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1. QUIENES SOMOS

La Camara de Comercio de Cali es una entidad privada, sin animo de lucro, que cumple con una
funcion juridica al registrar las empresas existentes en la ciudad de Cali y en los municipios de
Dagua, Jamundi, La Cumbre, Vijes y Yumbo. También lleva los registros de las empresas y
profesionales independientes interesados en contratar con el Estado y el de las entidades privadas

sin animo de lucro.

Es una organizacién que defiende los intereses generales de los empresarios, es por eso que desde
su fundacion ha participado como animadora de la vida comunitaria y representante de los
empresarios en los grandes proyectos de infraestructura y servicios realizados en el Valle del Cauca,
como la construccion de la Via al Mar, los Juegos Panamericanos, la adecuacién de la red vial, la
privatizacion del Puerto de Buenaventura, la creacién de empresas e instituciones tan importantes
como la Bolsa de Valores de Occidente, el Comité Empresarial del Valle del Cauca, el Comité
Intergremial de Cali, la Fundacion para el Desarrollo Integral — FDI, el Centro de Productividad del

Pacifico, CPP (hoy Centro Nacional de Productividad) y el Centro de Eventos Valle del Pacifico.

2. QUIENES LA INTEGRAN

Forman parte de la Cdmara de Comercio de Cali, los empresarios matriculados y las empresas
afiliadas. Las primeras son las personas naturales o juridicas que para ejercer en forma profesional y
permanente actividades empresariales se matriculan en el Registro Mercantil.

El afiliado, por su parte, es el empresario matriculado que voluntariamente solicita la afiliacion y que al
llenar los requisitos exigidos por la ley, cumplir con los estatutos de la entidad y demostrar su
idoneidad e integridad moral puede ser aceptado como tal.

2.1 MISION

Somos una entidad de servicios que promueve el desarrollo integral sostenible, el mejoramiento de la
calidad de vida y la competitividad de la region, a través del fortalecimiento del tejido empresarial y la

articulacion publico - privada, en un marco que propicia la construccion de confianza y capital social.

2.2 VISION

Ser reconocida por su contribucion a la insercidn y el posicionamiento de la region en la Cuenca del
Pacifico.

Haber consolidado el Centro de Eventos Valle del Pacifico como detonante y facilitador de negocios,
para convertir a la regién en el principal destino de turismo corporativo de Colombia.

Ser actor decisivo en el proceso de elevar el nivel de competitividad y desarrollo sostenible de la
region.
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Ser reconocida por haber promovido la construccién de una plataforma regional de clase mundial, alta
generadora de empleo y de bienestar.

Ser lider internacional en los servicios de fortalecimiento empresarial para mipymes.
Haber contribuido a posicionar al Valle como una region atractiva para la inversion.

Ser reconocida a escala nacional e internacional por las mejores practicas de formalizacion
empresarial.

Haber posicionado los registros como un instrumento que brinda seguridad y confianza en los
negocios.

Haber contribuido a que Cali sea una ciudad contemporanea, renovada urbanisticamente, civica, con
alto sentido de pertenencia y orgullo de su gente.

Haber contribuido a que el Valle sea una regién que conviva en paz, donde se respete la vida, la
propiedad, los derechos de los demés y donde los nifios sélo aprendan, jueguen y rian.

Ser reconocida por su trabajo en la construccion de un liderazgo colectivo.

3. ALCANCE Y EXCLUSIONES

3.1 ALCANCE

Servicios de Registro Mercantil, Registro de Proponentes y Registro de Entidades sin Animo de

Lucro; servicios de Conciliacion y Arbitraje.

SERVICIOS DE REGISTROS PUBLICOS

Registro Mercantil
1. Matricula

2. Renovacion

3. Inscripcion
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Expedicion de certificados

Registro de Proponentes

1. Inscripcién

Renovacion

Actualizacion o modificaciéon

Cancelacion
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Expedicion de certificados



Registro de Entidades Sin Animo de Lucro

1. Inscripcion

2. Renovacioén

3. Expedicion de certificados

SERVICIOS DEL CENTRO DE CONCILIACION, ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION

1. Conciliacién
2. Arbitraje

La Camara de Comercio de Cali atiende los servicios asi:

Sede Sede Barrio | Sede Unicentro: | Sede Yumbo: | Sede Agua
Principal: Obrero: Carrera 9 | Calle 5 Cruce Av. | Carrera 5 No. 8- | Blanca: Carrera
Calle 8 No. 3- | No. 21-42, Cali. | Pasoancho, 23, Yumbo. | 27 No. 103 — 71
14 Piso 2, | Teléfonos Pasillo 5 local | Teléfonos Teléfono 422 87
Cali. 8850072-8857576- 359A, Cali. | 6691061- 13 - 422 87 32.
Conmutador 8830823. Tel.3303457- 6691065.
8861300 3152976.

SERVICIOS

Registros Publicos X X X X X

Conciliacién y Arbitraje X

3.2 EXCLUSIONES Y JUSTIFICACION

Los numerales de la norma ISO 9001:08 que se excluyen del Sistema de Gestidn de la Calidad de la

Camara de Comercio de Cali se relacionan a continuacion:

Numeral 7.3. Disefio y Desarrollo.

En la Camara de Comercio de Cali, los Registros Publicos y Conciliacion y Arbitraje son

reglamentados por el Estado por lo tanto son disefios estatales preestablecidos. De otro lado, los

demas servicios suministrados por la Entidad obedecen a patrones previamente definidos.

Numeral 7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion.




Para el seguimiento y medicion la Camara de Comercio de Cali no utiliza dispositivos o equipos

fisicos, por lo tanto este numeral se excluye.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

El modelo del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Cali basado en procesos
(Mapa de Procesos), evidencia nuestro compromiso con una eficaz prestacion de servicios y el

mejoramiento continuo de los procesos.

La Camara de Comercio de Cali ha recopilado toda la informacion referente al establecimiento,
documentacién, implementacion, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestién de la Calidad
(S.G.C) en este manual, revelando en él nuestro compromiso, el cumplimiento de los requisitos de la
norma NTC -ISO 9001:08 y el mejoramiento continuo, todo esto con el fin de “satisfacer

permanentemente nuestros clientes internos y externos”.

La interaccion entre los procesos se encuentra sefialada en el Mapa de Procesos y sus actividades

descritas en la Caracterizacion de Procesos.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de la Cadmara de Comercio de Cali cuenta con
declaraciones escritas sobre la Politica de Calidad, Objetivos, Procedimientos, Instructivos y el
presente manual, para asegurar la eficaz planificacion, operacién y control de los procesos del

Sistema de Calidad.

El presente manual contiene la Politica, Objetivos y referencia de los procedimientos requeridos por la
norma NTC ISO - 9001:08 y los que la Camara de Comercio de Cali utiliza para orientar las
actividades que dan cumplimiento a cada uno de los requisitos de la norma, asi como las exigencias

de nuestros clientes, las legales y las reglamentarias.



4.2.2 Manual de calidad

La estructura del presente manual de calidad se encuentra dividida en ocho capitulos; los tres
primeros son introductorios y del capitulo cuatro al ocho se describe la manera como se cumplen los
requisitos de la norma NTC-1SO 9001:08.

El Manual de Calidad es aprobado por el Presidente o su representante, delegado para todo lo

relacionado con el Sistema de Calidad.

4.2.3 Control de documentos

La documentacién del Sistema de Calidad de la Camara de Comercio de Cali, cuenta con el

procedimiento “Estructura y control de la documentacion de la CCC” en el cual se describe:

e Elmodelo utilizado para documentar los procedimientos, instructivos, manuales etc.

e La forma de solicitar la creacidon, modificacion o eliminacién de un documento del Sistema de
Calidad.

e Los tipos de documentos que contiene nuestro Sistema de Calidad

e Laforma de administrar y controlar los documentos y registros del Sistema de Calidad

e Los responsables de aprobar los documentos del Sistema de Calidad

El Coordinador de Mejoramiento es el responsable de asegurar que las ediciones de los documentos

actualizados estén disponibles.

Los duefios de procesos son los responsables de que los documentos sean revisados peridédicamente

con el fin de contribuir a su mejora y actualizacion.

Es responsabilidad del Coordinador de Mejoramiento, asegurar que el Listado Maestro de
Documentos se mantenga actualizado. Este listado al igual que todos los documentos del sistema de

calidad se encuentran disponibles en la web de calidad.

4.2.4 Control de los Registros

La Camara de Comercio de Cali cuenta con el procedimiento Estructura y control de la
documentacién de la CCC, que define los parametros necesarios para el almacenamiento, acceso,

conservacion, proteccion y disposicion de los mismos.

Todos los registros del S.G.C. son legibles y almacenados de tal forma que se puedan conservar y

consultar con facilidad.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Presidente de la Camara de Comercio de Cali estd comprometido en forma permanente con el
S.G.C., y esta convencido de los beneficios de éste, por eso, lidera el proceso y posibilita la

disponibilidad de los recursos necesarios para la mantenimiento.

Contamos con una Politica y Objetivos de Calidad disefiados por el equipo directivo de la Entidad que
partiendo de las necesidades y expectativas de nuestros clientes reflejan nuestro compromiso con el

Sistema de Calidad.

El compromiso del Presidente Ejecutivo se evidencia principalmente en:

« El establecimiento y la divulgacién de la Politica y Objetivos de Calidad

« Las revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.)

« Cumplimiento de las leyes que le competen a la Entidad

« El mejoramiento continuo de nuestros procesos y servicios

« La disponibilidad de recursos con el fin de que el S.G.C. pueda satisfacer las necesidades de los
clientes internos y externos.

« Comunicando la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Camara de Comercio de Cali asegura el cumplimiento de los requisitos legales que le aplican y los

tiene en cuenta para trazar politicas orientadas a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La Camara de Comercio de Cali identifica los aspectos que afectan al cliente, ademas es
responsabilidad de todos los funcionarios informar a los duefios de proceso, al Coordinador de
Mejoramiento o al Representante de la Direccion, estos aspectos para tomar las acciones

encaminadas al mejoramiento de nuestros servicios.
Se han identificado como clientes de los servicios los siguientes:
Propietarios de negocios, Gerentes, Profesionales (contadores, administradores etc.), Mensajeros

Contratistas, Personas naturales y juridicas, Instituciones del gobierno, Instituciones educativas,

Estudiantes, entre otros.



5.3 POLITICA DE CALIDAD

El Presidente y el Comité de Calidad plantean el compromiso con el Sistema de Gestién de Calidad a
través de la siguiente Politica de Calidad, la cual declara el proposito de la Entidad y asegura el
cumplimiento de los requisitos del cliente y el mejoramiento continuo de los procesos. La Politica de

Calidad se revisa cada que el Comité de Calidad lo considere necesario.

Politica de Calidad de la Camara de Comercio de Cali:

POLITICA DE CALIDAD DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE CALI

Garantizar la excelencia en nuestros servicios,

a traveés de atencion, tecnologia y procedimientos
atecuados, talento humano competente,
transparente y comprometido con el
mejoramiento continuo.

©

CAMARA D-GC-0001
DIEJCEOgi:EIO VERSION 002

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de Calidad

El Presidente Ejecutivo y su equipo directivo plantean los Objetivos de Calidad para dar cumplimiento
a la Politica de Calidad establecida, con lo cual buscamos mejorar el S.G.C. Estos objetivos estan

descritos en el documento Plan Estratégico de Calidad.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad

Se ha definido como estrategia de planificacién del S.G.C. la documentacién de procedimientos
criticos para la prestacion de los servicios de manera que permitan identificar los responsables, las

actividades a realizar y los registros que evidencian su cumplimiento, con el fin de facilitar la
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induccion, re-induccion y entrenamiento del personal en sus puestos de trabajo y mantener con ello la

integridad del S.G.C. cuando se presenten cambios 0 movimientos de personal.

Adicionalmente, se establece el Plan Estratégico de Calidad, para alcanzar los objetivos de calidad.
Este plan contiene la siguiente informacion: Objetivo de calidad, estrategia, indicador, meta,

responsable de la estrategia, fecha de cumplimiento, entre otros.

El contenido de este manual, los procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2008, los
procedimientos establecidos por la Entidad y los registros que generan el sistema de gestién de
calidad, hacen parte de la planificacién del S.G.C. y su control y actualizacién se realiza segun lo

establecido en el numeral 4.2.3 de este manual.

La revision periodica del S.G.C. por parte del Representante de la Direccion y el Comité de Calidad,
tal como lo explica el numeral 5.6 del presente manual y las auditorias internas de calidad del numeral

8.2.2, son insumos fundamentales para la planificacion de cambios.

El S.G.C. de la Camara de Comercio de Cali esta expuesto a futuras modificaciones debido

principalmente a:

o Cambios relacionados con la legislacion que afecta los servicios que presta la Camara de
Comercio de Cali

« Necesidades y expectativas de nuestros clientes

« Incorporacion de nuevas tecnologias en nuestros procesos

« Cambios en la norma NTC-ISO 9001:08

« Ampliaciones en el alcance del SGC

« Andlisis del entorno

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

El nivel de autoridad esté identificado en el organigrama de la Entidad y las funciones en los perfiles
del cargo; adicionalmente contamos con el organigrama de calidad, para reflejar el nivel de autoridad

y responsabilidad de cada funcionario con el sistema de gestiéon. Ver Organigrama de Calidad

Los responsables de cada proceso estan identificados en las caracterizaciones de los procesos.
5.5.2 Representante de la Direccion

El Presidente ha designado al Director Administrativo y Financiero para que lo represente en todo lo

relacionado con el Sistema de Gestion de la Calidad. Igualmente se ha nombrado un Coordinador de
10



Mejoramiento que vela por el cumplimiento de las responsabilidades designadas para el Sistema de
Gestion de la Calidad. EIl Director Administrativo y Financiero para efectos propios de las actividades
del sistema de calidad, tiene dependencia directa del Presidente Ejecutivo. Ver Organigrama de
Calidad.

5.5.3 Comunicacion Interna

La Entidad tiene definido el sistema de comunicacion interna a través de un Comité de Direccion en el
cual participan el Presidente y los Directores y un Comité ampliado, al cual asisten los gerentes y
subdirectores. Cada responsable de proceso, baja la informacién a su equipo de trabajo, estos

Gltimos son los responsables de comunicar las directrices y cambios adoptados en la entidad.

Los medios para lograr la comunicacion son: Reuniones, E-mail, internet, intranet, teléfonos, fax,
celulares, avanteles; carteleras informativas, revistas, memorandos, entre otros), el &rea de

Comunicaciones apoya la entidad en el proceso de comunicacion interna.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

La Revisién al Sistema de Gestion de Calidad se realiza periddicamente a través del Comité de

Mejoramiento, conformado por los responsables de los procesos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

La provision de recursos obedece a un presupuesto definido para cada area segun los programas a

ejecutar. La asignacion de recursos se visualiza en el proceso de Direccionamiento Estratégico.

El Presidente proporciona los recursos técnicos, financieros y del talento humano necesarios para
mantener y mejorar el sistema de gestién de la calidad de acuerdo con la necesidad del servicio y la

disponibilidad presupuestal.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

Los Directores y duefios de proceso identifican las necesidades de recurso humano, elaboran junto
con el responsable en Gestion Humana, el perfil, con el fin de seleccionar y vincular el personal
requerido, por medio del analisis de las diferentes actividades, de las nuevas necesidades del

servicio, la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas para desarrollar las labores
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necesarias, de forma tal que se reflejen en un mejor servicio para los clientes, aportando de manera
eficiente al mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad. Estas necesidades son
comunicadas a la Gerencia de Gestibn Humana para realizar las actividades tendientes a la
vinculacién de personal y capacitacion requerida de acuerdo con las competencias identificadas.

El proceso de Gestion del Recurso Humano apoya las areas con la seleccion, vinculacion, induccién y

capacitacion del personal, de acuerdo a lo establecido en el Manual de Personal.

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

En los perfiles del cargo se plasman los requisitos necesarios para ejecutar las actividades propias de
cada cargo.

Los duefios de proceso identifican en su personal las necesidades de formacién y actualizacion para
la prestacion de los servicios y lo solicitan a la Gerencia de Gestion Humana de acuerdo a lo
establecido en el Manual de Personal.

Se mantienen registros (listas de asistencia, certificados de asitencia (si es del caso) de las
capacitaciones desarrolladas.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Camara de Comercio de Cali cuenta con infraestructura fisica cémoda y apropiada para

desarrollar sus funciones de la mejor manera posible.

El proceso de Servicios Administrativos apoya los procesos de la Entidad suministrando el servicio de

mantenimiento general de la infraestructura fisica.

Dependiendo de las necesidades del puesto de trabajo se dota de equipos como teléfono, fax,

computadores, conexion a internet, avantel, etc.

Para la prestacién de los servicios contamos con aplicaciones informéticas requeridas para la

adecuada ejecucion del proceso.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Camara de Comercio de Cali proporciona a los funcionarios un ambiente de trabajo adecuado, el
cual permite prestar a nuestros clientes servicios cumpliendo con los requisitos necesarios para ello.

Debido a la diversidad de servicios y procesos realizados, estan establecidas algunas condiciones:

« Facil acceso
12



« Espacio fisico

« lluminacién adecuada

« Ventilacién natural y aire acondicionado
« Sefalizacion

o Seguridad fisica

e Seguridad del personal

El area de Gestion Humana desarrolla el programa de salud ocupacional institucional a través de los
subprogramas: Medicina Preventiva, Medicina del Trabajo e Higiene y Seguridad Industrial. Este
programa desarrolla actividades permanentes orientadas a mejorar el bienestar del funcionario en su
actividad laboral mirando condiciones de trabajo, salud, evaluacién de puestos de trabajo,
capacitacién en temas especificos de salud, evaluaciones médicas y jornadas de salud que
contribuyen al mejoramiento de las condiciones de trabajo.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La Camara de Comercio de Cali tiene definidas las caracterizaciones y los procedimientos, como

instrumentos para planificar la prestacion de los servicios.

Las actividades de verificacién y seguimiento para garantizar los resultados de los procesos asi como
los registros que proporcionan evidencia de la prestacion del servicio se encuentran descritos en los

procedimientos.

Cada duefio de proceso es responsable del seguimiento a sus indicadores, de manera que se
controlen y garanticen su cumplimiento, adicionalmente son revisados permanentemente por la Alta

Direccion.
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La Camara de Comercio de Cali identifica permanentemente los requisitos relacionados con el
servicio gracias a la comunicacién constante que se establece con el cliente, a la legislacién vigente y
politicas institucionales (ver caracterizaciones de proceso).

La Camara de Comercio de Cali es una entidad gremial de caracter privado que ejerce funciones
publicas y acoge la legislacién que le aplica, por ello los requisitos del cliente deben estar acordes a
la normatividad que la rige. La normatividad (leyes, decretos, resoluciones, etc.) se registran en el

Listado Maestro de Documentos del Sistema de Calidad.
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Algunos requisitos relacionados con el servicio, tales como horarios de atencién, tiempos de entrega,
informes o documentos generados del mismo, son establecidos por la Entidad de acuerdo con las

caracteristicas del servicio.

Los duefios de proceso a través de reuniones de area comunican oportunamente los nuevos

requisitos de los servicios.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Los Responsables de proceso evallan permanentemente aquellos casos en que los requisitos del
servicio se vean afectados por nuevas disposiciones legales, por acuerdos establecidos con el cliente
0 por politicas internas, de acuerdo a ello en el comité de Mejoramiento, se evalla el impacto del
cambio y se establecen responsables y plazos para estudiar en detalle los nuevos requisitos y la

manera como se adaptaran a los procesos del sistema de gestién de la calidad.

Los temas, decisiones y responsabilidades acordadas en las reuniones de calidad se registran en las

actas de comité de mejoramiento.

Cuando se cambian los requisitos de los servicios ofrecidos, se garantiza la modificacion vy
divulgacién de la documentacién pertinente aplicando el Estructura y control de la documentacién de
la CCC. Adicionalmente, se garantiza la divulgacién de los cambios en la prestacion del servicio a
todas las personas que se puedan ver afectadas, por medio de comunicados emitidos por los duefios

de proceso, directores o el presidente de la Entidad.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La Camara de Comercio de Cali recibe las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes del
cliente a través de los diferentes medios de comunicacibn como son: contacto directo, cartas,

llamadas telefénicas, fax, correo electrénico, puesto de pqr’s, entre otros.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
EXCLUIDA (VER CAPITULO 3 EXCLUSIONES Y JUSTIFICACIONES)

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

El proceso Servicios Administrativos, provee los insumos y servicios criticos que afectan la calidad en
la prestacion del servicio, aplicando el procedimiento Adquisicion de insumos y servicios; en este

procedimientos se describen las actividades para solicitar y gestionar los insumos o servicios
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requeridos y para la seleccion de los proveedores, apoyados ademas en los Manuales de

Contratacién que contienen las directrices organizacionales para este proceso.

La evaluacion de los proveedores frente a su capacidad para suministrar los productos o servicios
conforme los requisitos especificados lo realizan los responsables de cada area que realiza la
contratacion; para los insumos lo realiza el Jefe de Servicios Administrativos. Se dejan los

correspondientes registros de seleccion y evaluacion de proveedores.
7.4.2 Informacion de las Compras

Cada responsable de proceso define los requisitos de los productos o servicios a comprar que se

requieren para la prestacién del servicio.

La informacion sobre los requisitos de los productos y/o servicios a comprar se especifica en el

documento de contratacion.
7.4.3 Verificacion de los insumos y/o servicios contratados

Los responsables de la verificacion del insumo o servicio solicitado esta descrita en el procedimiento

“Adquisicion de insumos y servicios”

Los criterios para esta verificacion estan especificados en el documento de contratacién u orden de

servicio.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

Los procesos de la Cadmara de Comercio de Cali involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad
planifican la prestacion del servicio tal y como lo describe en el numeral 7.1 de este manual,
mediante las caracterizaciones de los procesos definidos y los controla mediante el cumplimiento de

los procedimientos que contienen la informacion detallada de las caracteristicas del servicio.
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

La Camara de Comercio de Cali valida los procesos durante la prestacion del servicio mediante el

seguimiento y medicién de los mismos.

Para el proceso de Gestidn de la Revista Accion, se realizan revisiones previas durante la produccion

de la misma, como lo especifica en los procedimientos.
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7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

Los servicios que presta la Camara de Comercio de Cali se encuentran identificados en el capitulo 3

de este manual.

Debido a que un componente importante de los servicios que presta la Entidad es intangible, la
trazabilidad se realiza sobre el componente tangible que son los registros y demas documentos
asociados; algunos procesos ademas de lo anterior, utilizan la trazabilidad que se realiza a través del

sistema de informacion.
7.5.4 Propiedad del Cliente

Para los procesos de Registros Publicos y Conciliacion y Arbitraje, los documentos son propiedad del

cliente hasta antes de su registro, luego de esto pasan a ser propiedad de la Entidad.

Los documentos del cliente (durante el proceso) son custodiados por el personal a quien se le asigna

el trabajo de acuerdo a lo estipulado en los procedimientos.

La informacion de los clientes es confidencial, excepto aquellos procesos, donde la ley le da el

caracter de informacion publica.

7.5.5 Preservacion del producto

La Entidad preserva los documentos de los Registros Publicos y Conciliacion y Arbitraje en carpetas
previamente marcadas conforme a lo establecido por los procedimientos de Gestién Documental

de la entidad.

Los documentos de los Registros Publicos ademés se encuentran digitalizados y para su proceso,

viajan a través de imagenes, lo que garantiza que no se deterioren por manipulacion.
La Entidad propende por la preservacion de los materiales o recursos que permiten la prestacién de

los servicios en forma adecuada, para ello los diferentes procesos establecen mecanismos de

ubicacidn, almacenamiento y manipulacion adecuada de éstos, en los casos que aplique.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

EXCLUIDA (VER CAPITULO 3 EXCLUSIONES Y JUSTIFICACIONES)
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA CONTINUA

8.1 GENERALIDADES

Las actividades de seguimiento y medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad de la
Camara de Comercio de Cali se describen en los numerales 7.1 y 7.5 del presente manual. Para el

analisis y mejora se cuenta con estrategias como:

« Seguimiento y revision por parte del comité de mejoramiento
« Auditorias internas y externas de calidad

« Encuesta de satisfaccion

« Propuestas de mejora a nivel interno

« Control del producto no conforme “Oportunidad de mejora”

« Andlisis de reclamos

« Analisis de los datos obtenidos de los indicadores de gestion

« Aplicacion de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

La Camara de Comercio de Cali en sus procesos involucrados en el S.G.C ha identificado los

siguientes tipos de indicadores:

« Indicadores de Gestion
¢ Indicadores de impacto

+ Indicadores de satisfaccion del cliente

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La Camara de Comercio de Cali mide la satisfaccién de los clientes por medio de encuestas,
retroalimentacion a través de reclamos, sugerencias etc., que dependiendo de su impacto y

frecuencia son tratadas por medio del procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas.

8.2.2 Auditoria Interna

El Sistema de Gestién de la Calidad de la Cdmara de Comercio de Cali, cuenta con un procedimiento
de Auditorias Internas de Calidad en el cual se muestran los pasos a seguir en la programacion,

planeacién y ejecucién de las auditorias internas de calidad.
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Las auditorias internas de calidad tienen como fin primordial:

« Verificar que todas las actividades relativas a la calidad cumplan con las disposiciones y
requisitos establecidos en la norma NTC —ISO 9001:08 y por la Entidad.
« Determinar la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

« ldentificar oportunidades de mejora en los procesos.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La Camara de Comercio de Cali ha definido los indicadores de procesos que miden el cumplimiento
de los requisitos asociados al servicio, estos indicadores estan descritos en las caracterizaciones de

procesos.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

Durante el proceso se realizan revisiones que permiten identificar productos que no cumplen las
especificaciones y estos son identificados y controlados mediante el procedimiento de control del

producto no conforme.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME “Oportunidad de mejora”

La Camara de Comercio de Cali, ha definido que el término con el cual se denominan los productos

no conformes es “Oportunidad de mejora”

Todo producto que se identifique como falla en el proceso, debe registrarse y tratarse de acuerdo con
lo descrito en el procedimiento Control del Producto no Conforme, con el fin de prevenir su entrega al

cliente y tomar las acciones tendientes a eliminar sus causas.

En este procedimiento se definen los controles, responsables y autoridades relacionados con el

tratamiento del producto no conforme “Oportunidades de mejora”.

8.4 ANALISIS DE DATOS

El insumo principal para realizar el analisis de datos se obtiene de:

« La satisfaccion del cliente (con el analisis de los resultados de las encuestas).
« Desempefio de los procesos (con el andlisis de los resultados de los indicadores)
« Laevaluacién de los proveedores.
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8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

La Camara de Comercio de Cali cumple con este capitulo de la norma al incluir en su politica de
calidad el compromiso de mejoramiento continuo, por medio de las revisiones periédicas que se
realizan al sistema de gestién de la calidad, en el cual se evalla el cumplimiento de la politica y
objetivos de calidad, las acciones correctivas y preventivas emprendidas, los resultados de las
auditorias realizadas al sistema de gestion de la calidad y las diferentes propuestas de mejora del
personal.

8.5.2 Acciéon Correctiva

El sistema de gestion de la calidad cuenta con un procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas en el cual se muestran los pasos a seguir en la revisiéon y determinacién de no
conformidades y la implementacién, registro y revisiones de las acciones tomadas con el fin de

eliminar las causas de la no conformidad.

8.5.3 Accion Preventiva

El sistema de gestion de la calidad cuenta con un procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas
en el cual se muestran los pasos a seguir en la revisién y determinacién de no conformidades
potenciales y la implementacion, registro y revisiones de las acciones tomadas con el fin de prevenir
la ocurrencia de una no conformidad.

APROBACION GERENCIAL

Conforme a los requerimientos de la norma 1SO 9001:2008, los legales, los del cliente y los de la
organizacién, en la Cadmara de Comercio de Cali contamos con nuestro Manual de Calidad, el cual ha
sido revisado y aprobado como una herramienta que especifica los requisitos del Sistema de Gestion
de Calidad.
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ANEXOS

Nombre

Organigrama de Calidad

Plan Estratégico de Calidad

Mapa de Procesos

Caracterizacion del proceso Direccionamiento Estratégico

Caracterizacion del proceso Gestién de Mejoramiento

Caracterizacion del proceso Registros Publicos

Caracterizacion del proceso Conciliacion

Caracterizacion del proceso Arbitraje

Caracterizacion del proceso Gestién Tecnoldgica

Caracterizacion del proceso Gestién Humana

Caracterizacion del proceso Servicios Administrativos

Revisé Aprobé
Nombre | Claudia F. Taborda Herrera | Carlos Eduardo Rodriguez G. Esteban Piedrahita Uribe
Firma
Cargo Coor_dlnad_ora de Representante de la Direccion Presidente Ejecutivo
Mejoramiento
Fecha Enero 28 de 2015 Febrero 13 de 2015 Febrero 19 de 2015
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