolver las diferencias de las partes.

GESTION DE SOPORTE:

e Mejorar continuamente la efectividad de nuestro sistema integrado de
gestidon garantizando la satisfaccion de las partes interesadas y aportando a
la productividad de la entidad.

e Promover el desarrollo sostenible a partir del uso responsable y adecuado de
los recursos energéticos dispuestos para las actividades en la Camara.
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e Promover la comunicacién de las gestiones realizadas, generando visibilidad
de la marca, aumentando la reputacion y creando conexién emocional con
nuestros grupos de interés.

e Brindar soluciones tecnoldgicas basadas en la transformacién digital e
inteligencia artificial, que optimicen la eficiencia y eficacia operativa de la
entidad.

e Promover la capacitacién continua, el bienestar y el desarrollo de los
colaboradores, consolidando una cultura inclusiva y colaborativa.

e Mantener una posicién financiera sélida que permita a la camara enfrentar
contingencias y alcanzar los objetivos de la entidad.

e Fomentar la vinculacién y permanencia de los empresarios afiliados para la
gobernabilidad de la entidad.

e Optimizar la infraestructura y los espacios locativos para mejorar la

eficiencia operativa y el bienestar de las partes interesadas.

3.6 MAPA ESTRATEGICO

Mantener una posicién financiera sélida que permita a la cdmara enfrentar contingencias y alcanzar los objetivos de la entidad.

|D

FINANCIERA

Contribuir al crecimiento sostenible del tejido empresarial de la jurisdiccion,
promoviendo la productividad, la innovacién, la transformacion digital, el
desarrollo de capacidades empresariales y el acceso a mercados
nacionales e internacionales.

Fortalecer las competencias de los emprendedores de la subregion para facilitar la creacion,
sostenibilidad y crecimiento de sus modelos de negocio en articulacién con su ecosistema.

v

USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

PROCESOS, SOSTENIBILIDAD Y
PRODUCTIVIDAD
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APRENDIZAJE Y DESARROLLO HUMANO

Promover la capacitacion continua, el bienestar y el desarrollo de los colaboradores, consolidando una cultura inclusiva y colaborativa.

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.

Mds empresas
Formales

Servicios

Registrales

Empresas mas

Mas Informacioén
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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Ademads de las definiciones contempladas en la norma ISO 9000:2015 para la
comprension de este Manual, se tienen en cuenta otras especificas de nuestra
Institucién:

>

ACCION CORRECTIVA: Es una acciéon tomada para eliminar la causa de una
no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

ACTA: Registro utilizado en una conciliacién para evidenciar un acuerdo
conciliatorio que contiene lugar, fecha y hora de la audiencia, identificacion 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 internacionalizacion mediante servicios de informacién, capacitacion vy
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 Sistema de Gestion de la Calidad y hacer seguimiento a la
ejecucion de las actividades programadas.

COMITE DE CONTROL INTERNO: Se encuentra enfocado a realizar
seguimiento a la implementacién 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: Autorizacidon para utilizar o liberar un producto o servicio que
no es conforme con los requisitos especificados.

CONCILIACION: La conciliacién es un mecanismo de resolucién de conflictos
a través del cual dos 0 mas personas gestionan por si misma la solucidon de
sus diferencias con la ayuda de un tercero, neutral y calificado, denominado
conciliador.

CONSTANCIA: Documento que prueba en una conciliacién que se llevé a cabo
la audiencia, que al igual contiene fecha en que se presentd 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: Combinacién de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el
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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.

CORRECCION: Accién 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 que tiene por objetivo realizar la
caracterizacion 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 publicacién de la noticia mercantil.

KAWAK: Software de apoyo para que permita administrar la informacidn
garantizando la disponibilidad y facilitando las tareas que implican la
implementacion de un sistema de gestion, en el caso de la Camara de
Comercio de Palmira, el Sistema de Gestion 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 drganos de
publicidad de la Camara.

OPONIBILIDAD: Que puede ser controvertido por un tercero.

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

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 directa
y 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
informacién, capacitacion y asesoria especializada en temas de comercio
exterior.
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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 finalizacién, 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 informacién 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 Camara de Comercio, se clasifican en: Registro
Mercantil (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 vy 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 efectlen sus operaciones en Colombia.
Este registro es obligatorio para su funcionamiento y debe actualizarse
anualmente.

REGISTRO NACIONAL DE OPERADORES DE LIBRANZA: Dar publicidad a
las entidades operadoras de libranza o descuento directo que cumplan con los
requisitos para la inscripcidon establecidos en la ley, y a las cuales se les haya
asignado el cddigo Unico de reconocimiento a nivel nacional.

RIESGO: Efecto de la incertidumbre

VALIDACION: Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de
gue se han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacién especifica
prevista.
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A continuacién, se describen las Unidades Estratégicas de Negocio con el
proposito de conocer sus alcances y servicios incluidos:

SERVICIOS
REGISTRALES

Registro Mercantil
Registro Unico de Proponentes

Registro Entidades sin Animo de TN SERVICIOS DE
Lucro p
Registro Nacional de Turismo \ I — RESOLUCION DE
Otros Registros (Registro Nacional / CONFLICTOS
de Operadores de Libranza) T

+ Métodos Alternativos de

solucion de conflictos:
o Conciliacion
o Insolvencia de persona natural
comerciante y no comerciante

o Arbitraje
DESARROLLO @
EMPRESARIAL
* Emprendimiento: DESARROLLO
o Red de emprendimiento REGIONAL

o MISE Emprendimiento
Formalizacién
Fortalecimiento a la gestion

« Desarrollo social y cultural:
o Programa cultural
o Programas de intervencion

empresarial: social

o MISE Fortalecimiento + Desarrollo Regional:

o Gestion de proyectos o Ambiente competitivo

o Consultoria basica y o Comités de desarrollo vy

o competitividad
especializada o Participacién y  control
Formacién y capacitacion social a la gestion publica
Escuela de empresarios o Voceria y representacion
Promocién de Negocios . Informacnon_§ocnoeconomlc_a:
o Informacién y estudios

economicos
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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 innovacion.

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 continuacién:

NIVEL 1

Manuales
Politica de calidad
Objetivos de calidad
Planes de calidad
Reglamentos

NIVEL 2

Caracterizacion de procesos

Planes de Seguimiento y Medicion

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:
o Manual de Gestion M-2-D1

6.2.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD:
o Manual de Gestion M-2-D1

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:
o Planes de Seguimiento y Medicion por Proceso

7.2 COMPETENCIA:
o Perfiles de Competencias.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA:
o Procedimiento Control de Documentos P-1-D2
o Instructivo para la Elaboracién, Actualizacion y Control de Documentos y
Formatos: I-3-D2

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

o Procedimiento de Proveedores Criticos P-10-D1

o Instructivo de Re-evaluacion de Proveedores I-12-D1

8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS:
o Instructivo Gestion del Cambio I-10-D1

8.6 LIBERACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:
o Planes de Seguimiento y Medicion por Proceso

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES:
o Instructivo para el manejo de no conformes en Kawak - I-6-D2
o Instructivo control del servicio no conforme en el proceso de Servicios
Registrales I-15-D2

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

9.2 AUDITORIA INTERNA:
o Procedimiento de Auditorias P-2-D2
o Instructivo Programacion de Auditorias I-1-D2
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> 9.3 REVISION POR LA DIRECCION:
o Instructivo Revisién por Gerencia I-3-D1

> 10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA:
o Instructivo para el Manejo de Acciones Correctivas y de Mejora I-7-D2
o Instructivo para Tratamiento de Quejas y Reclamos I-1-V5
o Instructivo para la Atencidon de Devoluciones I-2-V5

5.4 ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Cadmara 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 Gestién Empresarial”.

5.5 APLICABILIDAD

Los numerales de la norma ISO 9001:2015 que no son aplicables o lo son
parcialmente para la Camara de Comercio de Palmira conforme al alcance definido
se relacionan a continuacion:

> Numeral 8.3. Diseiio y Desarrollo: En la Cadmara de Comercio de Palmira
los Registros Publicos y Métodos Alternativos de Solucidn de Conflictos son
reglamentados por el Estado por lo tanto son disefios estatales
preestablecidos. Los demas servicios corresponden a actividades de
prestacion de servicios formales que no requieren un disefio particular para
cada cliente.

> Numeral 8.5.1. — Numeral f Control de la Produccion y la Provision del
Servicio: La Validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar
los resultados planificados de los procesos de producciéon y de prestacién del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores: La Camara de Comercio de
Palmira mide y realiza seguimiento permanentemente a las operaciones y
resultados de los procesos involucrados en la prestacion del servicio, por lo
tanto, esta medicidn se excluye para los servicios de Registros Publicos. Este
numeral aplica para el servicio de Formacion y Capacitacién Empresarial y
Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos teniendo en cuenta que la
verificaciéon de estos procesos solo se puede realizar durante o posterior a la
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entrega del servicio.

Numeral 8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos: Aplica a los procesos de Registros Publicos, Planeacion y Gestidn
Financiera (Afiliados), Desarrollo Empresarial y Métodos Alternativos de
Soluciéon de Conflictos con respecto al almacenamiento de la informacion
entregada en custodia por el cliente, mientras por parte de Gestion 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 administracion y los criterios de calidad se mantienen con
base en el modelo de Gestidon de la Calidad de la Camara de Comercio de
Palmira; Asi mismo, otras alianzas estratégicas que se consoliden con el
propdsito 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 Gestidn 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 Direccion: los cuales tienen por objetivo entregar los lineamientos
y orientacion de la entidad.

Procesos de Valor: tienen por objetivo definir la gestion 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 interaccion entre los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad se muestra

en la Figura 6.

PROVEEDORES
Empresas que
suministran productos,
insumaos,
mantenimientos o
servicios;
Confecamaras;
Conferencistas,
docentes, asesoreso
consultores;
Conciliadores

ENTES DE CONTROL
Superintendencia de Sociedades, Superintendencia de Industriay
Comercio, Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de
la Nacign, Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, Gobernacion
delValle, ICONTEC

D2. Gestion Sostenible

V2. Desarrollo
Regional

V5. Comunicaciones V3. Desarrollo

CUILERET 1 Empresarial

Corporativa

V10. Métodos V1. Servicios
Alt ernativos Solucion Registrales
Conflictos

A2. Gestién de TIC's AB. Infraestructura y
! . Alquiler de Salones

A4. Gestion Humana

CLIENTES
Empresarios formales e
informales,
Emprendedores,
Empleados,
Profesionales,
Estudiantesy
Comunidad en general

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

. Servicios Proceso Responsable
Negocio
Registro Mercantil
Registro Unico de Proponentes
Servicios Registrales [Registro de Entidades sin Animo de Lucro Servicios Registrales
Registro Nacional de Turismo Publicos (V-1)
Otras Funciones delegadas por el Estado
Conciliacion

Métodos Alternativos de

Servicios Empresariales Insolverjaa de persona na_tural Solucién de Conflictos (V-
Comerciante y no comerciante
o 10)
Arbitraje

Emprendimiento
Formalizacion
Fortalecimiento a la gestién empresarial | Desarrollo Empresarial (V-
Formacién y capacitacion 3)

Escuela de empresarios Promocion de
Negocios

Desarrollo social y cultural

Desarrollo Regional

Desarrollo Empresarial

Desarrollo Regional (V-2)

Desarrollo Regional Desarrollo Regional (V-2)

Informacion Socioeconomica Gestién de TIC's (A-2)

Gestion de Soporte Proceso Responsable
Sistema Integrado de Gestion Sostenible Planeacion y Gestion F!nanaera (D-1) y Gestion
Sostenible (D-2)
Comunicaciones e Imagen Corporativa Comunicacion e Imagen Corporativa (V-5)
Tecnologia dg Inf_ormaC|on y Gestion de TIC's (A-2)
Comunicaciones
Gestién Humana Gestiéon Humana (A-4)
Afiliados Planeacién y Gestién Financiera (D-1)
Gestidn Financiera Planeacion y Gestidén Financiera (D-1)
Infraestructura y espacios locativos Infraestructura y Alquiler de Salones (A-6)

5.8 CARACTERIZACION POR PROCESOS

Los procesos de la Camara de Comercio de Palmira se encuentran caracterizados
con fichas técnicas que estan estructuradas con el ciclo PHVA. A continuacidn, se
ilustran las fichas técnicas:
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5.8.1. PROCESOS DE DIRECCION
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PLANEACION Y GESTION FINANCIERA Codigo : FT-1-D1
OBJETIVO: Definir el direccionamiento estratégico de la organizacion con sus planes de trabajo y presupuestos; asegurar
el cumplimiento de las politicas financieras que permitan la correcta ejecucion y control de los recursos econémicos; Adquirir Fecha de Emisién . 16.07-01
bienes y servicios de manera oportuna y ct iendo con las especificaciones de lo solicitado y gestionar de manera integral )
[ ) los afiliados de la entidad.
R ALCANCE: Inicia con estructuracion del direccionamiento estratégico finaliza con el desarrollo y cumplimiento de las Versién .25
actividades definidas en el plan de trabajo y presupuesto. :
PROCESO DE DIRECCION Fecha de Modificacion : 16-04-2025
PROPIETARIO DEL PROCESO: Director de Desarrollo Empresarial PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Presidente Ejecutivo, Directores de Dpto,

Lideres de proceso, de compras, C: de y
Calidad y Subdirectora Administrativa y Contadora

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Comité Ejecutivo Presidente Presidente, Junta Directiva CICE G, B CeMImETLTD1
Directores
Presentacion y difusion “Aprueban pian de trabajo y "Ajustan plan de trabajo, presUpUESto Y7o,
Estrategico on de la calidad
Directores Presidente Director Desarrollo Empresarial
Seguimiento plan de trabajoy | Ajusta direccionamiento estratégico y planes
Plan de Tr e to
nformacion iternay an de Trabajo y Su presupues objetivos corporativos anuales de trabajo Direccionariento
externadela eniidad
— Diiccioratninisrsiyopie) Revisor fiscal, Director Presidente / Director administrativo ¥/ | san g 1rabaio
Expectativas delos Subdirector Administrativo y o o
Entdades aripos de merés. Define el direccionamiento estratégico ke o ontador || °
Gubernamentales,
Informes efecutivos Informa a la SuperSociedades. Revisa y analiza los estados Caked
de s procesos : Realiza adiciones y traslados al presupuesto
T aprobacin del presupuesto financieros Presupuesto
de1a Organizacion | rograrmas del Director administrativo y/o —
[T R Directores, de proceso Junta Directiva 2
Confecamaras d P y Stuacion Entes de Control,
Panes de desarrollo Contador R"':';'ed':y Junta Directiva,
Mnisterios municipales. Consolida informacion, presenta B Entidades
Ejecuta plan de trabajo Aprueba adiciones y taslados al presupuesto | Fesuta Sl
Alcaldias mejorarmiento Confecamaras,
Jurisdiccion Director Desarrollo Empresarial EEE BT al EmaeEnElsy Presidencia Lideres de proceso informe de Empleados,
Lideres de Proceso jestion anual P 7
Prowmed Presupuesto S — = CEE Alta Direccion
roveedores A esempeno de los Sistemas de
Ofera de proveedores Planifica la revision del sistema de gestion de la P’ﬁi";z"gg::i’:‘:’:;;‘g: e Gostion Ejecutan las acciones como resultado de fa [ e o AIEED
SuperSociedades [\ calidad Srecon Tevision por la gerencia. comprado
Lider de proceso / Director Desarrollo T Lider de proceso / Director T a;‘g'ﬁ:;‘:zw
Bases de atos de Empresanal P Desarrollo Empresarial 2 affiados
Planifican la implementacion de un proyecto de | Documenta y ejecuta proyecto de .| Toma acciones al presentarse desiaciones
Hace seguimiento a la ejecucion
\ A mejora mejora en el proyecto

Presidente / Director Administrativo Responsables de las compras Responsables de las compras Responsables de las compras
Selecciona proveedor de impacto, | Evaluacion, seleccion, desempenio y
Planificacion de compras y adquisiciones, segun| realizar las compras y elaborar ordenes | reevaluacion de proveedores de
. Acciones de mejora
presupuesto. de compra, registro pedido ylo  [impacto. Verificacién de lo comprado y
contratos Visto bueno para pago.
Afiliados
Afiliados Director Administrativo y oz - ellisos
Presidente / Director de © de v de y Calidad
Calidad y Comité de Afiliacion y Comité de Afiliacion
Calidad
Identificacion y seleccion de los
potenciales afiiados. Veificar el cumplimiento de requisitos
Establecer contacto para visita y para ser aceptado Ante el incumplimiento de los requisitos
Camparia anual de afiliados, cuota de afiiacion y promocien del senvicio.
Verificar la utilizacién de los senicios proceder a la desafiiacion.
senicios ofrecidos Procesar la solicitud de afiiacion.
¥ beneficios por parte de los
Promover el uso por parte de los morosarios liados
afiliados de los senicios que se les L
ofrecen
INDICADOR DE GESTION ¥ conTROL REQUISITOS
NIVEL DE CUMPLIMIENTO OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: % de Plan de seguimiento y medicion CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
cumplimiento de las lineas de valor y las lineas de soporte Comité Ejecutivo
OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DEL PRODUCTO O SERVICIO Informe de gestion.
CRITICO: Ordenes de compra y registro pedido cumplidas de del proceso
/ Total de ordenes de compra generadas x 100 Listado de Afiliados Direccionamiento  estratégico
arcado en un modelo del
EFICACIA DE LOS PROVEEDORES CRITICOS: Proveedores evaluados responsabilidad social;

como eficaces / Total de proveedores evaluados x 100 Ejecucion y control de los|
recursos economicos conforme|

LIQUIDEZ: Activo Corriente/Pasivo Corriente @ los entes de control;
NA Remitirse ala matiz de causacion oportuna de toda la|
tos legales (F-44-D2) [inf i o
AFILIADOS - NIVEL DE CRECIMIENTO DE AFILIADOS: (¥ afiliados en el oS ( ) ‘d’::r::::‘T:sn::’;i;:':a:c::agay
afio - # afliados afio anterior) / # afiliados afto anterior)*100 s @

presentacion de los informes de|
AFILIADOS - PERMANENCIA DE AFILIADOS = (Afiliados que acuerdo al calendario; Plan de|

permanecen en el afio / Total de afiliados en el afio)*100 rabajo con base en el
direccionamiento estratégico.

REGISTROS

Ficha Tecnica, Tarifa de liquidacion, Politicas Contables, Capitulo Il: Funcionamiento de las_|Plan de trabajo, presupuesto, avances trimestrales y

Camaras 100-000002 de la Sociedades, regimen |semestrales, Direccionamiento Estratégico, acta comité

lde impuesto a la renta y complementarios, Regimen de impuesto a las ventas, Resolucion | ejecutivo, informe de sostenibilidad; Factura Electronica de RECURSOS DE SOPORTE

Organica No. 05289 11/27/01. Listado empresarios inscritos. Reporte visitas campaiias \enta, Comprobante de pago, lista de seleccion de proveedores, FiSICos HUMANOS

anteriores. Reglamento afiliados Confecamaras. Estatutos.Instructivos, formatos, plan de jista de conciliadores, formato de seleccion y evaluacion de Recursos financieros, computador, equipo de oficina, Presidente Ejecufivo, Directores de Dpto,

|sequimiento y medicion, procedimientos [proveeclores, orden de compra. Remiti a listado maestro de papeleria, programa contable, inernet Propietarios de proceso, responsables

registros - Kawak de compras, Coordinadora de
Productividad y Calidad, y Subdirectora
Administrativa y Contadora
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: GESTION SOSTENIBLE

CAMARA DE COMERCIO
DE PALMIRA

Codigo : FT-1-D2
OBJETIVO: Mejorar continuamente la efectividad de nuestro sistema integrado de gestién garantizando la satisfaccién de las partes
interesadas y aportando a la productividad de la entidad; y promover el desarrollo sostenible de la organizacion. Fecha de Emision . 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. i
Version 018

PROCESO DE DIRECCION

Fecha de Modificacién: 08-04-2025

PROVEEDORES

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

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

ENTRADAS

)

-Comportamiento de

ACTIVIDADES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
DDE, CPQ CPQ,LP,A CPQ DDE, CPQ, LP.
Hacer seguimiento y revision del programa anual de
Ejecutar las auditorias programadas, hacer auditorias
Establecer el Programa de Auditorias seguimiento al cumplimiento del programa Y
Anual de auditorias evaluar equipo auditor. Fiacer seguimiento alas acciones a partr e
auditorias.

los procesos de la

Lider de proceso

Lider de proceso

Lider de proceso

Planear la reunion de mejoramiento con los
principales cambios (positivos y negativos) del
proceso

Eecutar la reunion de iento, Definir

compromisos (tareas)

Hacer

alos P de reuniones

de mejoramiento

Icontec organizacion

Alta Direccion -
lezresectlleC grcceso -Resultados Revision
Empleados por la direccion
Auditores

- Informacion de la

Lider de proceso

Lider de proceso

Lider de proceso

organizaicn

identificar 10s cambios 0 mejoras necesarias
en los Sistemas de Gestion

Implementar los cambios y/o mejoras en 1os
procesos

Hacer seguimiento a Ios cambios y 0 mejoras

procesos
Informacion
sobreel Icontec
desempefio de la Alta Direccion
organizacion. Lideres de Proceso
Identificar nuevas oportunidades de mejora en Empleados

los Sistemas de Gestion

Mejoras en los

Informacion de la

SALIDAS

CLIENTES

Auditores

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

avances de
del Total acciones

Ogranizacion
protegiday
Comité Gestion Documental Auxiliar Archivo y Documentacion Auxiliar Archivo y Documentacion /Auditores CETERATERD
Lineamientos del programa de Gestion Ejecucion de los procesos del Programa de )
Documental PGD gestion Documental (PGD) Verfficar el cumplimiento del PGD
Comité de Calidad DDE DDE/Auditores
\—/ Verificar el funcionamiento del Plan de continuidad
Plan de continuidad de Negocio Hecutar plan de continuidad del negocio b unet nul
del negocio
Equipo de Innovacién Equipo de Innovacién CPQ Equipo de Innovacién
Paniticar los objetivos del equipo de Hecutar los objetivos del equipo de innovacion Verificar y hacer seguimiento a las ideas Identificar nueva§ ideas a partir de los
. e implementar las ideas que suger de los N B ; ejercicios de ideacion o mejorar las ideas ya
innovacion n implementadas por el equipo de innovacion
ejercicios de ideacion implementadas
Director Competitividad Comité Becutivo Director Competitividad Director Comp:
Planificar elaboracién memoria de Conwendery impactos de la organizacion y Dialogo con los grupos de interés (evalucién de Publicar la memoria de sostenibilidad
i (fases de ion/ formulacion objetivos de sostenibilidad aspectos de impacto)
calendario) Blaboracion 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

REUNIONES DE MEJORAMIENTO
PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

CLIENTE LEGALES

ORGANIZACION

Cliente Interno: Alta Direcci6n,

En toda reunién de mejoramiento
debe estar el representante por la

AUDITORIAS Lideres de Proceso, Empleados, | Remitirse a la matrizde gerenmz ° 2' %otgdlnaﬁgréa) a2
INDICADORES dudicns requisitos legales (F-44- | ¢ o\ 2ol udiores mtemos
) 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

Auxiliar de archivo y documentacién, Director
de Competitividad.

de proceso, Auditores internos,

DDE: Director de Desarrollo Empresarial N.C. =
CPQ: Coordinador(a) de Productividad y Calidad

No Conformes
LP: Lideres de Proceso

A: Auditores
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: SERVICIOS REGISTRALES

|OBJETIVO: Recepcionar yRegistrar a nivel local y nacional de manera oportuna, agily eficazlos actos y documentos sujetos a inscripeion relacionados con los SErvicios | COdigo CFT-1-v1
REGISTRALES que le han sido delegados para que su contenido sea oponible a terceros. Mantener actualizado los datos de los Registros Publicos para la expedicion de
certificados. Propender porque los usuarios framiten y adquieran en un solo paso con agilidad y prontitud su condicién legal de comerciante.

[ALCANCE: nicia con Ia informacion general para realizar una inscripcion o Famite relacionado con 105 registios pablicos y inaliza con el archivo (seleccion para
al

CAMARA DE COMERCIO total la informaci6n. Version 137
E PALM PROCESO: DE VALOR Fecha de Modificacion : 21-03-2025

PROPIETARIO DEL PROCESO: DIRECTORA JURIDICA PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Director Administrativo, Directora Juridica,

Subdirector Juridico y Coordinadora Juridica, Auxiliares de Registros Piblicos de Palmiray
Oficinas receptoras, Auxiliar de: Archivo y Documentacién, Auxiliar de Recepcion

PARTES INTERESADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
PP,CC,CJ,SJY

DEMAS PP E INTEGRANTES
DIRECTOR JURIDICO AOR, ARP, AR
INTEGRANTES DEL DEL PROCESO
PROCESO
INFORMACION GENERAL SOBRE MATRICULA
RENOVACION E INSCRIPCION /—\
z
2 CJ, ARP, AOR, DIRECTOR JURIDICO
<
 \ Z|  CAE BRINDAR INFORMACION ESPECIALIZADA Y
H DETALLADA AL EMPRENDEDOR, VERIFICAR
o, G| CORRECTO DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS, DOCUMENTOS
REFORMA REALIZAR CONTROL DE HOMONIMIA. CONSULTAS INSCRITOS.
(ESAL RM). LIBROS, CENERALES CERTFICADOS QUE
ARP CUMPLEN
FORMATOS, REQUISITOS.
FORMULARIOS (RM) ENVIAR Y RECIBIR INFORMACION PARA TRAMITAR NIT|
P), |(MATRICULA), ENVIO INFORMACION ENTIDADES VUE Es;gigis —
SERVICOS, ARP. AOK, CAJEROS (1 2) INSCRPCIoN
ENTIDADES IGITAL
B e VENDE ~ FORMULARIOS, ~BALANCES, ~FORMATOS, DIGITALES RS SR
CONTRALORIA DE LBROS), RECEPCIONA LIBROS Y LOS DOCUMENTOS (1) LIQUIDAR ACTUALIZACION DE COMERCIANTES
EMPRESARIOS  [soLicTUD OTROS TRAMITES NACIONALES PARA CADA CAMARA, (SOLO| LA BASE DE DATOS. COMUNIDAD EN
COMERCIANTES  |sgRvicios PARA AORP ARP) GRABA FORMULARIOS DE| GENERAL
A RENOVACION, ISTRA MATRICULAS Y| REPORTE DEL
ADMINISTRATIVA  [SOLICITUD DE MODIFICACIONES DEL COMERC\ANTE REGISTRO UNICO
DE LA CAMARA | TRAMITE NACIONAL EMERES R
COMUNEDIEN UE AUXILIAR DE DOCUMENTACION EXPEDIENTES
SOLICITUD RNT oo
VIRTUAL ESCANEA LOS DOCUMENTOS NACIONALES QUE SE éggﬁ\%&%g oE
ENVIAN E IMPRIMEN Y DISTRIBUYE LOS QUE LLEGAN
SOLICITUD RUNEOL Q =
MIRTUAL SJ, CJ, AOR REGISTRADOS O
(GRABAR FORMULARIOS DE MATRICULA  (AOR), ACTUALIZADOS
REVISAR E INSCRIBIR ACTOS Y DOCUMENTOS PARA ——
REGISTRAR EN LOS LIBROS XV, VI Y IX Y RADICAR,
VERIFICAR EL  CUMPLIMIENTO DE  REQUISITOS|
LEGALES, REGISTRAR O DEVOLVER DCTOS DE[MONITOREAR
\ ) PLAN  DE  TRABAJO|CONSTITUCION DE MERCANTIL VARIABLES DE[PAR TRATAMIENTO A LS AN J
ANUAL, DEFINICION DE| CONTROL
' SJ, CJ, ARP
PRESUPUESTO  ANUAL, ESTABLECIDAS ~ PLAN| gggi(zjzymiﬁiims o
PROGRAMACION DE| i DE  SEGUMIENTO Y
RECURSOS  (HUMANO, [REVISION DE DOCUMENTOS DE REGISTRO (MERCANTL, [\ piCION) MEDIR| COMPORTAM'ENTO M
TECNICO, TECNOLGGICO|EPSAL Y PROPONENTES). CONTROL DE CALDAD|saTSFACCiN  DEL|DESEMPENO
Y MONETARIO), PLAN DE|PROPONENTES. INFORMES DE REGISTRO (CALIDAD)|cy |ENTE, RECIBIR PRDCESO‘ GESTIONAR
CONTINGENCIA ARA|MENSUAL, REUNIONES MEJORAMIENTO TRIMESTRAL,AUpTORIAS INTERNAS|DE VOLUCIONES,
EPOCA ALTA|INFORME ~ EJECUTVO ~ SEMESTRAL.  REALIZAR|y EXTERNAS, |RECLAMOS Y QUEJAS,
AFLUENCIA DE PUBLICO. |CORRECCIONES. REGISTRAR Y GRABAR FORMULARIOS|ReUNIONES DE[FEALZAR ¥ PRESENTAR
(RP), ELABORAR INFORMES A ENTES ESTATALES Y |\EJORAMIENTO INFORMES EJECUTIVOS
ESTADISTICA. CONTROL DE CALIDAD PROPONENTES
AR
RECEPCION DE DOCUMENTOS Y  LLAMADAS,
CONTACTO Y ORIENTACION INICIAL AL USUARIO, ,
ENTREGA DE TURNOS SEGUN EL REQUERIMIENTO,
N CERTIFICACIONES ~ HISTORICAS,
ESPECIALES, NO FIGURA, ENTREGA DE LIBROS DI
COMERCIO, ENTREGA DE DOCUMENTOS DEVUELTOS,
ORIENTACION AL USUARIO PRESENCIAL, TELEFONICA Y|
POR CORREO ELECTRONICO
DIRECTOR JURIDICO, SJ, CJ, ARP
REVISION E INSCRIPCION DE LIBROS. RUNEOL Y RNT
ARP (EN CERTIFICADOS)
GRABAR Y VERIFICAR DATOS AD\CIONALES TEXTOS
REVISAR  CERTIFICADO
CERTIFICADOS ESPECIALES, GENERAR CERTIF\CADO
ORIGINAL.
AUXILIAR DE ARCHIVO
RECIBE DOCUMENTO (1), SOLICITUD LIBRO Y
FORMULARIO PARA INDEXAR Y ARCHIVAR EL FISICO,
ARCHIVAR DIGITALMENTE.
DIRECTORA JURIDICA Y SUBDIRECTOR JURIDICO
REGISTRO Y/O FIRMA DE LIBROS Y DOCUMENTOS QUE
NO SE LES PUEDE GENERAR LA ETIQUETA DIGITAL
(LOS LIBROS SE ENTREGAN A LA AUXLIAR DE|
RECEPCION Y LOS DOCUMENTOS Y SOLICITUD DE
REGISTRO DE LIBROS AL AUXILIAR DE ARCHIVO)
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
REQUISITOS
INo. De devoluciones de certificados justificadas.
Cumplimiento en la entrega senicio de Inscripcion= (No. De inscripciones que cumplen| CLIENTE LEGALES 0RGAN|ZAC|°
con el tiempo establecido) / (N° total de inscripciones en el mes) x 100 COMITE EJECUTIVO - REUNIONES DE MEJORAMIENTO Exactitud en la mscnpc\on Para documentos debe|
AUDITORIAS - REVISION POR GERENCIA de  acos, libos | e & e 9 (e o
Cumplimiento en Ta entega senvicio e matricula. (No. De malficulas realizadas en el egls‘m feauea.n sokiu te egros de s
mes que cumplen con el tiempo estandar) / (No. Total de matriculas Solicitadas en el nacional de trismo. b e an cevm tmeE
mes) x 100 de Libranza, oot re i o o) el e
Cumplimiento en la entrega certificacion en blogue. (No. De certificados que cumplen ngilidad ypumuahdad i deben ser presentados y numerados (o
tiempo estandar) / (No. De certificados Solicitados en el mes) x 100 entrega AT [solicitar la cantidad de hojas a registrar en|
A o T caso de adquirios en Allegar]
Usabilidad VUE: (Ndmero de Matriculas ingresadas a traves de la VUE/NGmero total de acomies . raiidad o] constancia de  retefuente  (cuando se|
Matriculas ingresadas virtualmente en el afio)*100 VER MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES [requiera), autorizacion de la autorida
< ) puaral]iolone brszere (@ @ e o
ceriificados. Solcitar copias correspondentes sefiaar|
Virtualizacion de los Registros: (NGmero de tramites ingresados de manera Virtual/ Exammd enlos archivos de| bb e dmeis e Gaim, (o)
NGmero total de trémites recibidos en el afio )*100 los documentos inscritos. wamites. nacionales se requiere allegar los
documentos ~ sefialados  para  c:
wansaccion en el Manual Operativo del
Productividad en los Senicios Registrales: (Tiempo total tramites/Tiempo estandar por RUE. para el RNT y RUNEOL realzar el
mes)100 wamie a nivel vitual, anexando el pago
correspondiente (cuando aplique)
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE
FisICOS HUMANOS
Cicular Extema de la SIS. Instructivos de Archivo,Digi Expedicion d de solicitud de Inscripcion de documentos. Boletin de Registros

Papeleria, muebles y equipos de
oficina, software Registros Publicos,
Escaner, Intemet, Lista de Chequeo,
Digitumo. Aplicativo Docxflow. Sitio en
Intemet

Cemﬁcados Caja, Inscripcién de Documentos, Liquidacién y Grabacién, Orientacion e[Pdblicos y Estadistica, Libros de Registros en medio magnético, solicitud|

Informacién, Revision de Documentos, Manual Operativo del RUE., P.O.T. Guias de[de certificados, carta y/o formato de solicitud de certificados y/o copias.
Emudaues VUE. Manual de Senvcio. Archivo digital actualizado Equipo de Trabajo de Registros Publicos,
Directora Juridica

AOR= Auxiliares Oficinas Receptoras, ARP = Auxiliar Registros Pblicos Palmira, SJ= Subdirector Juridico, CJ= Coordinadora juridica, AAD = Auxiliar de archivo y Documentacion, DJ = Directora Juridica, ESAL = Entidades sin animo de lucro, Documento (1)= Original,
Documento 2= Copia, PP= Propietario de Proceso, CC= Coordinadora de Comunicaciones. AR= Auxiliar de Recepcién. RP = Registros Publicos, RM = Registro Mercantil, RP = Registro de Proponentes, RNT= Registro Nacional de Turismo, RUNEOL= Registro de Operadores de|
Libranza,
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: DESARROLLO EMPRESARIAL codigo FT-Lv3
OBJETIVO: Gestionar programas y proyectos de Emprendimiento, Formalizacion,

Fortalecimiento empresarial, formacién y promocién de negocios para mejorar oportunidades de

CWI sostenibilidad y crecimiento empresarial. Fecha de Emision - 02-09-16
| ALCANCE: Inicia con la formulacién de programas y proyectos basados en las necesidades de los
cimara e comerao | 9TUPOS de interes y finaliza con presentacion de informes finales de los resultados obtenidos de
DE PALMIEA cada programa o proyecto. Version 8
PROCESO DE VALOR 6 08/04/2025
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 DoE/DCP DDE/ DCP TANTIGFR OOE/ DCP) OOE/ P
Y EVPRESARIOS
FORMULACION DE PLANES, 0B JETIVOS, ‘SEGUMIENTO A ACTVIDADES DE
servicos METAS Y PRESLPUESTO DE L8 | IECUTARLASACTIVOADES DELPLANDE | 5 iGiAA< Y bLANDE TRABALO
REGISTRALES PROGRAMAS DE DESARROLLO O Y DB LOS PROCRAMAS (REUNIONES CAM ARA, COMITEY PROGRAMAS,
EMPRESARIAL 'COORDINACION, RED 1) [AcCIONES ¥
RED DE EVALUAR PROPUESTAS DE ACTNIDADES ¥
EVPRENDIMIENTO | | NECESIDADE oA DDE/DCP 1 CPCI AN CFR /CHII AEM PROYECTOS
(PARTES Iack FORMULADOS
INTERESADAS) EXPECTATIV REUNIONES SEM ANALES DE PLANEACION
EQUPODE TRABAIO GPC/GFRIAN CMI/ AEM /AP
cunpL
conFecamaras | [EMPRENDED CONTAGTAR ALADOS, PROVEEDORES £ ACTVIDADES ussiaiind TN
[ACCIONES ¥
(BAETEY ORES Y NIVELDE
INTERESADA) e ACTIVIDADES DE DESARROLLO REUNIOUES, JORNADAS, ETC SATOFACCION PROYECTOS
SENA (PARTE s ORMULAR CRONORRAAS REGISTRO ASISTENGIA Y FOTOGRAFICODE LAS |  [DENTFICACION DESVIACIONES FORMULADOS.
A s EJECUTADOS EVPRENDEDORES
INTERESADA) e DETERMINAR NECESIDAD DE
ey Shoon EVALUAR ACTVIDAD SIES APLICABLE PRESARIOS Y
MUNCIPOS EMPRESAS EMPRESAS Y COMERCIANTES
(PARTES PROYECTOS EMPRENDEDOR ALADOS
(OE=2ETE) PLANES DE DDEDCP 1ACP /CPC DDE/DCP /ACP /CPC DDE 1DCP /ACP IcoS
PARTES INTERESADA!
PROCOLOVBIA DESARROLL ANALEAR T 7| euomiionn oe convocator PRePARADOS (PARTES INTERESADAS)
(PARTE o OPORTUNDADES APLCABILDAD PARA .
NACIONALES
) VioaaES QUE PROPUESTA CUMPLA CON COMPETIR COOPERACON PARA EL
CONFERENCISTAS TERMINOS DE REFERENCIA DESARROLLO
MPLEMENTARACCIONESOE | | INFORMES
P oL YGesTioN PROVECTO MEJORAMENTO ORGANISMOS DE
CAPACTADORES, | |ESTUDIOS E DELPROYECTO PRESENTAR PROGRAMA A LA CONVOCATORIA | REQUSITOS LEGALES, TRIBUTARIOS ¥ TECNICOS Y COOPERACION
ASESORES O INFORNES. oTROS PRESENTARNFORMESDE | [FINANCIEROS INTERNACIONAL
CONSULTORES FNALZACION
. ‘CUMPLIMIENTO PLAN, METAS, PROGRAMASY PROYECTOS. £SO PLANEACION
PLANEACION Y LS CRONOGRAMA, PRESUPUESTO DECISION DE ¥ GESTION FINANGE
GESTION DETRABAIO conrrmar ORecHAzAR | [PARTICIPAR EN
FINANCERA Y MISE (MODELO INTEGRAL DE SERVICIOS EMPRESARIALES) =D =iy
PRESUPUEST SOSTENBLE
otros aLkoos | |o CoMMTEMISE/CMI oDE Ml AL ws | |wo
(BANCOLDEX, PROYECTOS PROCESO GESTION
AN €10) | [ convocaTo DEFINRMETAS MISE PRESUPLESTOY | 51151 EORMAGION S0BRE LOS SERVICIOS SERNECESARIOS HOMANA
e 63 RIAS Y MisE VERIFICAR QUE LAS EMPRESAS QUE GRS
TERMINOS RECEIR Y TABULAR LAS AUTOEVALUACIONES | DEN PUNTAJE ESTABLECIDO SEAN
COOPERACION S P, AJUSTAR EJECUCION LEGALIZADOS
PARAEL r INEA BASE DE SUERY CoNSLTOR CONFORME A
DESARROLLO REFERENCIA MeccsoAbes APROBADO EN PROGRAMA |
REALZARL £ EELTL
ORGANISMOS DE PROYECTOS DEFINIR Y FORMAR EQUIPO DE PROFUNDIZACION ON PROYECTOS
COOPERACION A TORESNISE AJUSTAR PLANES PARA DAR
INTERNACIONAL SERVICIOS GUM PLIMIENTO AL PROGRAMA /
o ESTABLECER RUTAS DE SERVICIOS POR P ACIONENLOS PROYECTO SUERIOS MISE
procesos pELa [ [PEC o0 MPRESA Y CONSOLIDACION e, CUMPLIDOS
ORGANZACION ekl AJUSTAR SIES DELCASOLAS
ASESORIA, VALDAR CUMPLMIENTODE SUEROS | RUTAS DE SERVICIOS MISE U
CONSULTORI
A EJEGUTAR LAS RUTAS DE SERVICIOS PROGRAMA
DEFNR FORMATOS Y REGISTROSQUE | NTEGRALES NEORMACION, FORMACION,
INFORMACIO PERMITAN EL SEGUIM ENTO A La GESTION | ASESORIAS. CONSULTORASY CONTACTOS EVALUACION DEL SERVICIO
N SOBRE Mise APLICAR DIRGNOSTICO DE SALDA
FERIAS Y ACTOS)
EVENTOS
N—/ |covErciAE
s FORMACION ¥ CAPACITACION
DDE/CF /CPC GRIANICPC CFIANICPG
SELECCIONAR CONFERENCISTA, DEFINR LA
REALIZAR LA PLANEACION ANUALDE | ESTRUCTURA DEL PROGRAMA PARA INCIAR EL | CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAM A
v OGISTICA DEL | DE CAPACITACION, CLMPLIMENTO
EveNTo, T,REALIZAR | DELOS INDICADORES. VERIFICACION
CCP Y CON ENTDADES ALADAS LA VALIDACION DEL SERVICIO, EVALUAR EL. DE LA LOGISTICA DEL EVENTO
EVENT
PROM OCION DE NEGOGIOS
EEE] oEAN CoEAN
PLANIFICA LA ENLOS DEL MISONES| e e A o
EVENTOS COMERCIALES Y ELALCANCE |COMERCIALES Y PROMOVER LA PARTICIPACION -
ARA DE COMERCIO OE 08 EMPRESAROS CUMPLYENTODELGS ORJETIOS
DEFINIR APLICABILIDAD DE APOYOS

MEDIDAS DE RENDIMIENTO REQUISITOS

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
EMPRENDIMIENTO

Reuniones de Coordinacion CLIENTE LEGALES

ORGANIZACION

EFECTIVIDAD EN EL CIERRE DE BRECHAS Reuniones de Mejoramiento ES:::;";’:“;ES
EMPRENDEDORES: Sumatoria de ejes intervenidos (cerrados) Reuniones de Gestién (Proyectos)

por cada emprendedor / Sumatoria de ejes a intenenir por cada Plan de Seguimiento y Medicién
Emprendedor Mecanismos de Control de Proyectos
Manual de Gestion Financiera

Proyectos REMITIRSEA MATRIZ
Solucién Problemas para |  DEREQUISITOS

empresarial

Logro de objetivos corporativos
Fundamentales MISE: Cliente

el crecimiento LEGALES necesidades, Portafolio Integrado,
Segmentacion y Priorizacion,
FORMACION Y CAPACITACION Costo Razonable Seguimiento yacompafamiento

Cumplir Plan de Trabajo

Unico, Identificacion de

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 Ap en los de #de

personas que consideran que el evento permitio que
ose Total personas gue 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

PROGRAMAS Y PROYECTOS
NIVEL DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL
PROGRAMAS O PROYECTOS: #de 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 afio anterior) /
Empresas formales aiio anterior

'DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE

Instructivo para la Gestion del Desarrollo Empresarial FiSICOS

HUMANOS

Finalizacion MISE

Instructivo Gestion de Proyectos Instalaciones locativas, modulo y Director Desarrollo Empresarial,
Manual de Operaciones MISE AcmsiRegistos delés s tencia ReunionesiFichas)y Fomatos muebles de oficina, teléfono, software, | Coordinadora Productividad y Calidad,
Convenio CCP - Procolombia de Proyectos, Formatos de Procolombia (Extemos), Archivo de equipo de computo, impresora, Coordinador de Formacién, Asistente de.
Convenio CCP - Fundacion WW8 [T Ao w1, (el o (R e s Gl e acceso intemet Internacionalizacién, Practicantes y
Convenio CCP - Comfandi Ficha Técnica Senvicios MISE, Autoevaluacion MISE, personal contratado para proyectos
Listado Maestro de documentos yformatos del proceso en kawak Diagnéstico Fortalecimiento MISE, Acta de Inicio y Acta de (Coonsultores MISE)

DDE= Director de Desarrollo Empresarial DCP= Director de Competitividad CPC = Coordinadora de Productividad y Calidad ACP= Asistente de Competitividad

Al

Asistente 6 CFR= Coordinador de Formacion CMI= Consultores MISE
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

CAMARA DE COMERCIO
DE PALM

PROCESO: METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Codigo:  FT-1-V10

OBJETIVO: Brindar a la comunidad en general mecanismos alternativos de solucién pacffica de confiictos, orientados a garantizar el acceso efectivo a la
justicia, a través de la prestacién de servicios de Conciliacién, Arbitraje y el Procedimiento de Insolvencia para Persona Natural comerciante y no
comerciante, buscando la generacién de encuentros, justos y ajustados a la voluntad de las partes involucradas. Todo ello contando con terceros
profesionales debidamente acreditados; y con el aprovechamiento estratégico de herramientas tecnolégicas avanzadas que optimicen los procesos,
reduzcan tiempos de respuesta, fomenten la transparencia, y contribuyan a la descongestion del sistema judicial, asi como al cumplimiento de los requisitos
de procedibilidad exigidos por la ley para el acceso a la jurisdiccién ordinaria.

Version: 33

ALCANCI

IRA

Inicia con informacién general del servicio de métodos alternativos de solucién de conflictos por parte del area operativa del centro de
conciliacién al usuario y finaliza con el acta o constancia reportada ante SICAAC (cuando aplica) y cierre del expediente.

Fecha Implementacion:29-04-2025

PROCESO: DE VALOR

PROPIETARIO DEL PROCESO: Directora Juridica (Directora del Centro de Conciliacion)

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Directora Juridica (Directora del Centro de Conciliacién),
Operadores, Auxiliares de Registros Publicos, Subdirector Juridico.

RESULTADOS SATISFACCION DEL CLIENTE

DOCUMENTOS DE SOPORTE

REGISTROS

VER LISTADO UNICO DE DOCUMENTOS EN KAWAK.

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

Publicos.

DC= Directora Juridica (Direccién Centro de Concilicién) C= Conciiador/Operador
3= Subdireccion Juridica
Cs= Coordinacion de Sistemas

ARP= Auxilares de Registros

CLARIDAD Y CONOCIMIENTO DE
LOS OPERADORES DEMETODOS

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
oc DC- ARP-SI ARP - oc
DIIGENCIAR BIEN SEA ELFORMATO
EVALUACION DELOS SERVICIOS DE
BRINDAR ORIENTACION A LOS USUARIOS, O B L R
DE CONFLICTOS.
PLANEAR NUMERO DE SOLICITUDES A ATENDER EN ARP -S) DC- ARP-S)
ELARO (PARA LOS
AVALADOS POR ELMINISTERIO)
LIQUIDAR TARIFA Y ENTREGAR FORMULARIO DE
SOLIGITUD DEL SERVICIO SEGUN EL CASO AL USUARID
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS ANALISIS Y APLICACION DE
FORMALES DE LA SOLICITUDES| ACCIONES CORRECTNVAS, —
PREVENTIVAS Y DEMEIORA DE
ARP - 51 ACUERDO CON LOS RESULTADOS
RECIBIR SOLICITUD Y DOCUMENTOS SOPORTES PARA (OBTENIDOS E IDENTIFICAR RIESGOS Y|
DC-ARP -SJ RADICACION. INGRESAR DATOS DEL CASO EN EL (OPORTUNIDADES
DC-ARP-S) oc-s)
REVISAR ELCASO ATENDER, EMTIR ACEP TACION.
PRESUPUESTAR INVERSIONES 0 GASTOS PARA LAS|  SELECCIONAR OPERADOR PRINCIPAL Y SUPLENTE
VERIFICA QUE LOS ACUERDOS, ACTAS,
SOLICITUDES DE LOS SERVICIOS DEMETODOS | _ (SEGUN EL SERVICIO). COORDINAR FECHA Y HORA U CIOn AT oA Ao
V N\ ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS ¥ | PARA LA AUDIENCIA PREPARAR SALON O RESERVAR | ., "QUOACONPATIIMONAL MO
. CAPACITACION DE OPEADORES 'SALONES DEL SEGUNDO PISO (CUANDO APLIQUE) O
LAS PARTES EN SALA VIRTUAL.
CONFLICTO EL
DEUDOR Y SUS
(ER=IRRE OPERADOR
* COMUNIDAD S LISTAS DE
OPERADORES
EN GENERAL.
 MPRIMIR Y FIRMAR ACEPTACION DELCASO, EMPRESARIOS
EDITAR, MPRIMIR Y FIRM AR CITACIONES A LAS PARTES Y A TS
B ry
OPERADORES DE oG- ARP -5 oo COMUNIDAD
METODOS DE *REVISAR QUE LA SOLICITUD CUMPLA Y SE EJECUTE PRESENTAR INFORMES A EN
CONFORME A TODOS LOS REQUISITOS LEGALES (SEGUN EL.
RESOLLCIONDE seRviCiO) PRESIDENCIA EJECUTIVA DE LA GENERAL
CONFLICTOS CAMARA, ALMINISTERIODE | A erpo0 DE
(CONCILIADORES, JUSTICIA YDEL DERECHOYALOS | pAGOS, LIQUIDACION, ACTA JUECES DE LA
b OPERADORES
OPERADORES DE DE CONCILACON_Y/O REPUBLICA
INSOLVENCIA, ENVIA ACEPTACION Y CITACIONES AL CENTRO DE OO D
PLANEAR LOGISTICA PARA REALIZACION DE poabivartn CONFIRMACION DE ASISTENCIA Y O NO COMPARECENCIA, MINISTERIO DE
ARBITROS) UDIENCIAS REMUNERADAS ENVIO DE CITACIONES A LAS PARTES CONSTAI DE ASUNTO
NO CONCILIABLE REPORTE JUSTICIA Y DEL
[AREEIS] SICAAC.
“CENTROS DE DERECHO)
CONCILIACION DE peEAREEEes OPERADOR Y LASENVIA A
LAS "TRAVES DEL CORREO QUE USA LA CAMARA
UNIVERSIDADES PREPARAR LA
AUDENCIA
IMPLEMENTAR ACCIONES
e OPERADORES RESULTANTES DEL ANALISIS DE LA
DEL MNISTERIO PRESENTAR A LAS PARTES PARA ELINICIO DE LA o SATISFACCION DEL CLENTE
AUDIENCIA (CUM PLIR PROTOCOLO DE SERVI
DE JUSTICIA Y. U ICIA (CUI 0TOCOLO DE Si ICI0)
DERECHO.
EHEREERE ENTREGAR, RECIBIR LAS ENCUESTAS ARP-EY
DE SATISFACCION EN CUANTOA LA
PRESIDE LA AUDEENCIA Y PROPONE FORMULAS DE CALIFICACION DELPROVEEDOR | exTREGAR A LAS PARTES. ACREEDOR O
ACUERDO RESPETANDO AUTONOM A DE LAS PARTES (OPERADOR) o UTENTICA DEACTA
ACUERDO, LQUIDACION Y10 CONSTANCIA
A SUVEZ EL USUARIO DEBE DE FIRMAR LA . J
PLANTEAR EL PLAN DE CONTINGENCIA PARA LA CARATULA DE LA CARPETA DONDE SE
JORNADA GRATUITA, CON EL FIN DE PLANIFICAR LA ENCUENTRA DICHO EXPEDIENTE, O EN SU
sy TERRETES DEFECTO ENVIAR DICHA SOLCITUD A
REGISTRAR EN EL
 ACUERDOS Y10 CONSTANCIAS, EN EL SICAAC
e seRvico.
oc
REDACTA Y ELABORA ACTA SEGUN ARP )
ELSERVICIO HACER CONTROL AL EXPEDIENTE DE
CADA CASO,REVISANDOQUE | FIRMA CERTIFICADO DE REGISTRO
CONTENGA TODA LA DOCUMENTACION ENELSICAAC
DEL TRAMITE (SOLICITUD, CITACIONES,
ACTA,ACUERDO O CONSTANCIA,
REGISTRO EN SICAAC ENTRE OTROS)
REQUISITOS
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL 2
CONCILIACION E INSOLVENCIA
PLAN DE SEGUMENTO Y MEDICION CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
e " X100
REUNIONES DE MEJORAMIENTO
INDICADORES

PARA MANTENER LA CONFIDENCIALDAD
DEL PROCESO, NO SE PERMITE LA
DIGITACION DE LA INFORMACION EN

AUDIENCIA, AUTONOMIA DELAS | VER MATRIZ EGALES ITE AL DEL CENTRO
PARTES, INFORMALIDAD, DE CONCILIACION, EXCEPTO EN LAS
CONFIDENCIALIDAI ACTVIDADES MASNAS, EN EL CUAL SE
IMPARCIALIDAD, CUMPLIMIENTO TRANSPORTAN EN OTRO MECANISM O (USB)|
v
RECURSOS DE SOPORTE

FISICOS

HUMANOS

[EQUIPOS DE COMPUTO, PAPELERIA, SALON, PLATAFORMA
SICAAC Y.
PRESENCIALES PORTAL WE: WWW.CCPALMIRA.ORG.CO

SOFTWARE PARA AUDIENCIASNO

DIRECTORA JURIDICA (DIRECTORA CENTRO DE CONCILIAGION).
SUBDIRECTOR JURIDICO, AUXILIARES DE REGISTROS PUBLICOS.

VIGILADO Ministero de Justcia y del Derecho
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO
PROCESO: COMUNICACIONES E IMAGEN CORPORATIVA Codigo CFT-Lvs

OBJETIVO: Promover la comunicacién de las gestiones realizadas, generando visibilidad de la marca,
aumentando la reputacién y creando conexién emocional con nuestros grupos de interés; y gestionar el Fecha de Emision : 14-08-01
tratamiento de las quejas y reclamos

ALCANCE: Inicia con el establecimiento de los mecanismos para medir el nivel de satisfacciény la
CAMARA DE COMERCIO comunicacion con las partes interesadas y finaliza con las acciones implementadas a partir de los resultados y la [Version g

DE PALMIRA . sz
retroalimentacion de las partes

PROCESO DE VALOR Fecha de Modificacién : 08-04-2025

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, boE cc-pp €8 cc- DDE
— o ; o las quejas y dar|Verificar de los ajustes al
lanear los mecanismos para medir|
e e ™ oe| espuesta a las mismas. Analizar os|2cciones emprendidas a partir de|plan replantear soluciones y
rente, los resultados de la encuesta de|acciones
mecanismos  de difusion de lafdatos para identiicar causas de|.cion e la satisfaccion del e—
Empresarios, |-Resultados ::::g'::frzzm Y Promocion de Rl quejas y de disminucion en niveles|ciiente y de las quejas s
emprenq:dé)resv encuesta nivel de satisfaccion
comunidaden | de satisfaccion e
general PE- C.C-DDE e cc cc -Publlc;:aclones - Empresarios
en redes .
Empleados  |-Quejasy Coordinar la aplicacion de los| sociales emprendedore
reclamos mecanismos  para  medir  la} s, comumdadI
. X en general
SonfScamaras . 4 satisfaccion del ciinte. Baborar los -Portal web g
_Informes de _ Hacer seguimiento a los boletines | hacer seguimiento a los avances de|
i i boletines institucionales, disefiar las - - Periodi
Sdupgnnyegdznma Evaluacion de ias d » | institucionales emitidos las soluciones propuestas -Avisos Periodistas
e Sociedades estrategias de promocion y material O
Eventos publicitarios
publicitario y solicitar a Presidencial
-Eventos Ejecutiva aprobacion. -Estudio Nivel
programados CC-DDE DDE CC-DDE de sansfacc!on
de los usuarios
Retroalimentar a la Presidencia y|
\—/ Determinar el presupuesto para el |Propietarios de Proceso sobre|
area de i y i y de laf
satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente y proponer|

planes de acciones correctivas of
preventivas segin el caso

Realizar los ajustes necesarios al
cc-cQ Verificar cumplimiento de las metas [plan replantear soluciones y
acciones

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

=3

Ejecutar actividades establecidas en|
los planes de mejora

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL REQUISITOS
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

INDICADOR DE GESTION

Nivel de Satisfaccion: %Clientes satisfechos

Indice de satisfaccion resolucion queja: # Usuarios

satisfechos con la respuesta recibida y con el Actas Comité Ejecutivo -Revisin por

—p—O unid élzmlo('l';)tal usggn_o; gtendld(t)sD T Gerencia - Informe de quejas - Resultados REFIEsE qgo;tunaa c iimiento del Manual
portunidad de la informacion: # de eventos a los que se i [ sl 6 I et pasten sus necesidades | oo uico o Magriz [CUMPlimiento  del Manual
les entrego oportunamente la publicidad/total eventos requerimientos g de  Servicio, Clientes
N de Requisitos . o
realizados (enpihs satisfechos con el servicio
Tasa de conversion sitio web: Nimero de interacciones Informacién veraz | 9 ofrecido
con la pagina/Visitantes del portal andlisis oportuna
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS
Instructivo Quejas y Reclamos, Manual de Servicio,|Informe Estudio Nivel de Satisfaccién de
Procedimiento Tratamiento de Quejas y Reclamos, politica deflos usuarios de los servicios de la Camara
tratamiento de quejas y reclamos de Comercio de Palmira, Quejas Y| _ RECURSOS DE SOPORTE
Reclamos presentados por los clientes FISICOS HUMANOS

Equipos de computo, internet,|Propietarios de Procesos -
redes sociales, fotocopiadora,|Coordinadora de  Calidad ]|
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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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES |cédigo (FT-1-A2
OBJETIVO: Gestionar so\uclongs tecnolqglcas moderna_s, agiles y acgrdes alas necesidades de sus partes interesadas y de los procesos de la organizacion, Fecha de Emision - 14-08-01
jarantizando la seguridad de la informacién y la continuidad del negocio.
ALCANCE: Inicia en de soluciones y finaliza con la tecnologica en y correcto i Version 127
CAMARA DE COMERCIG Fecha de Modificacion: 21.04-2025
DE PALMIRA . echa de Modificacion: 21-04-
PROCESO: DE APOYO
— —
PROPIETARIO DEL PROCESO: Ct de fas de la PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Au)flllar T dela 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 § .
Monitorear | T laimplement n
*Ejecutar los proyectos del area de TI onitorear los proyectos yla implementacio
¢ A de soluciones tecnolégicas.
*Darle visto bueno a todo tipo de compras e
Generar proyectos de tipo 6gico de la Identificar oportunidades de mejora para la gestion de la
tecnolégicas organizacién. plataforma tecnolégica.
CTIATI CTI/ATI
Atender las necesidades de los clientes y Hacer seguimiento y determinar si se
colaboradores suplieron las necesidades de los usuarios
CTUAP CTICDTTR CTICDTTR CTICDTTR
T T Plataforma
Propuestas efinir 'as reuniones de i . Monitorear desde el comité de Tomar sobre proyectos desde el || tecnolégica
o Comité de Desarrollo Realizar reuniones con el comité de desarrollo . L N
Comerciantes tecnologicas " . N 16m de los registios tecnolgico los proyectos de gran valor para | comité de d I parala
y comunidad ) Goieo yuanst Y 9 Ia entidad. ejecutiva Correct
en general orrecto Procesos de
bgi funcionamiento la
tecnoldgicos cT CTUATI CTUATI cTl B
de los. Organizacién
Proveedores Desempefio de las N N N N componentes de
(productos y hermamientas ) ) Garantizar el funcionamiento de los sistemas de Verificar y hacer seguimiento al correcto Identificar acciones de mejora que propendan a la T plataforma
Identificar los sistemas de : " ) . : o . i [ C jant
servicios) nformacion informacion (Funcionalidad Sll, JSP7, Portal web, funcionamiento de los sistemas de eficiencia y eficacia de los sistemas de informacién tecnol égica omelclantes
Kawak, etc) informacion cuando sean necesarios Pl
Procesos de la Est‘f?‘eg‘:w Informacién dela
6n. politicasde organizacion
organizacién Eernmey cT CTUATI CTUATI cT prgtegi B
delasTIC asegurada
Realizar ajustes a los planes de mantenimiento cuando
Bases de datos de Realizar el programa anual de | Ejecutar el programa de mantenimientos preventivos a | Verificar el cumplimiento del programa de | no los delos || usuarios
registros piblicos 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
Establecer los protocolos yel seguridad informatica. “Proponer précticas de seguridad que ayuden a la
cronograma de backups para | Aplicar los protocolos de seguridad de informacién  [*Verificar la correcta de los i6n de la i i6n digital
porel los usuarios de la organizacion backups con respecto al cronograma “Proponer herramientas de backup para hacer més
de la seguridad de la *Ejecutar el plan de backups establecido efectivo el proceso.
informacion digital. *Verificar la correcta delos ificacion 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 Ci de las variables 6 de riesgo de
pablicos (Listados diferentes medios por el usuario. mejora de acuerdo con los resultados.
Empresariales)
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL REQUISITOS
Pian de seguimiento y Medicion, -
Estado De Proteccién Equipos Clientes Reuniones de mejoramiento, Reuniones de Comité Tecnolégico con otras Camaras. = LiceLll Coizenlizaccl
Disponibilidad Minutos Laborables Internet CNW Reuniones del rea de Sistemas
Disponibilidad Minutos Laborables Internet MC
sa“S'aZﬁ‘g"dr" Lasd S"“’C"’:S i +Optimo estado de las herramientas de Proteger la informacion digital critica y
ST s SRS trabajo. Remitirse a la matrizde requisitos legales | mantener actualizada la organizacion en
CurpimientolRlanicelManteninientas +Disponibidad en los servicios materia tecnoldgica.
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: Coordi de fas de la I i ATI: Auxiliar Tecnologias de la Informacion HV: Hoja de Vida Softwarey; delred) de (Coordialoride as|dela) DA
almacenarmiento masivo, muebles e implementos de oficina, fax, de la Informacién, Director de Desarrollo Empresarial.
DDE: Director de Desarrollo Empresaria AP: Asistente de Presidencia CDTTR: Comité Desarrollo Tecnolégico y Transformacion de los Registros teléfono.
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

CAMARA DE COMERCIO
DE PALMIRA

conocimiento organizacional.

PROCESO: GESTION HUMANA cedigo FT-1-A4
OBJETIVO: Promover el desarrollo integral de nuestro talento humano, fortaleciendo sus
competencias y bienestar laboral mediante una gestién estratégica del conocimiento Fecha de Emision 22-08-01
organizacional que fomente entornos equitativos, inclusivos y libres de discriminacion.
ALCANCE: Desde la solicitud de personal hasta su incorporacién como colaboradores
competentes y motivados en entornos equitativos e inclusivos, respaldado por la gestién del |version 17

PROCESO DE APOYO

Fecha de Modificacion: 24-04-2025

PROVEEDORES

Empleados

Areas Internas

Requerimientos
de personal

Necesidades de

competencias
Entes de —
Control onocimientos
organizacionales
Proveedores
de Formacion
y Capacitacion | [legaleso

reglamentarios
Resultados de
evaluaciones de
desempefio

Politicasy

institucionales

ENTRADAS

PROPIETARIO DEL PROCESO: DIRECTOR ADMINISTRATIVO

PARTICIPANTES EN EL PROCESO: Directo
Senicios e d

r Administrativo - Coordinadora de|
le

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

Calidad |

ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Director Administrativo - Director [Director Administrativo - Director | Director - Director | Director - Director
de Area - Lider de proceso o su | de Area - Lider de proceso o su | de Area - Lider de proceso o su | de Area - Lider de proceso o su
delegado delegado- Profesional externo delegado delegado
Solicitud de personal
Hacer basqueda de personal (_\
(interno o externo)
Hacer entrevistas
seleccionar persona
Realizar proceso de Seleccion
(Medicion de  competencias.
laborales,  aplicacion  de|
pruebas psicotécnicas,
técnicas, referenciacion laboral, En caso que no se encuentren
- Personal
examenes de ingreso, valdar|  VerTear cumpimiento de personas aptas inciar || cemperante y
\eracidad de certificados). requisitos de entrevistados labusqueda 1
Empleados
Identiicar las de
vinculacion de nuevo personal
Entorno laboral Entes de control
para el afio vigente Realizar proceso de
contratacion
Procesos internos
Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso o su Alta direccién
delegado ep—
Iniciar proceso de induccion de
lacuerdo a cargo a ocupar. Cumplimiento
Director - Director Director - Director [ normative
Jefe Inmediato de Area - Lider de proceso o su | de Area - Lider de proceso o su
delegado delegado
Evaluar desarrollo de personal |Desarrollo de competencias|Preparar plan de accion para
laborales cerrar  brechas y lograr|

resultados esperados

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

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

Director - Director

Director - Director

de Area - Lider de proceso o su
delegado

de Area - Lider de proceso o su
delegado

Cerrar brechas de
competencias por medio de
formacién o compromisos.

Validar el cierre de brechas

Tomar acciones en caso de que
no se cierren las brechas

brechas

adauiridos
Definir acciones para cierre de
Director - Director - Director [Director - Director
necesarios Coordinadora de Servicios | de Area - Lider de proceso o su |de Area - Lider de proceso 0 su

Generales

delegado

delegado

Gestionar los conocimientos de|
la organizacion

Verificar necesidad de nuevos
conocimientos o de compartic
los actuales

Tomar acciones en caso de que
n se tengan  los
conocimientos necesarios

3

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso 0 su
delegado

Director Administrativo - Director
de Area - Lider de proceso 0 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 0 su
delegado

Definir la aplicacién de la
evaluacion de Clima

Llevar a cabo la evaluacion del

Verificar las actividades que se|
desarrollan de acuerdo a los

Tomar acciones en caso de que

clima organizacional resultados obtenidos en la|no se requiera
Organizacional 2
evaluacion
Director - Comité | Director - Comité | Director - Comité | Director - Comité

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

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

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

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

Definir en el plan anual de trabajo las
acciones orientadas a la
prevencion, reconocimiento,
evaluacion y control de riesgos en
seguridad, salud y bienestar laboral,

Gestionar  las tividad:

Hacer a

acciones
ventivas o de

definidas en el plan anual
rabajo, orientadas a fortalecer|

del plan anual
rabajo, evaluando el impacto

ey
mejora ante  desviaciones  of

Remitirse al listado maestro de documentos

Remitirse al listado maestro de formatos.

aromoviendo ambentes nelusios, |'2 Seguridad, salud, bienestar elen la seguridad, el bienestar enla
sequros y equitatvos para todo el |INCIUSioN del talento humano |ia inclusion del personal ejecucion del plan
personal
INDICADOR DE GESTION DE SEGUIMIENTO Y CONTROL. REQUISITOS
CIERRE DE BRECHAS COMPETENCIAS DEL PERSONAL :
i de cerradas/Total de CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
de competencias
INDICE DE CLIMA ORGANIZACIONAL: Calcula el indice de
satisfaccion de los empleados de la entidad.
INDICE DE AUSENTISMO (Mide el nivel de ausentismo de
todos los colaboradores de la entidad): Horas ausentes todo el
personal / Horas laborales D
= Reuniones de Mejoramiento
COBERTURA  EVALUACION DESEMPERO ot (A ; _ |vincular personal que cumplal
(ORGANIZACIONAL: N(mero de funcionarios evaluados vigencial Remitirse a lamatiz | o orfil de competencias,
actual/NGmero de funcionarios totales (A de requisitos legales |\ ento intemo de trabajo,
(F-44-D2)

Sistema de  gestion de
INDIDE DE NO DISCRIMINACION: indice de climal seguridad y salud en el trabajo
organizacional factor discriminacion
NIVEL DE SATISFACCION NO DISCRIMINACION: Nivel de
satisfaccion no discriminacion

DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE.
Fisicos HUMANOS

Equipos
teléfono,

de computo, equipos de oficina, |Propietario de Proceso -Coordinadora de|
Senvicios Generales - Coordinadora de)|

papeleria

Administrativa "y Contadora
Paritario de Seguridad y Salud en el
Trabajo- Comité de Convivencia Laboral

y Calidad -
Comité,
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

CAMARA DE COMERCIO
DE PALMIRA

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

PROCESO: INFRAESTRUCTURA Y ALQUILER DE SALONES Codigo (FT-A6
OBJETIVO: Optimizar la infraestructura y los espacios locativos para mejorar la eficiencia operativa y el bienestar de las Fecha de Emisin . 10.03.2021
partes interesadas. .

ALCANCE: Inicia con solicitudes de reparaciones o requerimientos de necesidades locativas y de infraestructura Version .8

PROCESO DE APOYO

Fecha de Modificacién: 09-04-2025

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 y Registro, Guarda de:

sequridad
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
c i Jes Con Con Con
apoyo de Auiiar de Registros Piblicos Sedes | apoyo de Auiier blicos Sedes Piblicos Sedes Sedes
4 \ “Verificar el cumplimiento del plan de Ve ~\
Establecer el plan de trabajo y presupuesto trabajo. Identificar oportunidades de mejoramiento
anual  para  mantenimiento  de “Realizar anlisis del proceso a través de|del proceso e implementar las acciones
“Ejecutar el plan de trabajo
los resultados de los indicadores
mismo.
“Realizar la revision mensual del estado de — |
“dentificar  ylo  recepcionar las|lainfraestructura locativa
necesidades del usuario intermno “Hacer seguimiento y determinar si Selag; s requiere se compran los
*Atender las solicitudes del usuario interno |suplieron las necesidades de los usuarios.
“Solicitar a cada empleado la 6 la 6 e los ylo equipos
Estrructurar el Cronograma anual de |del servicio requerimientos, para posibles |para la prestacion del servicio de
mantenimiento “Inventario de los implementos y equipos |adquisiciones o mejoras locativas. salones y para las labores diarias.
utilizados para la prestacion 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|
reparaciones o de multimedios u otros que se adquieran. | cronogramas  de mantenimiento y el -Infraestructura
requerimientos,
necesidades estado de cada sede. nlecesa_na para
_locativas y de de de del la
infraestructura. Retgistros Piblicos Sedes Retgistros Piblicos Sedes Retgistros Piblicos Sedes Retgisiros Piblicos Sedes de las labores
diarias en
_Solicitud ylo Recepcionar solicitud (telefonica ylo| _ -, a Reserva provisionalmente el salon|| ~ptimas
cotizaciony escrita) sobre la disponibiidad de . ° % HETE solicitado (i en el y
i
Empleados reservacién de salones y multimedios. y ! programador). correcto estado
salon
Proveedores i Cotizaal cliente los precios del alquiler del| oy, 16 5] clignte le haya quedado clara[Si el cliente tiene inquietudes e Empleados
- Equipos salon, indicando requisitos y condiciones N - N
audiovisuales , del servicio. la informacién suministrada aclara las mismas.
jos: Planta -Salones
Empresarios; Teleté desuad Proveedores
tidades elefonica, . j . i . adecuados
en partesy Solicita formalizacion de la reser ga del registro de no se ha recibido solicita laf| acordesa
estatales y mantenimiento al empleado de salones. entrega de la solicitud formal necesidades Empresarios;
comunidad en del cliente. I .
- Implementos entidades
general de aseo, “Recepcionar solicitud de aprobacion de lal estatalesy
cafeteriay 5 prestacion del servicio por parte delcliente| Que los datos correspondan a los N
papeleria Planificar la prestaciondel |0 0 Sm‘zadossollcuadns P o co|Svlicita se corrian los datos y sefl _saiga de comunidaden
servicio de salones para el afio |+programa areunion o evento arealizarse y «q pague el valor correspondiente. informacion general
vigente. e informa a Mantenimiento y Guarda de|Verifique y relacione el pago
para RSE.
Seguridad
™M y ™M de Apoyo y Mantenimiento/Personal de Apoyo y
Registro Sedes Registro Sedes Registro Sedes
Realiza la adecuacion del salon, instala|La adecuacion del salon de acuerdo alfSi hay diferencias frente a lo
equipos e implementos, segtn solicitud del|registro  verificacion y adecuacién de|solicitado y programado hacer los
usuario yla 6 salones yla 6n semanl, ajustes pertinentes.
Mantenimiento / Personalde Apoyo y Registro 1P yRegistro / yRegistro
Sedes/ Guarda de Seguridas. Sedes/ Guarda de Seguridas. ‘Sedes/ Guardade Seguridas
Realiza entrega formal del salon al|
usuario. Estado del salon, implementos y |Nuevamente organiza el salon y
Empleado (Internos) equipos, una vez terminado el [guarda los implementos en sus
evento. respectivos sitios. \ J
\ / Uso del salén, segin 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 o -
establecidas Plan de seguimiento y Medicién
DR ESIRTATTS . L. ; “Hectuar  los  mantenimientos
Calidad del servicio (Usuarios Internos) = # de usuarios con Auditorias Salones en optimas preventivos
condiciones, segin  solicitud , ,
l de idad / Total usuarios internos atendidos — 9 REMITIRSE A MATRZ DE [*Reservacion del salén a través de
LEERTEN LEWES oot estado de la| REQUISTOS LEGALES |soiicitud formal.
Requerimientos Salas y Auditorios (Palmira, Pradera, Florida y, mffaestructuva At +Optimizar los recursos fisicos que
Candelaria): # Solicitudes atendidas que cumplen con los requerimientos /| - q
) d e & Revisiones por Gerencia s posee la Entidad.
Total reservas b
DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS RECURSOS DE SOPORTE
Fisicos HUMANOS
Lider del proceso: Coordinadora de Servicios
. . Ver Listado Maestro de Documentos Registros en, 4
Ver Listado Maestro de Documentos y Registros en Kawak y Reg Generales, Auxiliar de Retgistros Plblicos
Kaw ak
VER FORMATO LISTA DE MAQUINARIA Y EQUIPOS e, I S, I O QDR
Registro Sedes, Mensajero y Registro, Guarda
de seguridad, Contratacion Externa, Director
Administrativo, Presidente Ejecutivo.
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