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RESUMEN

El presente plan de seguimiento se realiz6 en la “CAMARA DE COMERCIO, de
la ciudad de Tumaco, con el fin de mejorar y agilizar el proceso de
implementacion del SGC ISO 9001:2008, para adquirir la obtencion de la
certificacion lo mas pronto posible.

Con la realizacion de este plan de seguimiento se permitié conocer que la camara
de comercio no ha avanzado con este proceso de implementacién y certificacion
porque se encuentran falencias como son: en la parte del conocimiento que
algunos funcionarios no tienen acerca de los aspectos generales de la norma
ISO 9001:2008, no hay un sistema de seguimiento y control de registro en cuanto
al cumplimiento de las metas de cada uno de los trabajadores, hay que planificar
desde la alta direccion la revision del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion y hay que sacar tiempo para reunirse con el personal de la empresa
para tratar este tema de implementacién. Este plan de seguimiento fue una
herramienta que nos permiti6 conocer porque desde hace 5 afios no se ha
logrado adquirir dicha certificacion.

Puesto que es de gran importancia que para avanzar con este proceso, la
empresa debe mejorar primero internamente estas dificultades anteriormente
mencionadas porque todos los miembros de la empresa deben estar totalmente
enterados de la informacion que la camara de comercio esta utilizando para sacar
adelante esta implementacién. Ademas es necesario que todo el personal se
comprometa a desempefiar muy bien sus funciones y a colaborar para que se
implemente este SGC en ISO 9001:2008 y la empresa incremente su
productividad.

Finalmente se redacto este trabajo de grado con modalidad en pasantias y basado
en un Plan De Seguimiento Para La Implementacion Del Sistema De Gestidn
De La Calidad ISO 9001:2008 En La Camara De Comercio De Tumaco 2013 —
2014, la cual es la aplicacion por parte de la investigadora, de los conocimientos
adquiridos en la Universidad de Narifio, Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas, en la carrera de Administracion De Empresas, esperando sea del
agrado de las personas que tengan inquietudes en relacion al tema.



ABSTRACT

This monitoring plan was held in the "CHAMBER OF COMMERCE, city of Tumaco,
in order to improve and streamline the process of implementing 1ISO 9001:2008
QMS to acquire obtaining certification as soon as possible.

With the completion of this monitoring plan is envisioned that the chamber of
commerce has not advanced this process of implementation and certification
because they are failures such as: knowledge on the part of some officials are not
about the general aspects of the ISO 9001:2008, there is no system for monitoring
and control record in meeting the goals of each worker, you have to plan for senior
management review of the system of quality management of the organization and
have to make time to meet with company staff to address this issue of
implementation. This monitoring plan was a tool that allowed us to know that 5
years has not been able to acquire this certification.

Since it is of great importance to advance this process, the company must first
improve internally these aforementioned difficulties because all members of the
company must be fully aware of the information that the Chamber of Commerce is
using to move forward with this implementation. It is also necessary that all staff
undertake to perform their duties well and to work to implement the QMS is ISO
9001:2008 company and increase productivity.

Finally, this work was written with mode degree in internships and based on a
Track Plan For The Implementation Of Management System ISO 9001:2008 In
The Chamber Of Commerce Of Quality Tumaco 2013 - 2014, which is the
application by of research, the knowledge acquired at the University of Narifio,
Faculty of Economics and Administrative Sciences in Business Administration
career, waiting to be liked by people who have concerns on the issue.
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INTRODUCCION

De conformidad con la Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos para un
Sistema de gestion de la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si el producto o servicio
lo brinda una organizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su
tamafo, para su certificaciébn o con fines contractuales. 1SO 9001:2008 tiene
muchas semejanzas con el famoso “PDCA”: acronimo de Plan, Do, Check, Act
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). La norma estad estructurada en cuatro
grandes bloques, completamente légicos, y esto significa que con el modelo
de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar en su
seno cualquier actividad.*

Es de conocimiento general que la calidad en la actualidad es de vital importancia
para toda organizacién. Debido a que este es un factor que debe darse en cada
una de las areas o procesos que desarrolle la empresa, de tal manera que la
empresa obtenga un mayor rendimiento, se incremente la productividad y se
brinde un buen servicio o producto. En nuestro municipio de Tumaco, aun existen
empresas que a pesar de todos los cambios existentes no se han percatado de
que la calidad aporta mucho al buen funcionamiento de cualquier ente-
econdémico permitiendo que asi logren desenvolverse satisfactoriamente en el
mercado laboral. Porque todo proceso que sea realizado con el maximo
desempefio logra a futuro que dicha organizacién sea reconocida por la calidad
de sus servicios o productos que presta a la poblacion. Por ello si aplicamos la
calidad en todo el ambito organizacional podemos alcanzar la implementacion
del SGC que le permita a la organizacion ser reconocida por el buen manejo de
los diferentes procesos en las areas de la empresa, logrando como resultado
final satisfaccion del cliente o usuario. Por consiguiente; se realizd en la camara
de comercio un plan de seguimiento para la implementacion del SGC ISO
9001:2008 con el fin de manifestar lo que le ha impedido a esta organizacion
alcanzar la implementacion de los procesos de la cAmara de comercio, puesto que
desde hace cinco afios han venido organizando la documentacién de acuerdo a
los requisitos de la norma pero hasta el momento no se ha logrado implementar, y
por este motivo se ejecutd este plan.

Teniendo en cuenta la finalidad del presente estudio, se formularon actividades
con el proposito de mejorar la calidad de los procesos, mediante un plan de
implementacion encaminado al desarrollo y logro de la implementaciéon del SGC, y
por ende al cumplimiento y beneficio de la organizacién.

'Disponible en Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

Se ha determinado como tema de pasantia: plan de seguimiento para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2008 en la
camara de comercio de Tumaco 2013

1.1 MODALIDAD

Este trabajo se presenta como proyecto de grado en la modalidad de pasantia en
la Camara De Comercio de San Andrés De Tumaco.
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2. LINEA DE INVESTIGACION Y SUBLINEA

2.1 LINEA DE INVESTIGACION

Gestion y desarrollo humano sostenible

2.2 SUBLINEA DE INVESTIGACION

Organizacion

16



3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ISO 9001: 2008. “Proporciona a su empresa un conjunto de principios que
garantizan que las actividades de su negocio enfocadas a la satisfaccion de sus
clientes, se lleven a cabo con sentido comun. Cualquier organizacién puede
beneficiarse de la aplicacién de la norma, ya que sus disposiciones se basan en
ocho principios de gestion: Organizaciéon centrada en el cliente, Liderazgo,
Participacion de los empleados, Enfoque basado en procesos, Enfoque de sistema
para la gestion, Mejora continua, Enfoque basado en hechos para la toma de
decision, Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.”

Desde esta mirada se requiere en la entidad camara de comercio de san Andrés
de Tumaco la implementacion de esta norma ISO 9001:2008, con el propdésito de
garantizarle a este ente un buen manejo de todos los procesos que se desarrollan
dentro de esta firma, puesto que es de vital importancia satisfacer a los usuarios
con todo lo relacionado con las necesidades o inquietudes que se les presente
en cualquier momento, para asi apuntar a un mejor desarrollo de la calidad en
dicha organizacion.

Debido a que esta entidad ha venido trabajando en afios anteriores con este
proceso de implementacién del sistema de gestion de la calidad y no se ha
logrado adquirirla, la cAmara de comercio de Tumaco sigue con la implementacion
de este y para ello se analizaran todos los procesos de las diferentes areas para
ver si se estan empleando adecuadamente y observar si esta funcionando la
calidad en la entidad, que es de suma importancia para alcanzar dicho
propaosito.

Con el resultado del plan de seguimiento para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad ISO 9001: 2008, en la cAmara de comercio de Tumaco 2013;
se pretende brindar las herramientas necesarias para alcanzar la efectividad en
todos y cada uno de los procesos de la entidad para ahora si apuntarle a la
obtencion de la implementacion SGC de la ISO 9001: 2008.

2 Disponible en Internet: www.nga.com/esp/atozservices/article.asp
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4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como lograr un plan de seguimiento para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2008 en la camara de comercio de Tumaco 2013,
gue permita alcanzar la implementacién, que se requiere en la entidad?

18



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un Plan de seguimiento para la implementaciéon del sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2008 en la cAmara de comercio de Tumaco 2013.

5.1.1 Objetivos especificos:

¢ Realizar un diagnéstico para conocer el nivel de cumplimiento de los requisitos
de la 1SO 9001:2008 en la camara de comercio de Tumaco.

e Medir el grado de conocimiento y la percepcién que el personal de la camara
de comercio de Tumaco, tiene a cerca de la implementacion del sistema de
gestion de calidad.

e Disefiar un plan de implementaciéon para lograr implementar el SGC en la
camara de comercio de Tumaco.

19



6. JUSTIFICACION

La camara de comercio de Tumaco hasta el momento viene trabajando desde el
afo 2009 con el tema de la implementacion, pero hasta este tiempo no han
logrado terminar con la implementacion de los procesos de la entidad, por este
motivo se genero la necesidad de aplicar en esta empresa un plan de seguimiento
para conocer las causas que no han permito dicha implementacion.

El desarrollo del plan de seguimiento para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2008. Propuesto para la Cadmara de comercio de
Tumaco 2013, permite encontrar soluciones concretas a las problematicas que
limitan alcanzar la implementacion del SGC para contribuir al crecimiento de la
entidad y mejora de procesos y servicios a la satisfaccion del cliente.

las organizaciones en la actualidad, se esmeran por obtener al menos una
certificacion en calidad en uno o en todos los procesos que se dan dentro de las
entidades o empresas, por esta razon las directivas de la cAmara de comercio de
Tumaco estan disponibles para escuchar diversas propuestas que orienten a
mejorar la calidad en toda su estructura organizacional para garantizarle a los
usuarios o afiliados un buen servicio donde todos los procesos se manejen con
mayor calidad.

Esta propuesta de gestion de la calidad sera vista como un procedimiento
sistematico para analizar el entorno y evaluar las fortalezas y debilidades de la
camara de comercio de Tumaco, servirA como punto de referencia para
establecer una cultura de planeacion en el momento de ejecutar cualquier
proceso para que permita que la entidad sobresalga por el buen manejo de las
funciones de cada uno de los trabajadores para con ello ayudar a complementar
a la adquisicion de la 1ISO 9001:2008 . Ademas los resultados obtenidos permitiran
ampliar los conocimientos y con base en ellos se podran tomar decisiones mas
concretas conducentes a solucionar las falencias que se presenten en los
diferentes procesos o en la empresa, para que no existan inconvenientes para
alcanzar la implementacion del SGC.

El plan de seguimiento para la implementacién del sistema de gestion de la
calidad se llevara a cabo en la camara de comercio de san Andrés de Tumaco,
motivo por el cual se ha venido trabajando desde hace cinco afos, tratando de
alcanzar la certificacion, pero dicho proceso se ha detenido por falta de interés y
dedicacion por parte de los interesados. Por otro lado se percibe un poco de des
informacion frente al talento humano, siendo esto un obstaculo para el avance del
proceso. Por tanto no se ha implementado y esta en proceso.
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Ademas desde el punto de vista profesional se pretende con este plan de
seguimiento brindar alternativas de solucidén a este inconveniente, que presenta la
camara de comercio porque como sabemos la administracion de empresas se
encarga de la planificacion, ejecucion, organizacion y control de los recursos de
una empresa, con el fin de obtener el maximo beneficio posible. Y esta
implementacion del SGC en ISO 9001:2008 es muy importante porque permitira el
aumento del nimero de clientes, permitira rentabilizar los procesos de la empresa,
al hacer mas eficaz el trabajo y tener la gestién bajo control.

Por lo tanto, este tema de trabajo de grado sera un instrumento de solucion para
esta empresa, porque le permitira conocer con este plan algunas fallas que no
han permitido la implementacion a tiempo de este SGC en ISO 9001:2008. Por
ello pienso que al realizar este trabajo de grado enfocado a la situacién o
problematica que posee esta organizacion, fue importante el seguimiento porque
a través de este la empresa lograra percibir cémo va el avance de esta
implementacion y que debe hacer para tratar de mejorarlo.
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7. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

7.1 MARCO TEORICO

Con el fin de brindar un sustento tedrico que sirva de soporte para dar respuesta a
los interrogantes formulados en el presente plan de estudio. Se hara una
descripcion tedrica relacionada al sistema de gestion de la calidad.

7.1.1 Concepto de calidad. Calidad es un concepto muy relevante con bastante
frecuencia hoy en dia, pero a su vez, su significado es percibido de distintas
maneras. La calidad es la base de la supervivencia y del desarrollo de las
organizaciones. Vemos de esta forma que la calidad es un factor fundamental de
las actividades economicas y que sin ella, dichas actividades no cumplen sus
objetivos.

Segun diversos autores el término calidad es:

v' Segun el argumento que expone el autor Walter shetwhart, La calidad es un
problema de variacion, el cual puede ser controlado y prevenido mediante la
eliminacién a tiempo de las causas que lo generan.

v W.Edwards Deming indica que “significa conseguir una eficiente produccion
con la calidad que espera obtener en el mercado.

v' Joseph M. Juran de fine la calidad como: Sistemas y procedimientos de la
organizacién para evitar que se produzcan bienes defectuosos.

v Philip Crosby lo define como: “conformidad con los requisitos.”

7.1.2 Evolucién de la Calidad. El origen y las bases de la filosofia de la calidad
nacié a finales del siglo XVIII y principios del XIX, época que acontecio la
revolucion industrial y surgieron las grandes compafiias que tenian la necesidad
de definir nuevas formas de organizacion y practicas administrativas;
posteriormente aparecen nuevas tendencias y etapas evolutivas que han
contribuido en gran parte para que en la actualidad el empresario comprenda al
consumidor, que dia a dia es mas exigente, y de igual forma el incremento de la
fuerte competencia nacional e internacional.

Por lo anterior, en actualidad gran parte de las organizaciones han centrado sus
esfuerzos en gestionar un sistema de calidad que contribuya a su implementacion
al ascenso de la posicion competitiva, (expresada en aumento de ingresos y de la
participacion y sostenibilidad en el mercado), mejoramiento de la imagen
corporativa ante el entorno, (de acuerdo a la capacidad de respuesta, adecuacion
a los cambios y requerimientos del entorno), y el incremento de la confianza entre
clientes actuales y potenciales, (de acuerdo a la capacidad que tiene la empresa

22



para suministrar, en forma consistente y sostenible, productos y/o servicios
confiables), entre otras ventajas.

A continuacion se explicara cada una de las normas que seran tenidas en cuenta
para el desarrollo del trabajo.

a. Sistema De Gestion De Calidad ISO 9001:2008

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean de aplicacidén y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

b. Principios De Gestion De La Calidad:

o Enfoque Al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

o Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. .

o Participacion Del Personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

o Enfoque Basado En Procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

o Enfoque De Sistema Para La Gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos

o Mejora Continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta.

o Enfoque Basado En Hechos Para La Toma De Decision: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

o Relaciones Mutuamente Beneficiosas Con El Proveedor: una organizacion

y sus proveedores son independientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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La certificacion INCOTEC ISO 9001 sistema de gestion de la calidad proporciona
una base sélida para un sistema de gestion, en cuanto al cumplimiento
satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el desempefio,
caracteristicas compatibles con otros requisitos.

c

. La Certificacion Icontec 1ISO 9001 Permite:

Establecer la estructura de un sistema de gestion de la calidad en red de
procesos.

Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion en un
sistema de gestién de la calidad.

Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccion y de servicio dentro del marco de un sistema de gestion de calidad.

Presentar una metodologia para la solucion de problemas reales y potenciales.

Mejorar la orientacion hacia el cliente y el incremento en la competitividad.3

d. La Certificacion ICONTEC ISO 14001:

Demuestra ante la autoridad competente el cumplimiento de la reglamentacién
ambiental vigente en el pais.

Es la evidencia - para la comunidad o cualquier parte interesada de un
desempefio ambiental sano que respalda y potencia la imagen de las
empresas.

Ayuda a las organizaciones a responder ante.
Ayuda a las organizaciones a responder ante presiones y estimulos

provenientes de las autoridades ambientales y otros estamentos, para lograr
un desempefo ambiental sano y la conservacién de los recursos naturales.

°El texto del Sistema de Gestion de Calidad f en su totalidad se encuentra Disponible en:
http://www.icontec.org/BancoConocimiento/C/certificacion_iso_9001/certificacion_iso_9001.asp?Co
dldioma=ESP el dia 3° de Agosto de 2009
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e Los requisitos de la norma ISO 14001 se integran apropiadamente en los
procesos de las compafias y, con ayuda de la norma ISO 9001, se pueden
desarrollar para crear un sistema de gestion.4

e. ¢,Qué Es Un Sistema De Gestion De La Calidad?

Un sistema de gestion de la calidad es la manera en que la organizacion dirige y
controla aquellas actividades relacionadas directa o indirectamente con la
satisfaccion de los requerimientos del cliente. En lineas generales, consta de la
estructura organizativa junto a la planificacién, los procesos, los recursos y la
documentacioén utilizados para alcanzar los objetivos de la calidad, para mejorar
sus productos y servicios, y para satisfacer las necesidades de sus clientes. Los
requisitos de ISO 9001 son genéricos y estan disefiados para resultar aplicables
en todas las organizaciones, independientemente de su tipo, tamafio y sector
productivo.

Los sistemas de gestion de la calidad no estan destinados sélo a grandes
empresas. Puesto que los sistemas de gestidon de la calidad se ocupan de la forma
en que es dirigida la organizacion, pueden ser aplicados a organizaciones de
todos los tamafios y a todos los aspectos de la gestion, como son las actividades
de comercializacion, ventas y finanzas.

Hay que recordar que todas las organizaciones disponen ya de una estructura de
gestion y que ésta deberia ser la base sobre la que se construya el sistema de
gestion de la calidad. El objetivo de ISO 9001 no es imponer algo totalmente
nuevo a la organizacion. Si va a comenzar a adoptar ISO 9001 a partir de ahora,
es probable que su sistema sea bastante eficaz, aunque informal y probablemente
no muy bien documentado. Si el sistema ya existe y esta basado en una de las
ediciones anteriores, necesitara actualizarlo a 1SO 9001:2008, lo cual podria
requerir algunos cambios.s

f. Tipos De Calidad

Calidad Absoluta: Es el grado en que un proceso es capaz de reproducir un
disefio, es decir existe una concordancia entre el producto y su disefio. Esta es
una definicion del productor y es valida durante el proceso de fabricacion de un
producto.

“El texto del Sistema de Gestibn Ambiental en su totalidad se encuentra Disponible en
http://www.icontec.org/BancoConocimiento/C/certificacion_iso_14001/certificacion_iso_1400
1l.asp?Codldioma=ESP el dia Agosto 30 de 2009

°|SO 9001 para la pequefia empresa. Recomendaciones del Comité ISO/TC 176. 3. a edicion. Pag.
15, Edita: AENOR (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion), 2010.
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Calidad Relativa: Es el grado en que un producto cumple con el fin para el cual
fue creado. En otras palabras, la medida en que satisface las necesidades o
requerimientos del consumidor o cliente. Esta es la definicion del consumidor y es
la de mas importancia, pues todo esfuerzo que conlleva a mejorar la calidad
relativa se reflejaré en el volumen de ventas.

Las necesidades del consumidor se plasman en el disefio; por lo que podemos
afirmar que si existe calidad relativa es porque hubo calidad absoluta. Lo contrario
no siempre es cierto.6

g. Criterios Para Implementar Los Procesos

Para la implementacion de los procesos, Laman S, Burns E y Lynn K (2007),
mencionan la importancia que tiene: 1) recopilar informacion de los clientes
internos y externos acerca de la necesidades de nuestros procesos, para lo cual
es importante 2) desarrollar reuniones con los diferentes miembros de la
organizacién para determinar las necesidades del contexto en donde se estén
levantando los procesos, lo anterior con el fin de 3) tomar acciones referentes a
las conclusiones que se generen en estas reuniones. Lo anterior permite 4)
determinar lo pertinente que son las acciones y los procesos que se estan
desarrollando al interior de la organizacion, lo que facilita 5) tomar medidas que
contribuyan con el mejoramiento de los procesos asociados con el sistema de
Gestién de la Calidad Implantado.

De igual forma, Sever K (2007) con el fin de generar compromiso, cambios y
orientacion en los procesos, considera necesario establecer las siguientes
actividades, como condiciones determinantes para implementar los procesos:

e Grupos de trabajo entre todos los proveedores de los procesos, los clientes y el
responsable de los procesos.

e Una agenda de trabajo en donde se establezca una visibn compartida para la
cooperacion de todos los interesados y mejoras en los procesos.

e Una visibn sistémica del proceso, especificando las diferentes actividades,
especificaciones, las comunicaciones y las aprobaciones por los diferentes niveles
jerarquicos asociados con el proceso.

¢ Una descripcion detallada de los diferentes pasos y actividades que involucren a los
proveedores del proceso.

e Una estimacion del valor perdido como consecuencia de un proceso mal concebido y
desarrollado.

e Cual seria la ganancia si todos participan y se comprometen con las nuevas
actividades del proceso.

e Cudl seria la perdida si un proceso no se integra al sistema disefiado.

® MARLON S. Proafio R. Implementacion De Un Sistema De Gestién De Calidad pag.81.
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Lo anterior, con el fin de que las diferentes personas que participen en el proceso
no perciban esto como un esfuerzo adicional que no redunda en las mejoras de su
trabajo y del Sistema de Gestion de la Calidad.

h. La Norma ISO En Empresas De Servicio

Para comenzar a hablar de las normas ISO 9001, es importante partir de la
concepcion de estandares planteada por Guasch, Racine, Sanchez, (2008),
quienes mencionan que los estandares estan presentes en todo el mundo hoy,
definen en gran medida el modo como las personas, productos y procesos
interactian uno con otros y con su ambiente. Un estdndar se puede considerar
como un patrén o modelo que ha sido establecido por cierta autoridad, costumbre
0 consenso general.

La Organizacion 1SO, es una Organizacién Internacional de Estandarizacion
conformada por los diferentes organismos de Estandarizacion nacionales del
mundo. Esta Organizacion en 1989 publico la primera serie de norma ISO 9000,
entre las que se destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que
permitian establecer los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en
las Empresas.

Posteriormente, en el afio 2000, se hace una nueva revision de la norma con
cambios significativos, generandose a traves de esta nueva revision el cambio de
la norma de Aseguramiento de la Calidad versién 1994 por la norma que establece
la Gestion de la Calidad. En el 2008 se presenta una nueva version de la norma
ISO 9001 en donde se realizan una serie de enmiendas y aclaraciones de la
norma anterior. Sin embargo, la esencia de la norma previa permanece vigente.

i. Beneficios De La Norma ISO 9001

Dearing J (2007), en su articulo cuales son los beneficios de ISO 9001 plantea que
implementar la norma en mencién genera los siguientes beneficios:

e Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté implementando.

e Contiene las bases de un buen sistema de gestién de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios capaces
para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas
para corregirlos y prevenirlos.

e También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel mundial, al
constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150 paises.

j. La Familia De Normas ISO 9000
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Esta nueva norma version 2008, se enfoca también en la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que
se busca que la Organizacion articule sus procesos, procedimientos, tareas y el
trabajo de las personas de forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento
continuo dentro de las Organizaciones.

Esta norma ISO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los
siguientes cinco numerales:

Sistema de Gestién de la Calidad
Responsabilidad de la Direcciéon

Gestion de los Recursos

Realizacion del Producto o Prestacion del Servicio
Medicion, Analisis y Mejora

Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigliedad,
existe mayor coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad
con la ISO 14001. Es importante sefialar, que esta nueva norma ISO 9001:2008
mantiene el modelo de enfoque por procesos de la norma ISO 9001:2000, es
aplicable a cualquier tipo de organizacion y mantiene la compatibilidad con la
norma 14001.

La nueva version de las normas esta conformada por la norma ISO 9001 que es la
norma certificable y, adicionalmente, presenta la ISO 9000 en donde se
establecen los principios y el vocabulario requerido para el entendimiento,
comprension e implementacion de la norma 1ISO 9001; ademas, se apoya en la
norma ISO 9004, la cual proporciona directrices que van mas alla de los requisitos
establecidos en la ISO 9001 propiciando de esta manera la eficacia y eficiencia del
Sistema de Gestidén de la Calidad en las empresas, logrando de este modo el
mejoramiento de su desempefio.

La Norma ISO 9001:2008: La adopcién de un sistema de gestion de la calidad
deberia ser una decisién estratégica de la empresa, cuyo disefio e implementacion
esté influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los servicios
suministrados, los procesos, empleados ademas del tamafio y la estructura de la
empresa.

En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestién de la calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004.

La Norma ISO 9004:2009: Esta norma busca facilitar la mejora en los sistemas de
Gestidn de la calidad para los usuarios, no es certificable solo es de apoyo a la
norma ISO 9001.Proporciona directrices para la implementacién de un sistema de
Gestion de la calidad que cree valor para sus clientes y otras partes interesadas.
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En relacion a las partes interesadas, Alisic, ( 2008), afirma que una organizacion
que alcanza el éxito sostenido es capaz de trabajar con todas las partes
interesadas y satisfacer sus necesidades y expectativas, para lo anterior es
importante que la organizacion que trabaje bajo éstos estandares, explore
continuamente su ambiente externo e interno, busque el equilibro con las demas
partes interesadas, desarrolle e implemente estrategias capaces de suplir las
nuevas necesidades de sus clientes y realice seguimientos que le faciliten a la
organizaciéon desarrollar procesos de aprendizaje y cambios que le permitan ser
veloces, innovadores y flexibles frente a las exigencias de los grupos de interés.

7.1.3 La calidad en los servicios:

7.1.3.1 Conceptos de calidad. Conjunto de caracteristicas inherentes de un bien
0 servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Sin
embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en
este sentido Juran, (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también
la define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone
la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion
del cliente. Feigenbaum tiene una visibn mas integral de la calidad pues éste
considera la necesidad de que exista una participacion de todos los
departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los clientes. (Fontalvo, 2009).

7.1.3.2 Servicios. Lo define Harrington J y Harrington J,S (1997), como una
contribucion al bienestar de los deméas y mano de obra util que nos proporciona un
bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso de servicios
como la generacion de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes.

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como aquella
que, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se caracteriza por
desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o
informacion a sus clientes.

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el
mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza (servicio
intangible).

7.1.3.3 Propiedades de los servicios. Cuando se analizan procesos de servicios
encontramos que éstos presentan una serie de caracteristicas y propiedades entre
las cuales podriamos mencionar:

* Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.
* Los servicios se prestan por Unica vez.
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* Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

* En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

+ Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

« Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la
prestacion de éste con bastante anterioridad.

« Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

* La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.

* En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen
muchas posibilidades de cometer errores.

+ La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas.

7.1.4 Equipo lider. Una de las caracteristicas principales de un sistema de gestion
de la calidad es que las responsabilidades en los procesos deben estar
claramente definidas, para lo cual se puede utlizar la Matriz de
Responsabilidades, que permite el establecimiento de estas. Desde mi punto de
vista pienso que para implementar un sistema de gestion de calidad es importante
y necesario que la empresa asigne un equipo que se encargue de liderar el
proceso de implementaciéon con el fin de que cada una de las actividades que se
planteen dentro del transcurso del proceso de implementacién se cumplan.

7.1.5 Procedimientos aplicados a empresas de servicios. Cuando se va a
implantar un sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios se hace
necesario elaborar una serie de documentos que exige la norma ISO 9001 como
son el manual de calidad, los procedimientos, los instructivos de trabajo y demas
documentacion. Al documentar los procedimientos se definen las
responsabilidades de cumplimiento, revision, archivo y tiempo de conservacion de
cada uno de los registros relacionados con dicho procedimiento. Por consiguiente,
tienen acceso a los registros, los responsables y personal de las diferentes areas
afectadas, el responsable de calidad y los clientes, siempre que esté establecido
en contrato.

Es importante mantener el facil acceso a los documentos y prever que éstos se
deterioren o se extravien; por lo tanto, se deben archivar y conservar como es
debido y para mayor seguridad se hacen copias y se conservan en lugares
protegidos.

7.1.6 Procedimiento de auditoria. La auditoria de calidad es un examen
sistemético e independiente de la eficacia del sistema de calidad o de alguna de
sus partes. Por tanto, no debe confundirse con las actividades de inspeccion y
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supervision que se realizan con el propdsito de controlar un proceso o verificar un
servicio. La auditoria de calidad es una herramienta de gestibn empleada para
verificar y evaluar las actividades relacionadas con la calidad en una organizacion
cuya realizacion se inicia por solicitud de la administracion, por exigencia del
cliente, por solicitud a una entidad de certificacion o por exigencia del propio
sistema de gestion de la calidad.

Estas auditorias se realizan para determinar la adecuacion del sistema de gestion
de la calidad de la organizacion, la conformidad del personal y la eficacia de las
distintas actividades que constituyen el sistema de gestion de la calidad.7

Ademas es importante que para llevar a cabo este proceso de implementacion se
tenga en cuenta los parametros que establece la norma que son los siguientes:
Referencias Normativas, Términos Y Definiciones, Requisitos Generales,
Requisitos de la documentacion, Manual de la calidad, Control de los
documentos, Control de los documentos, Control de los registros.

Responsabilidad de la direccién: Compromiso De La Direccién, Enfoque al Cliente,
Politica de la Calidad. Planificacion: Objetivos de la Calidad, Planificacién del
sistema de gestidbn de la calidad, Responsabilidad, autoridad y comunicacion,
Representante de la direccion, Comunicacion Interna. Revision por la direccion:
Generalidades, Informacion De Entrada Para La Revision, Resultados de la
Revision. Gestion de los recursos: Provision De Recursos. Recursos humanos:
Generalidades, Competencia, formacién y toma de conciencia, Infraestructura,
Ambiente de trabajo. Realizacion del producto: Planificacion De La Realizacion Del
Producto. Procesos relacionados con el cliente: Determinacion De Los Requisitos
Relacionados Con EIl Producto, Revision De Los Requisitos Relacionados Con El
Producto, Comunicacion Con El Cliente.

Disefo y desarrollo: Planificacion Del Disefio Y Desarrollo, Elementos De Entrada
Para El Disefio Y Desarrollo, Resultados Del Disefio Y Desarrollo, Revision Del
Disefio Y Desarrollo, Verificacion Del Disefio Y Desarrollo, Validacion Del Disefio
Y Desarrollo, Control De Los Cambios Del Disefio Y Desarrollo. Compras: Proceso
De Compras, Informacion De Las Compras, Verificacion De Los Productos
Comprados. Produccion y prestacion del servicio: Control De La Produccion Y De
La Prestacion Del Servicio, Validacion De Los Procesos De La Produccion Y De
La Prestacion Del Servicio, Identificacion Y Trazabilidad, Propiedad Del Cliente,
Preservacion Del Producto, Control De Los Equipos De Seguimiento Y De
Medicion. Medicion, analisis y mejora.

Seguimiento y medicion: Satisfaccién Del Cliente, Auditoria Interna, Seguimiento Y
Medicion De Los Procesos, Seguimiento Y Medicién Del Producto, Control Del

" Toméas José Fontalvo Herrera Y Juan Carlos Vergara Schmalbach. (2010)La Gestién De La
Calidad En Los Servicios ISO 9001:2008.
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Producto No Conforme, Anadlisis De Datos. Mejora: Mejora Continua, Accion
Correctiva, Accién Preventiva.

Para el desarrollo de este plan de seguimiento se tuvieron en cuenta los requisitos
anteriores, para profundizar este trabajo, ya que todos estos requisitos son muy
importantes porque brindan las herramientas necesarias para llevar a cabo la
implementaciéon de un SGC en cualquier empresa que quiera brindarles a sus
clientes un excelente servicio o producto.

8 1s0 9001:2008 (traduccion oficial)Cuarta edicion 2008-11-15
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7.2 MARCO CONCEPTUAL

ICONTEC: Es una entidad de caracter privado, sin &nimo de lucro cuya mision es
fundamental para brindar soporte y desarrollo al productor y proteccién al
consumidor. Colabora con el sector gubernamental y apoya al sector privado del
pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados interno y externo.

ISO: (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de I1SO).

La Norma I1SO 9000: describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001: especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004: proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestién de la calidad. El objetivo de esta nhorma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y
de las partes interesadas.

La Norma ISO 19011: proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.}

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan.

Norma: Es un documento que describe un producto o una actividad con el fin de
que las cosas sean similares. ElI cumplimiento de una norma es voluntario pero
conveniente, ya que de esta forma se consiguen objetos o actividades
intercambiables, conectables o asimilables.

Manual De La Calidad: es el conjunto de procedimientos documentados que
describen los procesos de la organizacion.

Certificacién: La certificacibn es la accion llevada a cabo por una entidad

reconocida como independiente de las partes interesadas (Organismos de
evaluacion de la conformidad o Entidades de certificacion), mediante la que se
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manifiesta la conformidad de una empresa, producto, proceso, servicio 0 persona
con los requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas.

Organismos De Evaluacion De La Conformidad: Los organismos de evaluacion
de la conformidad son los encargados de evaluar y realizar una declaracion
objetiva de que los productos, procesos, instalaciones o servicios, cumplen unos
requisitos especificos, ya sean del sector reglamentario o voluntario.

Entidades De Certificacion: Tercera parte que evalla y certifica sistemas de
calidad con respecto a las normas sobre sistemas de calidad publicada y cualquier
otra documentacion complementaria requerida en el marco de dicho sistema.

Documento De Certificacién: Documento en el que se indica que el sistema de
calidad cumple las normas especificadas sobre sistemas de calidad y cualquier
otra documentacion requerida en el marco de dicho sistema.

Acreditacion: La acreditacion es el procedimiento mediante el cual un Organismo
autorizado reconoce formalmente que una organizacion es competente para la
realizacion de una determinada actividad de evaluacion de la conformidad.

ENAC: es una entidad privada, independiente y sin animo de lucro cuya funcién
es coordinar y dirigir en el @&mbito nacional un Sistema de Acreditacion conforme a
los criterios y normas establecidos en la Union Europea (EN45003 y EN45010), e
internacionalmente.

UNE: Una norma espaiiola
EN: Norma europea

EFQM: La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM®) es una
organizaciéon sin animo de lucro formada por organizaciones o empresas
miembros.

Sistema De La Calidad: Estructura organizativa, procedimientos, procesos, Yy
recursos necesarios para implantar la gestion de la calidad.
Cliente: alguien que ha sido impactado por un producto o servicio.

Necesidades Del Cliente: todos los clientes tienen necesidades que han de ser
satisfechas, y las caracteristicas del producto han de satisfacerlas: Clientes
externos, la satisfaccion que produce el producto se traduce en posibilidad de
venta del mismo.

Eficacia: Consiste en lograr los objetivos, satisfaciendo los requisitos del
producto 0 servicio.
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Eficiencia: Utilizacion racional de los recursos productivos, adecuandolos con la
tecnologia existente.

Organizacion: Es una estructura técnica de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de una
organizacion.

Documentacion: Conocimiento que se tiene de un asunto por la informacion que
se ha recibido de él.

Servicio: Organizacion y personal destinados a satisfacer necesidades del publico
(clientes, usuarios., afiliados) etc.

Satisfaccion: Cumplimiento de una necesidad.

Gestion: Conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto.
Politica De Calidad: es un breve documento de una extensién no mayor a una
hoja que integra el y que resume y establece la mision y la visibn de una
organizaciéon orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso con
sus objetivos de Calidad.

Implementacion: es la instalacion de una aplicacion, realizacidon o la ejecucion de
un plan, idea, modelo cientifico, disefio, especificacién, estandar, algoritmo o
politica.

Registro: Define los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de permanencia y eliminaciéon de los registros de
calidad.

Usuario: consumidor persona que utiliza un servicio.

Fichas De Caracterizacion: como su nombre lo indica, consiste en la
representacion de cada proceso perteneciente al mapa de procesos.

Alta Direccidn: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Ambiente De Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.
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7.3 MARCO NORMATIVO

Para esta investigacion se ha tenido en cuenta las siguientes normas legales
referentes al Sistema de Gestion de Calidad:

v" Norma técnica de calidad 1ISO 9001-2008: Esta norma Especifica los requisitos
para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacién, necesita
demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables: CT 120 Gestion de la Calidad.

v' Sistemas de gestion de la calidad: Guia para la aplicacion de la 1SO
9001:2008 en gobiernos locales especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion: necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y aspira a
aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento
de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.9

Decreto Nimero 4463 De 2006, 15 Dic 2006
Decreta:

Articulo Primero: Podran constituirse sociedades comerciales unipersonales, de
cualquier tipo o especie, excepto comanditarias; o, sociedades comerciales
pluripersonales de cualquier tipo o especie, siempre que al momento de su
constitucion cuenten con diez (10) o menos trabajadores o con activos totales,
excluida la vivienda, por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos legales
mensuales vigentes. Dichas sociedades, podran constituirse por documento
privado, el cual expresara:

¢ Nombre, documento de identidad, domicilio y 'direccion del socio o socios.
e El domicilio social.

e EIl término de duracion o la indicacién de que éste es indefinido.

¢ Una enunciacion clara y completa de las actividades principales, a menos que
se exprese que la sociedad podra realizar cualquier acto licito de comercio.

9 Disponible en Internet: Camara De Comercio Cali
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e EIl monto del capital haciendo una descripcién pormenorizada de los bienes
aportados, con estimacion de su valor. El socio o socios respondera por el
valor asignado a los bienes en el documento constitutivo.

e Cuando los activos destinados a la sociedad comprendan bienes cuya
transferencia requiera escritura publica, la constitucién debera hacerse de igual
manera e inscribirse también en los registros correspondientes.

e El nimero de cuotas, acciones o partes de interés de igual valor nominal en
que se dividira el capital de la sociedad y la forma en que serén distribuidas si
fuere el caso.

e La forma de administracion dentro del tipo o especie de sociedad de que se
trate, asi como el nombre, documento de identidad y las facultades de sus
administradores. A falta de estipulaciones se entender4d que los
administradores podran adelantar todos los actos comprendidos dentro de las
actividades previstas.

e Declaraciéon por parte del constituyente o constituyentes, segin sea el caso, o
de sus representantes o apoderados sobre el cumplimiento de al menos uno
de los requisitos sefalados en el articulo 22 de la Ley 1014 de 2006.

Pardgrafo Primero.- Para el caso de las sociedades unipersonales que se
constituyan conforme a lo establecido en el presente Decreto, se debera expresar
la denominacién o razon social de la sociedad, segun el tipo 0 especie societario
que corresponda, seguida de la expresion "sociedad unipersonal”.

Paragrafo Segundo.- Las camaras de comercio se abstendran de inscribir el
documento mediante el cual se constituyan o modifiquen las sociedades, de que
trata el presente Decreto, cuando realizada una revision formal, se observe que se
ha omitido alguno de los requisitos previstos en este articulo o cuando a la
diligencia de registro no concurra personalmente el constituyente o constituyentes
0 Sus representantes o apoderados.

Articulo Segundo: Respecto de las nuevas sociedades que se constituyan
conforme a lo dispuesto en el presente Decreto, incluidas las comanditarias, las
reformas estatutarias podran ser realizadas a través de documento privado que se
inscribird en la Camara de Comercio del domicilio social. En dicho acto, el
representante legal o su apoderado, segin sea el caso, deberd indicar
expresamente gque la sociedad cumple con al menos uno de los requisitos a que
se refiere el articulo 22 de la citada Ley, precisando a cual de éstos corresponde.

37



Articulo Tercero: Independientemente del numero de socios, a las sociedades
constituidas bajo los lineamientos del articulo 22 de la Ley 1014 de 2006, les seran
aplicables, en lo pertinente, las normas propia de su tipo 0 especie.

Articulo Cuarto: Cualquier sociedad constituida con posterioridad a la entrada en
vigencia de la Ley 1014 de 2006 y conforme a los requisitos del articulo 22 de
dicha Ley, podra adoptar la forma de sociedad unipersonal transformandose por
documento privado, siempre que cumpla con al menos uno de los requisitos
exigidos en materia de activos o trabajadores, previstos en el articulo 22 de la ley
1014 de 2006, y acredite los requisitos previstos en el articulo primero del
presente Decreto.

Articulo Quinto: En el evento en que una sociedad unipersonal o pluripersonal
constituida conforme a lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1014 de 2006,
supere los topes establecidos en materia de activos y trabajadores, debera
proceder a realizar la correspondiente reforma estatutaria mediante escritura
publica que se inscribira en el registro mercantil, adecuandose en su totalidad al
régimen previsto para el tipo o clase de sociedad que corresponda.

Articulo Sexto: Cuando el socio en una sociedad unipersonal transfiera una parte
de su participacion, debera adecuar la sociedad al nimero de socios requerido en
el Codigo de Comercio para el tipo social escogido, utilizando para el efecto el
mecanismo de la transformacion, conforme lo disponen los articulos 167 a 171 del
ordenamiento mercantil.

Articulo Seéptimo: La Superintendencia de Sociedades, en desarrollo de sus
funciones de inspeccion y vigilancia debera velar por el cumplimiento de lo
dispuesto en el presente Decreto.

Articulo Octavo: Cuando se utilice la sociedad unipersonal en fraude a la ley o en
perjuicio de terceros, se aplicara lo dispuesto en el paragrafo del articulo 71 del
capitulo VIl de la Ley 222 de 1995.

Articulo Noveno: Las empresas unipersonales se regirdn conforme al régimen
previsto en la Ley 222 de 1995.

Articulo Decimo: EIl presente decreto rige a partir de la fecha de su publicacion
en el Diario Oficial y deroga las disposiciones que le sean contrarias.10

v’ Articulo42 de la Ley 1429 de 2010, facilité los tramites de inscripciéon en el
registro mercantil relacionados con actos que consten en actas de 6rganos
sociales y de administracion, siendo necesario para mantener esta facilidad,

10 Disponible en Internet: CAmara de comercio Cali
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asegurar que la misma no sea empleada inadecuadamente y de forma
fraudulenta en detrimento de los intereses de terceros.

v' Ley 1429 de 2010, es indispensable reglamentar sus disposiciones con el fin
de precisar las condiciones y requisitos a cuya observancia esta condicionada
la procedencia de los incentivos que se otorgan para promover la creacion de
nuevas pequefias empresas.11

v Decreto ejecutivo N° 53 del 15 de enero de 1932 la camara de comercio fue
creada y reglamentada por el decreto 191 del 20 de abril del932 emanada
de la gobernacion de Narifio.

v Articulo 29 Del C De C, establece que toda camara de comercio esta por las
personas matriculadas y afiliadas. Las diferencias que existen entre unas y
otras, es que el empresario o comerciante esta obligado a matricularse en la
camara de comercio con jurisdiccion en su domicilio y donde ejerza
actividades mercantiles, en ninglin caso y por ningn motivo en otra camara.

v' Articulo 35 Del C De C, la renuncia del comerciante 0 empresario a
inscribirse  en la matricula mercantii de la camara de comercio de su
jurisdiccion o a renovar su registro dentro de los tres primeros meses de cada
afo, le acarrea sanciones consistentes en multas hasta de $10.000 que previo
informe de la camara, les impone el gobierno nacional por conducto del
funcionario competente, sin perjuicio de que continte obligado a matricularse
o0 a efectuar la renovacion del registro.

v" Mediante la resolucion N° 813 De Fecha Abril De 1992, el ministerio de
justicia autorizo la creacién del ( centro de conciliacion y arbitraje de la
camara de comercio de Tumaco), cuyo objetivo sera el contribuir a la
soluciébn de las diferencias de caracter particular, mediante la
institucionalizacion del arbitraje la conciliacion y la amigable composicion.12

2 pid.
12 Folleto Camara De Comercio Tumaco.
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7.4 MARCO CONTEXTUAL
7.4.1 Macro contexto:

Localizacion: San Andrés de Tumaco fue fundado el 30 de noviembre de 1640.
Este puerto fue escenario de hechos de mucha importancia histérica para esta
region, desde tomas de corsarios hasta enfrentamientos producidos por las
diferentes guerras civiles. El municipio de san Andrés de Tumaco se encuentra
ubicado al sur este de Colombia a 2° grados, 48" - 24” de latitud norte; 78 grados —
45" -53” de longitud al meridiano de Greenwich, se ubica en la costa pacifica de
Narifio a 304 kildmetros al sur occidente de la de la ciudad de san Juan de Pasto.
Tumaco es el segundo puerto maritimo sobre el océano pacifico, limita al norte
con el municipio de Francisco Pizarro, al sur con la republica de Ecuador, al este
con los municipios de Roberto payan y Barbacoas y al oeste con el océano
pacifico, se encuentra a dos metros sobre el nivel del mar, con una temperatura
media de 28°C grados centigrados que en determinadas épocas oscila en 16°c y
33°C grados centigrados; caracterizado por poseer un clima célido hiumedo, la
humedad relativa es de 83.86% con una precipitacion anual de 2.531 milimetros;
el area municipal es de 3.760 kilbmetros cuadrados.

Cuenta con playas de excepcional belleza y numerosos atractivos turisticos.
Tumaco es la segunda ciudad mas grande de la costa pacifica colombiana y esta
ubicada en el litoral sur, cerca de la frontera con el Ecuador. El riesgo al que esta
expuesto radica en que cerca a sus costas, mar adentro se encuentra la zona de
subduccion del pacifico, en donde colisionan las placas nazcas y Suramérica, lo
cual ocasiona grandes sismos, potenciales generadores de tsunamis. Esto,
sumado a su gran vulnerabilidad por el bajo relieve de la ciudad y la gran
concentracion humana, hacen a esta poblacion, una zona altamente propensa a
este tipo de fendmenos. Tumaco cuenta con una poblaciéon total de 171.281
habitantes (afio 2008) de los cuales 84.574 es poblacion masculina la cual cubriria
el 49.38% y 86.707 es poblaciéon femenina con un 50.62%.
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Figura 1. Localizacién — Tumaco

Fuente este estudio

Figura 2. Ubicacion geografica

Fuente este estudio

Extension: San Andrés de Tumaco Tiene una extension de 3.760 Km2, distribuido
en ocho cuencas hidrograficas: Rio Mira, Rio Rosario, Rio Chagui, Sistema de
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Esteros, Rio Mejicano, Rio Curay y Rio Mataje, los cuales representan un 12.11%
del departamento y lo constituye en el segundo municipio mas extenso del pais.
La red Hidrologica que drena la region de Tumaco, pertenece al delta del Rio Mira,
cuyos afluentes principales son los rios Cualaur, Albi y San Juan. Asi mismo,
desembocan en el océano pacifico dos grandes rios, como son el Patia y el Mira.
El Rio Caunapi desemboca en la red de Tumaco, a través del Rio Rosario,
formando el tercer delta en importancia de la red, después del Rio Mira y el Rio
Patia. La mayor parte de su territorio es plano o ligeramente ondulado y esta
comprendido en la llanura del pacifico; extensas zonas se hallan aun cubiertas de
selva, predominando los manglares en la regién costanera. La faja del litoral se
caracteriza por sus numerosos esteros, cafos islas y cubiertas de manglares. A lo
largo del litoral se encuentran algunos accidentes, entre ellos el Cabo Manglares,
la ensenada de Tumaco, la isla del Gallo, La Barra El Morro Tumaco y Las Puntas
Brava, Cascajal, Cocal, El Viudo y La playa.

CLIMA: Tumaco Presenta una temperatura de 28°C, la cual desciende hasta los

16°C. Considerado como ardiente y hiumedo. EIl régimen de lluvias es moderado y
presenta precipitacion anual hasta de 2.531m.m.

Figura 3. Densidad

Fuente este estudio

El area urbana de Tumaco se dividi6 en 34 sectores, de los cuales 17 se
encuentran en la isla de Tumaco. 11 en el morro y 6 en la zona continental.

Economia de Tumaco: Los 171.281 habitantes de Tumaco basan su encomia en
actividades como la agricultura, la ganaderia, la mineria, la pesca, la madera, el
comercio, y la actividad del puerto. En el sector agricola presentan productos
como palma africana 14800 ha, cacao 13820 ha, platano 3900 ha, coco 3408 ha;
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en el campo ganadero presenta 24.311 cabezas de ganado bovino en la
explotacion minera en los ultimos 5 afios aportd un promedio de 116,75 onzas de
oro anuales.

Figura 4. La pesca

Fuente este estudio

Aspecto Cultural: La ciudad de Tumaco dispone de: sala de exposiciones, museo
arqueoldgico, biblioteca y numerosas celebraciones de caracter festivo a lo largo
del afio, como el Festival del Currulao, Carnaval del Fuego. Entre las actividades
programadas para el verano en Tumaco, destacan el concierto de “Nuevos
Talentos Musicales”, asi como el “Festival Gastrondmico”.

De nuestra region han surgido personajes que han triunfado en diferentes campos
de la cultura, el deporte y la musica.

Figura 5. Aspecto cultural

Fuente este estudio

Turismo: Tumaco posee como principal atraccion turistica, el ECOTURISMO de
sus playas, terrenos y manglares. Entre las principales playas tenemos: La playa
del Morro, Playa del Bajito Tumac, Juan B. Sarama Ortiz, Sanquianga un Paraiso
Natural.
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Figura 6. Playas de san Andrés de Tumaco

Fuente este estudio

TUMACO: dispone de todos los servicios (Correos,
Restaurantes, Centro de Salud, Bancos, Taxis, Transporte urbano). Servicio de
navegacion a los principales puntos de la municipalidad (Isla San Juan de la
Costa, Isla de Boca grande, Parque Natural de Sanquianga, Punta Cascajal en la
Isla del Gallo. El servicio terrestre nos lleva a las localidades proximas y a las
principales ciudades del departamento: San Juan de Pasto, Ipiales, Tuquerres y

por via aérea a: Santiago de Cali, y Bogota D.C.

Para acceder a estos lugares paradisiacos, puede solicitar informacién a su
agente de viajes quien le indicara sobre planes y tarifas turisticas, hoteleras, de

diversion y transporte.

Cuadro 1. Composicién Etnica

INDIGENAS 3%

MESTIZOS 2%
NEGROS 95%
TOTAL: 100%

Fuente este estudio
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7.4.2 Micro Contexto:

Figura 7. Camara De Comercio Tumaco Y Trabajadores De La Entidad

Fuente este estudio

Presentacion De La Empresa: La camara de comercio de Tumaco CCT es una
Entidad privada del orden gremial sin animo de lucro, con autonomia y patrimonio
propio, que representa y provee los servicios a las personas que realizan actividades
mercantiles y cumple con la funcion delegada por el Estado de llevar los registros
Mercantil, de Proponentes y Epsal en los municipios asignados a su jurisdiccion,
para brindar respaldo y legalidad del desarrollo empresarial.

Nombre (Raz6n Social): CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO

Actividad Principal: Llevar los registros publicos (registros Mercantil, Epsal,
Proponentes) y certificar sobre los actos y documentos inscritos.

Resefia Histérica: La camara de comercio de Tumaco, fue creada a solicitud de los
comerciantes de la ciudad de San Andrés de Tumaco, mediante decreto ejecutivo
No. 58 del 15 de enero de 1932 y reglamentada por la gobernacién de Narifio con el
decreto No. 191 del 20 de abril del mismo afio, bajo la presidencia del Dr. Enrique
Olaya Herrera.

Su jurisdiccién abarca los 10 municipios de la costa pacifica Narifiense; Tumaco,

Barbacoas, El Charco, Francisco Pizarro, la Tola, Maguis, Mosquera, Olaya Herrera,
Santa Barbara y Roberto payan.
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El 10 de Octubre de 1947, un incendio destruyo las oficinas de la Entidad y todo el
comercio de Tumaco, por lo tanto no existe archivo de esa época.

Para los afios 50 la cAmara de comercio trabajé en la reconstruccion y recuperacion
de la economia del puerto, impulsando y gestionando obras tan importantes como: el
alumbrado eléctrico, el suministro de agua potable, la organizacion del cuerpo de
Bomberos, la construccion del puente del morro, la canalizacién de la entrada al
puerto para embarcaciones de colado superior, la construccién de la carretera Diviso
-Tumaco, el relleno de la isla viciosa con Tumaco; asi mismo gestiond la apertura de
la sucursal del banco popular e impulso la siembra del banano, el arroz y las
maderas.

El 25 de octubre de 1956, con instrumento publico No.160, se protocoliza el acta de
instalacion de la cAmara de comercio de Tumaco.

En los afios 60 gestiond, con Avianca él envié de aviones DC3, con INSFOPAL la
instalacion de dos tanques elevados dentro de los limites de la poblacion, con la
empresa de energia el aumento de la cantidad de fluido eléctrico de Tumaco,
gestiono partidas para los colonizadores del rié6 Mira y convenio con caja de crédito
Agrario para la otérgales créditos a los campesinos.

En los afios 70 debido a la intervencion de la cAmara de comercio ante Telecom fue
posible la instalacion del servicio de larga distancia en el puerto, en esta década la
Entidad también trabajo en la solucion del problema de transporte de cemento,
lidero la construccion y adecuacion de la carretera Tumaco — Pasto, la coordinacion
de Proexpo (el cual fue el primer simposio sobre el puerto de Tumaco); al interior de
la organizacion se compra el lote para la construccion del edificio sede para la
Camara de Comercio de Tumaco, para el mismo fin se aprueba el disefio
arquitecténico y se aprueba el reglamento interno que la regira.

El 12 de Diciembre de 1979 con el maremoto de Tumaco, la Entidad se enfrenta a la
destruccién de la mayor parte de comercio, su participacion resulto crucial y definitiva
para la realizacion de proyectos que impulsaran nuevamente el desarrollo
econdmico y social de los municipios de la costa Narifiense.

En los afios 80 se producen grandes cambios al interior y al exterior de la Entidad,
en esta década la organizacion participo como coordinadora de las obras de
adoquinamiento de las calle del puerto exportador de café, en la construccion de
muelles comunitarios, ademas se realizé el primer foro de desarrollo econémico de la
costa del pacifico.

En 1983 gracias a los aportes e iniciativas de la entidad, Tumaco fue instituido como

Distrito Fronterizo y escogido como seccional de la corporacion Autbnoma Regional
de Narifio, mediante Decreto No. 3455 del mismo afio.
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El 16 de Noviembre de 1985, se inauguro la nueva sede de la cAmara de comercio
de Tumaco.

En 1989 ingres6 a la Asociacion de camaras de comercio del suroccidente
‘ASOCAMARAS”. En la década de los 90 se moderniza la Entidad con equipos de
computacion y software, se modifican los estatutos y el reglamento interno, se
aprueba el logo simbdlico de dinamismo y modernidad, se realizan mejoras locativas
y se acondiciona el auditorio con equipos logisticos modernos; también se lleva a
cabo la primera, segunda y tercera feria empresarial, el primer foro regional de pesca
y acuacultura, asi como la primera muestra artesanal con elementos del medio,
intervino ademas ante la presidencia de la republica, planeacién nacional, ministerio
de transporte e instituto Nacional de vias, presionando para la conclusion de la
pavimentacion de la carretera Tumaco — Pasto

El 29 de mayo de 1992 se inaugur6 el segundo piso de la sede de la Entidad.
En el 2000 la camara de comercio de Tumaco sigue participando activamente en
ambiciosos proyectos que orientan la actividad econdémica de la region en alianzas

con las diferentes instancias, publicas y privadas.

En la actualidad la Entidad cuenta con un total de 19.320 registrados, en la cobertura
de sus 10 municipios y funcionarios que lideran y ejecutan las actividades.
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Figura 8. Estructura organica — camara de comercio Tumaco.

ESTRUCTURA ORGANICA

JEFE DE PROMOCION Y
DESARROLLO

ASAMBLEA DE AFILIADOS
ASESOR FISCAL
JUNTA DIRECTIVA
I
DIRECTOR FJECUTIVO
ASESORIA CONTABLE
SECRETARIA EJECUTIVA
ASESORIA JURIDICA
I I I I
MINI REGISTROS PROMOC. Y
SISTEMAS AD FIN :NTE?E(IJIII(I) NY DESARROLLO
PUBLICOS EMPRESARIAL
ING. DE SISTEMAS AUX. CONTABLE DIR. JURIDICA
AUX. SISTEMAS AUX. SERV. ADMON COORD. OPERATIVO
TEC. MANTENIMIENTO CAJA
SERVICIOS GENERALES
ASEO AUX. DE REGISTRO
VIGILANCIA AUX. DE REGISTRO Y
ARCHIVO
AUX. DE ARCHIVO

Fuente: Camara de Comercio
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Misién: Somos una Entidad gremial de caracter corporativo privado, que presta
los servicios de registros publicos delegados por el Estado, mediante la ejecucion
de actividades que promuevan el desarrollo socioeconémico de los municipios de
su jurisdiccion, con un talento humano comprometido para brindar servicios de
calidad.

Nuestra vision: En el afio 2015 consolidarnos como Entidad lider en el desarrollo
integral de la region, generando cultura empresarial, productiva y competitiva
frente a una economia globalizada.

% Principios:

Etica: Las actuaciones seran ejecutadas independientemente de todo interés
personal por parte de cada uno de los miembros de la entidad, quienes deberan
abstenerse de participar en situaciones que los favorezcan particularmente o
manifestar su interés ante sus superiores.

Lealtad: Obligacion que tienen los funcionarios de actuar siempre de manera
integra, franca y objetiva con relacién a la entidad y todo el personal de la
institucion.

Transparencia: Nuestras acciones seran realizadas de forma clara y podran ser
revisadas por todos nuestros clientes y la comunidad.

Buena Fe: Todas nuestras actuaciones estaran plasmadas en este principio,
ofreciendo confiabilidad en desarrollo de las actividades.

% Valores:
Honestidad: Obrar con integridad, lealtad, justicia, transparencia, e imparcialidad
frente a las normas morales o sociales de una cultura como muestra de respeto

hacia las personas o instituciones.

Liderazgo: Capacidad de asumir el compromiso de conducir a otros al logro de
sus fines personales o corporativos.

Creatividad: Se fomentara una cultura corporativa que valore la originalidad y la
inventiva para enriquecer los procesos de la institucion.

Servicio A La Comunidad: El equipo humano de la Camara de Comercio pondré
todo su empefio, interés y esfuerzo, para brindar un servicio eficiente a la
comunidad y lograr la excelencia.

Respeto: Respetamos los valores y creencias de las personas, propiciando un
ambiente de sana convivencia.
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« Politica De Calidad:

Brindar un excelente servicio de manera oportuna y adecuada en gestion de los
registros publicos, conciliacion y desarrollo empresarial a través de asesoria,
promocion de negocios, capacitacion, consultoria e informacion basica,
cumpliendo las regulaciones nacionales, con el fin de satisfacer las expectativa de
nuestros clientes, apoyados con personal competente y comprometido con el
servicio de calidad para la mejora continua de nuestros procesos.

Servicios: Los procedimientos basicos establecidos para la prestacién del servicio
son:

Gestidn de registro mercantil PRP-01

Gestion de registro EPSAL PRP-02

Gestidn de registro de proponentes PRP-03
Gestion de tramites nacionales RUE PRP-04
Gestidn de archivo de registros publicos PRP-05
Gestion del Centro de Conciliacion PCO-01

AN N NN

7.5 MARCO TEMPORAL
Para cumplir a cabalidad con la investigacion propuesta se contempla

desarrollarse desde el 1 de septiembre del afio 2013 hasta el 28 de febrero del
afio 2014.
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8. METODOLOGIA

8.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para el presente plan de seguimiento el enfoque es de tipo cualitativo y
cuantitativo, puesto que se trata de identificar los factores importantes que deben
medirse y buscar las causas reales de los fendmenos. Por ende busca
controlarlos, explicarlos, con el fin de aumentar la calidad en todos los procesos,
para obtener la certificacion del sistema de gestién de calidad ISO 9001: 2008 en
la cAmara de comercio de Tumaco, se encuestara a todos los 18 funcionarios de
la empresa.

8.1.1 Método De Investigacidén. Se emplea el método descriptivo, el cual parte de
una vision amplia y detallada del problema o fendmeno que se presente,
recopilando la mayoria de datos a través de aplicaciones de encuestas que
fundamenten el estudio planteado.
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9. FUENTES PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

9.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes de informacion primarias a quienes recurriré seran: las personas que
trabajan en la cAmara de comercio, quienes facilitaran la informacion interna de la
empresa, factor relevante en la elaboracién del plan de seguimiento.

9.2 FUENTES SECUNDARIAS

Entre las principales fuentes de informacion esta el material bibliografico: libros de
administracion, trabajos y documentos relacionados con el tema de investigacion,
textos de metodologia de la investigacion, asi como documentos publicados en
Internet; entre otros.

9.3 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

El instrumento para la realizacion de las encuestas son los diferentes formatos de
encuestas estructurados los cuales seran aplicados directamente a los
trabajadores de la camara de comercio Tumaco.

9.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

De acuerdo con el proceso de recolecciéon de la informacion mediante encuestas,
la informacion primaria requiere un tratamiento utilizando un procedimiento de
conteo, clasificacion y tabulacion.

La informacién tabulada y ordenada sera sometida al proceso de analisis e
interpretacion mediante el uso del programa Excel, las cuales seran analizadas
para dar con los resultados del plan de seguimiento para la implementacion del
SGC ISO 9001:2008 en la camara de comercio de Tumaco.

Recoleccion de datos: Los cuestionarios y entrevistas se aplicaran en horas de
oficina para que sean contestados personalmente por todos los integrantes de

la organizacion, en el desarrollo de este cuestionario es indispensable estar con
el encuestado para despejar cualquier duda que genere la encuesta.

Tratamiento estadistico: La poblacion objeto de estudio para esta investigaciéon
sera el personal de la camara de comercio de Tumaco, en este caso se tomara
como muestra a todos los colaboradores de la empresa para conocer sus
opiniones acerca del servicio que reciben.
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10. RESULTADOS ESPERADOS

Tras el desarrollo del proyecto de investigacion se espera:

v

Conocer hasta que nivel se estan cumpliendo los requisitos de la norma ISO
9001:2008 de SGC en la camara de comercio en Tumaco.

Identificar el grado de conocimiento y la percepcion que el personal de la
camara de comercio de Tumaco, tiene a cerca de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad con el fin de que el resultado final de la
investigacion sea el mejor.

Plantear un plan de implementacién que brinde las mejores alternativas que

permitan a corto plazo lograr la implementaciéon del SGC en ISO 9001:2008
de la camara de comercio.
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11. RECURSOS

11.1 RECURSOS HUMANOS

La pasantia se llevara a cabo en la Camara de comercio de san Andrés de
Tumaco, con la ayuda del siguiente personal.

v Trabajadores de la camara de comercio de Tumaco.
v Pasante: JULIETH CRISTINA TORRES MARTINEZ

11.2 RECURSOS TECNOLOGICOS

v' Computador.

v' Impresora.

v' Dispositivo de almacenamiento extraible (USB).
v' Herramientas de Internet

v/ Camara fotografica

11.3 RECURSOS MATERIALES

v' Papeleria, fotocopias.

v' Tinta.

v' Documentacion actualizada.

11.4 RECURSOS FINANCIEROS

Dentro del proceso de administracion y evaluacion de la investigacion; se tendra
en cuenta el manejo de los recursos para lo cual se establece respectivamente el

presupuesto detallado de los gastos en el transcurso de la pasantia, y por ende
se establecera el cronograma de actividades.
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12. ANALISIS DE RESULTADOS - DIAGNOSTICO

Como sabemos un plan de seguimiento es una herramienta necesaria para vigilar
0 seguir, los movimientos de un proceso que este 0 no implementado. Sin
embargo en el transcurso y desarrollo de este plan de seguimiento se logro
conocer e interpretar, el por qué no se ha logrado en la cAmara de comercio la
implementacion, por ello en este plan de seguimiento fue necesario conocer hasta
que nivel se cumplen los requisitos de la ISO 9001:2008, medir el grado de
conocimiento de los trabajadores acerca de la implementacion SGC, disefiar un
plan de implementacion del SGC. Todo esto con el fin de dar repuestas a algunos
interrogantes sobre el porqué la estancacion del proceso de implementacion en
esta empresa, y porque no se han implementado los procesos después de tanto
tiempo. Puesto que este plan de seguimiento servira para que la camara de
comercio de Tumaco tome acciones correctivas para mejorar las diferentes
dificultades que no les han permitido finalizar la implementacién del SGC.

Ademas para realizar este plan de seguimiento para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad 1SO 9001: 2008 en la camara de comercio de
Tumaco, fue necesario investigar a fondo, con el fin de conocer el avance que
esta entidad tiene hasta el momento sobre los requisitos del SGC, los cuales se
tomaron los siguientes: Requisitos Generales ( R.G), Requisitos De La
Documentacion (R.DOC),Compromiso De La Direccion (C.D), Enfoque Al
Cliente (E.C), Politica De La Calidad (P.C), Planificacion (PL), Responsabilidad
Autoridad Y Comunicacion (R.A.C), Representante De La Direccién (R.D),
Comunicacion Interna (C.1), Revisiébn Por La Direccion ( RXD), Provision De
Recursos (P.R), Recursos Humanos (R.H), Infraestructura (INF), Planificacion De
La Realizacion Del Producto O De La Prestacién Del Servicio (P.P.S), Procesos
Relacionados Con Los Clientes (R.C), Disefio Y Desarrollo (D.D), Compras (CO),
Control De La Produccion Y Prestacion Del Servicio (C.P.S), Control De Los
Equipos De Seguimiento Y Medicion (C.E.M), Medicion Analisis Y Mejora (M.A.M),
Seguimiento Y Medicion (S.Y.M), Control Del Producto No Conforme (S.N.C),
Andlisis De Datos (A.D), Mejora (M.C) . Puesto que para ello fue importante
interrogar a la persona que desde el afio 2009, esta manejando este proceso y
tiene el mayor conocimiento en cuanto a la informacion que se encuentra en la
camara de comercio. Motivo por el cual se eligié a este funcionario para obtener
con mayor confiabilidad un buen resultado en este estudio. Ya que es la persona
que tiene mas claridad sobre este tema y por ello se le aplico la siguiente
encuesta:
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12.1 ENCUESTA PARA CONOCER EL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA ISO
9001:2008 EN LA CAMARA DE COMERCIO

o
< 5|8 9 ? 3
8 S ‘g @ ‘E g ‘g .5 § 5]
g = REQUISITO T|&218|8 £ 88| ES OBSERVACIONES
- = e (&% 3| 3 2 Ba | % 3
= =z |2 S 8 g— 5 5] ]
s |20 = |& |¥
4.1 REQUISITOS GENERALES 1 25 | 50 75 100
X 43.8
. g No esta documentado el alcance, se requiere de
Se encuentra identificado el alcance del SGC o
documentacion
1 a
Se encuentran identificadas los procesos que X Se tiene el mapa de procesos y esta sujeto a
2 b conforman la organizacién proxima modificacion.
Se a definido la interaccién de los procesos? X Esta documentado m.ed'e.lr,'te el mapa de
3 C procesos de la organizacion.
Se tiene definidas las caracterizaciones o X Se tiene documentas las caracterizaciones, se
4 d,e descripciones de procesos debe verificar su implementacion.
. X Se debe documentar el proceso de contrataciéon
Se tienen procesos contratados externamente externa
5 f
4.2 |REQ.DE LA DOCUMENTACION
Tiene un Manual de Calidad 25 |Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
6 a X documento.
Tiene procedimiento para el control de
documentos (procedimientos, guia para Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
elaboracién de procedimientos, instrucciones, documento.
7 b [manuales, etc) X
Existe algun control para los documentos Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
8 C externos X documento.
Tienen guia para elaborar documentos (norma Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
9 d cero) X documento.
Tienen un inventario de la documentacion
10 e existente y de la faltante (LMCD - Inty Ext) X
Existe un procedimiento para la administracion Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
11 f de los registros de calidad X documento.
Existe un inventario de registros de calidad Se debe documentar el formato e iniciar su
12 g (LMCR) X implementacion.

56



5.1

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La calidad del servicio es apoyada por los X 50 |esta documentado, se debe revisar y ajustar el
13 | a |objetivos de la entidad documento.
Tienen Politica de calidad
14 b Se debe registrar su implementacion.
Se han analizado o se tienen objetivos que se
15 c__|relacionan con calidad Se debe registrar su implementacion.
Se asegura la disponibilidad de los recursos
16 d Se debe registrar su implementacion.
Se llevan a cabo revisiones del SGC Esta documentado, se debe revisar y ajustar el
17 d X documento.
Se planificany proporcionan los recursos
18 e |necesarios para el SGC X Se debe registrar su implementacién.
52 |ENFOQUE AL CLIENTE
87.5
Se tiene definido el segmento de mercado que
19 a [se quiere atender (nucleo del negocio) Se debe registrar su implementacion.
Se conocen las necesidades y expectativas de
20 b |los clientes
5.3 |POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad es coherente con el X 25 ) .
. . L. o Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
proposito de la organizacion (plan estratégico - . -
., .. implementacion
21 | ab |vision, mision, valores, etc)
La politica de calidad se ha comunicado y es X ) .
. . : Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
entendida dentro de la organizacion - ver . -
. . implementacion
22 | c,d,e |evidencias)
5.4 |PLANIFICACION
Los objetivos de la organizacion que apoyan la X 25 |Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
23 4 |calidad se cumplen con lo planificado en el SGC implementacion
b Se planifican los cambios que pueden afectar la X Se debe actualizar la matriz de planificacion de
24 integridad del SGC cambios.
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5.55.1

RESP., AUTORIDAD Y COMUNICACION

a Se tienen definidas las responsabilidades de 33.3 |Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
25 las personas que puedan afectar la calidad implementacién
b Se tiene organigrama Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
26 implementacion
Se han establecido los procesos de . .
57 C comunicacion Actividad pendiente.
5.5.2 |REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
Se ha designado un lider del equipo con 25 |Se debe documentar la designacion del lider de
28 a |independencia calidad.
Ellider asegura la formacion y educacion de los Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
29 b miembros del equipo de Calidad implementacion
Ellider asegura el mantenimiento y mejora del Se debe documentar la designacion del lider de
30 c |SGC calidad.
5.5.3 |COMUNICACION INTERNA
Se tienen establecidas disposiciones eficaces 25
de comunicacion dentro de la empresa para Implementar medios de comunicacion y plan
informar los cambios oportunamente que le general para el SGC
31 ocurran al SGC
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5.6

REVISION POR LA DIRECCION

32

5.6.1

Se tiene establecida una frecuencia para la
revisiéon del SGC y se dejan registros

33

5.6.2

Se tienen establecidas las fuentes de
informacién de entrada para la Revision

34

5.6.3

Los resultados de la revision estan totalmente
clasificados con el aseguramiento de la
Calidad, la mejora de la eficacia del SGC, la
necesidad de recursos y las actualizaciones de
la politica y objetivos de la calidad

Actividad por implementar

GESTION DE LOS RECURSOS

6.1

PROVISION DE RECURSOS

35

Se proporcionan los recursos adecuados y
necesarios para el mantenimiento y mejora del
SGC

50

Esta incluido en el presupuesto, se debe
werificar la ejecucion.

6.2

RECURSOS HUMANOS

36

6.2.1

Se ha determinado la competencia del personal
que realiza trabajos que afectan a la calidad de
los productos o servicios

50

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacién

37

6.2.2

Existe una metodologia que permita identificar
las necesidades de formacion y suministrar la
misma al personal del SGC

Actividad por documentar.

38

Se mantienen registros que evidencien la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia.

Actividad pendiente, solo esta documentado,
falta material de apoyo.

6.3

INFRAESTRUCTURA

39

Se tienen controlados los activos de operacion
relacionados con la infraestrucutra para la
prestacion de los servicios o realizacién de los
productos. Hojas de vida de los equipos,
rutinas, registros de mantenimiento.

La infraestructura incluye edificios, maquinas,
equipos, transporte y comunicaciones o
sistemas de informacion.

50

Se debe validar los registros de los
mantenimientos.

40

Existen planes de mantenimiento y se dejan
regitros de su ejecucion

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacién
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REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

41

ab

Se planifican y desarrollan los procesos
necesarios para la obtencion de productos o
sernvicios conformes

58.3

Se debe verificar los registros.

42

Se han determinado los requisitos del producto \
servicio?

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacion

43

Se han establecido los registros que evidencian
el cumplimiento de los requisitos por parte de
los procesos de realizacién del producto y sus
resultados?

Se debe werificar los registros.

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.2.1

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

44

Se tienen identificados los principales requisitos
de los clientes

X

30

722

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

45

Como se determinan y revisan estos requisitos

7.2.3

COMUNICACION CON EL CLIENTE

46

47

Que acciones se toman cuando hay
modificaciones en los requisitos por parte de los
clientes, se deja algun registro.

Existe alguna metodologia para la atencién de
quejas, reclamos o peticiones de los clientes

48

7.2.3

Se han establecido los procesos de
comunicacién con el cliente?

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacion.
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7.3 |DISENO YDESARROLLO
7.3.1 |PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
Se cuenta con un modelo de planificacién para | X T
los disefios y desarrollos de la organizacion
49
732 Quienes conforman el equipo interdisciplinario X
50 |
Se tiene algun mecanismo para la X
7.3.3 |determinacion de las entradas y salidas del
51 disefio
se realizan revisiones a los disefios y se dejan X
7.3.4 |registros
52
se realizan verificaciones a los disefios y se X
7.3.5 |dejan registros
53
se realizan validaciones a los disefios y se X
7.35 . .
54 dejan registros
Cuando hay cambios en el disefio se dejan X
7.3.7 [registros y/o este es actualizado segln la etapa
55 modificada
El personal es competente para estas X
56 actividades?
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74

COMPRAS

74.1

PROCESO DE COMPRA

57

Se han definido cuales son los proveedores
criticos de la organizacion

50

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacion.

58

Se tienen definidos y se han aplicado los
criterios para la evaluacion y seleccion de
proveedores

59

se tienen definidos y se han aplicado los
criterios para la reevaluacion de proveedores

Esta documentado, se debe revisar e iniciar la
implementacién

60

Se tiene una metodologia para realizar el
proceso de compras?

Procedimiento documentado, verificar evidencias
de actividades.

61

7.4.2

Se generan documentos de compra (OC - OT) u
otro mecanismos para aseguarar la eficacia de
la informaciéon de compras

62

7.4.3

Se realizan inspecciones u otras actividades de
control a las materias primas o insumos,
servicios comprados

erificar evidencias y ajustar a formatos del
SGC.
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PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5
CONTROL DE LA PRODUCCION Y
7.5.1 |PRESTACION DEL SERVICIO
Se tiene una descripciéon completa de los 458 ) ) )
. L, Existen registros, pero se deben revisar los
procesos de realizacién del producto o formatos
63 prestacion de senvicio?
Como se controlan los procesos de la Esta documentado, pero se deben revisar los
64 producciény la prestacién del servicio formatos
752 Se identifican los productos? Esta documentado, pero se deben revisar los
65 formatos
75.3 Como se ggrant@z_a Ia_trazab”idad de_los Se debe documentar la trazabilidad
66 productos (identificacidn estado, acciones etc)
se maneja algun tipo de propiedad del cliente, Esta documentado, pero se deben revisar los
7.5.4 |como se asegura su identificacion, verificacion, formatos basados en los de secretaria de
67 proteccidn y salvaguarda educacion.
155 Existe una metodologia para la preservacion del No esta documentado, se deben disefiar los
68 producto durante el proceso interno? formatos.
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7.6

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

69

Se tienen instrumentos de medicién identificados
como criticos

X

25

70

se han realizado actividades de calibracion o
verificacion de estos instrumentos

MEDICION ANALISIS Y MEJORA

71

Generalidades: MAM, se cuenta con técnicas
estadisticas aplicables en la organizacion.

25

Realizar medicion de indicadores establecidos.

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1

SATISFACION DEL CLIENTE

72

Se cuenta con una metodologia definida para la
evaluacion de la satisfaccion del cliente

43

Esta documentado e implementado, pero se
deben revisar los formatos y la medicién.

73

8.2.2

Se ha desarrollado un procedimiento para la
realizacién de auditorias internas de calidad

74

Se tiene definido un modelo de perfil de auditor
internos

75

Se ha realizado formacioén en auditorias de calidad
u otro modelo

76

8.2.3

Se tienen definidos métodos de seguimiento o
medicion, para evaluar la capacidad de los
procesos u otras areas

77

8.24

Se hanrealizado auditorias como parte de un
sistema de verificacion.

78

Se tienen definidas las caracteristicas de calidad
de los productos y se hace seguimiento o
monitoreo para su cumplimiento

Actividad pendiente para revisar
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8.3

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

79

Se ha desarrollado un procedimiento para el
control del producto no conforme

17

80

Se tiene definido el formato para el registro de los
producto no conformes

81

Se cuentan con datos estadisticos de la
naturalezade los PNC y de sus acciones

Esta documentado el procedimiento, pero no se
llevan datos estadisticos.

8.4

ANALISIS DE DATOS

82

Se han identificado los datos necesarios para
evaluar la idoneidad y eficacia del SG

25

Se tienen objetivos, pero falta realizar su
medicion.

83

Existen registros que evidencien el andlisis de
datos

Actividad por implementar

8.5

MEJORA

8.5.1

MEJORA CONTINUA

84

Existe mejora demostrable a través de la revision
por la direccion

HHHH

85

Existe mejora demostrable a través de las
auditorias internas

86

Existe mejora demostrable a través de la mejora
continua u otro método actual

Actividad por desarrollar

8.5.2

ACCION CORRECTIVA

87

Existe mejora demostrable a través de las
acciones correctivas

88

Tienen un procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de las acciones correctivas

8.5.3

ACCION PREVENTIVA

89

Existe mejora demostrable a través de las
acciones preventivas

90

Tienenun procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de las acciones preventivas

Se deben \erificar los documentos y registros
utilizados para dar cumplimiento al requisito.
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Cuadro 2. Avance del SGC en la Camara de Comercio de TCO
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Figura 9. Grafica Avance del SGC en la Camara de Comercio de TCO
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De acuerdo a la gréfica anterior se percibe que el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la ISO 9001:2008 del sistema de gestion de la calidad en la camara
de comercio de Tumaco tiene en total, un avance de 35,85%. Ademas el
requisito del enfoque al cliente es el mas alto porque tiene un porcentaje en la
gréfica del 87.5% y el mas bajo es de0% que pertenece al disefio y desarrollo ya
que en esta entidad no se aplica porque la camara de comercio no disefia nuevos
servicios porque las caracteristicas de los servicios que presta en los registros
publicos, son funciones delegadas por el Estado y estan preestablecidos y
regulados por los érganos de control.1% que corresponde al requisito de la revision
por la direccion.

En esta trabajo también fue necesario medir el grado de conocimiento vy la
percepcion que el personal de la camara de comercio de Tumaco tiene acerca de
la implementacion del sistema de gestion de la calidad, porque es de vital
importancia que cuando se inicie en cualquier organizacion un proceso de SGC
en ISO 9001:2008 u otra version, a todos los miembros que la conforman se les
debe brindar toda la informacion pertinente en cuanto a todo lo relacionado con
el tema para que tengan claridad y no existan tantos interrogantes o dudas.
Puesto que para averiguar qué es lo que piensan los 18 funcionarios hubo la
necesidad de realizar la siguiente encuesta donde se muestran los resultados
mediante interpretaciones descriptivas apoyadas en graficos y cuadros elaborados
a partir de los registros de los cuestionarios realizados:
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12.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN LA C.C DE TUMACO PARA
MEDIR EL GRADO DE CONOCIMIRNTO Y LA PERDEPCION QUE EL
PERSONAL TIENE ACERCA DE LA IMPLEMENTACION DEL SGC.

Grafica 1. ¢ Conoce usted el Plan Estratégico de la camara de comercio?

PREGUNTA 1
DEFINITIVAMENTE SI 1
PROBABLEMENTE SI
PROBABLEMENTE NO
DEFINITIVAMENTE NO

o|o0w

Analisis:

En la grafica anterior podemos observar que el mayor porcentaje es de 72% el
cual proviene de los funcionarios de la camara de comercio que “definitivamente
si” conocen el plan estratégico de la entidad, y el 28% de los funcionarios
respondieron que “probablemente si”, conocen el plan estratégico de C.C.
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Grafica 2. ¢ Cada cuanto tiempo recibe capacitacién?

PREGUNTA 2
TRIMESTRAL
SEMESTRAL
ANUAL
OTROS (NUNCA)

N[N|O1|©

Analisis:

En la anterior grafica se muestra que el porcentaje mas alto es del 50% que
representa a los funcionarios que respondieron que reciben capacitaciones cada
tres meses, el 28% de los funcionarios son capacitados cada seis meses, el 11%
reciben capacitacion anualmente y el otro 11% respondieron la alternativa “otros”.
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Grafico 3. ¢La camara de comercio mantiene identificados y definidos los
procesos que ejecuta?

SI NO
11%
89%
PREGUNTA 3
Sl 16
NO 2

Analisis:

La gréfica anterior muestra que el 89% de los funcionarios dicen que la camara de
comercio mantiene identificados los procesos y definido los que ejecuta, mientras

que el 11% delos funcionarios dicen que esta empresa no tiene identificado, ni
definido los procesos que ejecuta.
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Grafico 4. ¢Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Si su respuesta es “si”, en dos renglones defina el concepto

Si su respuesta es afirmativa, continde diligenciando el formulario.

NO

17%

83%

PREGUNTA 4
Sl 15
NO 3

Anélisis:

En la gréfica anterior el mayor porcentaje es de 83% que representa a los
funcionarios de la camara de comercio, que si conocen que es un SGC, vy el
menor porcentaje es del 17% que se dio de los funcionarios que no conocen que
es un SGC.

A continuacioén las siguientes preguntas de la encuesta solo las respondieron 15
de los 18 funcionarios que se encuentran laborando en la cAmara de comercio, es
decir 3 de los funcionarios no siguieron diligenciando este formato porque dicen
no tener conocimiento de lo que es un SGC.
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Grafico 5. ¢ En la cAmara de comercio de Tumaco se esta implementando un
sistema de gestion de calidad?

PREGUNTA 5
Sl 15
NO 0

Analisis:

Se puede afirmar que el 82% de los empleados de la camara de comercio de
Tumaco son los que estan informados, de que se esta implementando un SGC,
mientras que 18% pertenece a los funcionarios que no saben que en la C.C, se
esta implementando un SGC.
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Grafico 6. ¢Segun la siguiente escala cudl es el nivel de conocimiento del
SGC de la cAmara de comercio?

(Marque su respuesta, considerando que "1"= nulo y "5"= excelente)

PREGUNTA 6

G WINF
OO0 |N|O

Analisis:

En la grafica anterior el mayor porcentaje es del 53% que fue dado por los
funcionarios que en la escala de 1 a 5, eligieron que el nivel de conocimiento del
SGC de la C.C, se encuentra ubicado en el nivel 3, esto quiere decir que es
aceptable y el 47% pertenece al resto de los funcionarios que escogieron el nivel
2 que quiere decir que el conocimiento de este SGC le falta mas o no es tanta la
nocion que se tiene en cuanto al tema en esta entidad.
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Grafico 7. ¢ Cuales procedimientos regulan la adecuada gestién documental?

PREGUNTA 7
CONTROL DE ARCHIVO Y CONTROL DE REGISTRO 0
CONTROL DE DOCUMENTOS Y CONTROL DE ARCHIVO |12

CONTROL DE DOCUMENTOS Y CONTROL DE
REGISTROS 3

Analisis:

Se puede decir que el 80% de los funcionarios respondieron correctamente
porque conocen los procedimientos que regulan la adecuada gestion documental
y el 20% corresponde a los empleados que respondieron mal, eso quiere decir que
no conocen los procedimientos que regulan la adecuada gestion documental.
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Grafico 8. ¢Conoce y entiende la politicay los objetivos de calidad?

SI © NO

13%

87%

PREGUNTA 8
Sl 13
NO 2

Analisis:

El 87% de los funcionarios conocen y entienden la politica y los objetivos de
calidad y el 13% no conocen ni entienden la politica, objetivos de calidad.
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Grafico 9. ¢Conoce el proceso en el que desempefia sus actividades?

ESI ONO

20%

80%

PREGUNTA 9
Sl 12
NO 3

Anélisis:

De acuerdo con el resultado de la grafica el 80% de los empleados conocen el
proceso en el que desempefan sus actividades en la camara de comercio y el
20% no conocen el proceso en el que deben desempeiar sus actividades.
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Grafico 10. ¢Conoce el procedimiento en el que aplica sus funciones?

PREGUNTA 10

Sl 13
NO 2

Analisis:

El 87% de los funcionarios si conocen el procedimiento que aplican a sus
funciones y el 13% corresponden a los trabajadores que no conocen el
procedimiento que aplica a sus funciones.
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Grafico 11. ¢Cuales son los 6 procedimientos obligatorios que exige la
norma ISO 90017

S| CONOCEN LOS 6 PROCEDIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001
NO CONOCEN LOS 6 PROCEDIMIENTOS

PREGUNTA 11

S| CONOCEN LOS 6 PROCEDIMIENTOS DE LA
NORMA ISO 9001 11
NO CONOCEN LOS 6 PROCEDIMIENTOS 4

Anélisis

El porcentaje mayor es del 73% que pertenece a los funcionarios que si conocen
los 6 procedimientos obligatorios que exige la norma ISO 9001 y el 27% restante
es de los funcionarios que no conocen los 6 procedimientos.
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Grafico 12. ¢Conoce cuales son las competencias requeridas para ejercer su
cargo?

ES| mNO

0%

100%

PREGUNTA 12
Sl 15
NO 0

Analisis:

De acuerdo con la grafica el 100% de los funcionarios respondieron que si
conocen cuales son las competencias requeridas para ejercer su cargo en la
camara de comercio de Tumaco.
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Grafico 13. ¢ El ambiente de trabajo en que se desempefia es adecuado para
las funciones desarrolladas?

HS| B NO

7%

93%

PREGUNTA 13
SI 14
NO 1

Anélisis:

En este caso mediante la anterior grafica se puede observar que el mayor
porcentaje es de 93% el cual proviene de los funcionarios que afirman que el
ambiente de trabajo en que se desempefian es adecuado para las funciones que
desarrollan y el 7% dice que no es adecuado el ambiente de trabajo para las
funciones que desarrolla porque debe mejorarse.
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Grafico 14. (Se ha documentado y socializado los requisitos de los servicios
de la CC?

SI B NO

13%

87%

PREGUNTA 14

Sl 13
NO 2

Anédlisis:

El 87% de los funcionarios afirman que se ha documentado y socializado los

requisitos de los servicios de la camara de comercio de Tumaco. El 13% de los
trabajadores de la entidad opinan lo contrario.
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Grafico 15. ¢La CC cuenta con un procedimiento de Atencion a Quejas y
Reclamos?

SI ©'NO

27%

73%

PREGUNTA 15
SI 11
NO 4

Analisis:

En la gréfica anterior el porcentaje mas alto es de 73% que pertenece a los
funcionarios que afirman que la camara de comercio cuenta con un procedimiento
de atencidn a quejas y reclamos, ya que el 27% opinan que esta empresa no
cuenta con un procedimiento de atencion a quejas y reclamos.
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Grafico 16. ¢Conoce el procedimiento de Servicio No Conforme?

PREGUNTA 16

Sl 10
NO 5

Anédlisis:

Como se logra observar en la anterior grafica el mayor porcentaje es de 67% que
pertenece a los funcionarios que conocen el procedimiento de servicio no

conforme y el 33% es del total de empleados que afirman que no conocen el
procedimiento de servicio no conforme.
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Grafico 17. ¢Conoce los procedimientos de Acciones Correctivas y
Preventivas?

PREGUNTA 17
SI 2
NO 13

Anélisis:

En la anterior grafica el porcentaje méas alto es de 87% que fue de los funcionarios
gue no conocen los procedimientos de acciones correctivas y preventivas y el

13% se refiere a los trabajadores que si conocen los procedimientos de acciones
correctivas y preventivas.
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Grafico 18. ¢ Ha participado en Auditorias Internas?

PREGUNTA 18
SI 9
NO 6

Analisis:

En la anterior grafica el 60% representa a los funcionarios que han participado en
auditorias internas en la C.C, y el 40% pertenece a los trabajadores que no han
participado en auditorias internas.
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Grafico 19. ¢Segun su concepto qué nivel de importancia tiene la aplicacién
del SGC?

(Marque su respuesta, considerando que "1"=nulay "5"= muy alta)

Bl w2 m3 m4 05

0%
7%
7%

13%

73%

PREGUNTA 19
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Analisis:

En la gréfica anterior el porcentaje mayor es de 73% que representa a los
funcionarios que afirman que la aplicacion del SGC tiene un nivel de importancia
muy alta, un 13% piensan que la aplicacibn de un SGC tiene un nivel de
importancia alta, un 7% piensa que es bajo el nivel de aplicacion del SGC, vy el
otro 7% se refiere a los funcionarios que piensan que de 1 a 5 el nivel de
importancia de aplicacién del SGC es 3.
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Grafico 20. ¢, Cudl es la principal dificultad que se encuentra para aplicar el
SGC en la cAmara de comercio?

PREGUNTA 20

FALTA DE TIEMPO

FALTA DE RECURSO

INSUFICIENTE LIDERAZGO DE LA ALTA DIRECCION
DEBIL VOLUNTAD DEL PERSONAL

| O |00

Analisis:

Se puede afirmar que en la anterior grafica el porcentaje mayor es de 53% el cual
pertenece a los funcionarios que piensan que la falta de tiempo es la principal
dificultad que se encuentra para aplicar el SGC en la camara de comercio de
Tumaco, el 40% de los funcionarios piensan que la principal dificultad se debe a
la débil voluntad del personal, y el 7% de los trabajadores opinan que la principal
dificultad que se encuentra para aplicar el SGC en la entidad se debe a la falta
de recursos.

¢, Qué sugerencias tiene para que se mejore el proceso de implementacion
del SGC en la camara de comercio?

Andlisis:
Del total de los encuestados que fueron 18, solo 10 hicieron sugerencias

convenientes para mejorar el proceso SGC, los 8 restantes no sugirieron ninguna
alternativa de mejora, esto significa que al 56% de los encuestados si les interesa
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que este proceso mejore lo mas pronto posible para lograr la certificacién en ISO
9001:2008 y el 44% de los funcionarios no quiso opinar.

Segun los funcionarios de la camara de comercio de Tumaco se deben tener en
cuenta las siguientes sugerencias para que se mejore el proceso de
implementacion del SGC en la empresa:

Sugerencias

X/
°

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
L X4

X/
L X4

Que se entusiasmen y coloquen un poco de voluntad los funcionarios de CC
de Tumaco.

Motivar al personal.
Mayor voluntad del personal en la implementacion del SGC.

Colocar todos los funcionarios un granito de arena (esfuerzo) para lograr
adelantar el proceso que existe y que se ha frenado por falta de voluntad de
todos.

Compromiso de parte de las personas que se desempefian como
funcionarios de la CCT para con la institucion, compromiso no en el
desempeiio de sus funciones porque se supone que lo tienen, si no en
buscar, entender y abrirse a nuevas exigencias y experiencias que vallan en
pro o que causen beneficio a nuestra institucion.

Que los directores del proyecto se apropien de sus funciones en bien del
proyecto, de la misma manera el compromiso de los funcionarios.

Que exista liderazgo, empoderamiento del proceso, de la persona encargada,
gue se note que quiere sacar el proceso adelante con responsabilidad y amor
propio por el trabajo que esta ejecutando.

Establecer normas en la semana para tratar los temas relacionados con la
tematica de calidad, ya que esto es vital para la entidad llevar a cabo los
procesos.

Reunirse mas con todo el personal estipulando un tiempo determinado para
esta actividad.

Un doliente por tarea

Fuente: El presente estudio
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Analisis:

Con la aplicacion de la anterior encuesta dirigida a los funcionarios se logro
conocer el grado de conocimiento que tiene el personal de la camara de comercio
acerca de la implementacion del SGC. Donde se puede afirmar que el 83%de
ellos si tienen una percepcién muy clara y concisa sobre este proceso y el 17% de
los trabajadores no.

Luego de haber realizado las anteriores encuestas, me dirige a realizarle una
entrevista a la presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera P, de la camara de
comercio de Tumaco, el dia viernes 14 de febrero del 2014 y a continuacion
presento el informe detallado de la informacién recopilada mediante la entrevista
entablada con una de las altas autoridades que tiene la CC:

12.3 ENCUESTA DIRIGIDA A LA PRESIDENTE EJECUTIVA DE LA CAMARA
DE COMERCIO DE TUMACO

¢Qué importancia le da usted al aplicar un sistema de gestion de la calidad
en la camara de comercio de Tumaco?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Para mi es relevante por la organizacion, el control y manejo de los procesos al
interior de la institucion porque se sistematizan los procesos de cada una de las
areas y se logra brindar un servicio con mayor calidad, donde el cliente logre
cumplir con sus expectativas.

¢Desde la alta gerencia que opina usted sobre la satisfaccién del cliente?
¢quéinfluenciatiene este enfoque parael SGC?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Es uno de los enfoques mas fundamentales debido a que la funcion principal de
la cdmara de comercio es la prestacion del servicio a sus usuarios y lo que los
usuarios reciban y lo expresen a través de su satisfaccion contribuye al
crecimiento y mejoramiento de la institucion. La influencia que tiene este enfoque
para el SGC, es que es uno de los pilares que contribuye a mantener, sostener la
certificacion de la calidad o a deteriorar la sostenibilidad de la certificacion.

¢Cada cuéanto se le informa al personal sobre los avances del SGC? ¢cree
gue es necesario hacerlo?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:
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Al comité se lo reline cada mes. Si, es necesario hacerlo para que se tenga un
conocimiento mas amplio cada mes informar sobre los avances, de la ejecucion
del sistema de gestion de calidad debido a que esto permite que el personal
cumpla con sus compromisos, responsabilidades en los procesos Yy pueda
percibir la importancia del SGC en la institucion.

¢Por qué cree usted que en la camara de comercio hasta el momento no se
ha logrado implementar el SGC, para alcanzar la certificacion en I1SO
9001:2008?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

A pesar de que la camara de comercio ha venido fortaleciendo sus procesos y
tiene grandes avances en las caracterizaciones, mapa de proceso, formatos
protocolizados, no se ha certificado debido a que para la institucion es prioritario
tener el proceso de gestion documental consolidado.

¢,Como se da la comunicacién interna dentro de la camara de comercio?
¢cuales son los procesos que se utilizan?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

El proceso que se utiliza desde la alta gerencia es el siguiente; se envian
comunicaciones internas, se efectlan reuniones internas y se comunica
constantemente a los jefes de areas y al personal sobre los cambios oportunos y
sobre las modificaciones en la ejecucion de las acciones.

¢De qué forma usted se cerciora de que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Hay una estructura organizacional que define la autoridad y que a través de ella
se respetan los mandos.

¢, Qué mecanismos se estan utilizando para aumentar la satisfaccion del
cliente en la prestacion de los servicios?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

La camara de comercio diariamente levanta una evaluacion respecto a la
satisfaccion del cliente y en ella consolida las necesidades prioritarias del usuario
y las observaciones que hacen para el mejoramiento de cada uno de los procesos
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de la entidad, esto conlleva a que se evallen Yy se realicen acciones de mejoras
en la CC, para mejorar la atencion del usuario.

¢Cuenta con un procedimiento para evaluar al personal en el
cumplimiento de los objetivos y metas de calidad?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Aun la cadmara de comercio no cuenta con un procedimiento para evaluar al
personal, este se esta estableciendo en el desarrollo del SGC.

¢Cree usted que la cadmara de comercio cuenta con una infraestructura
necesaria paralograr laconformidad con los requisitos del servicio?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Efectivamente la infraestructura de la camara de comercio genera la
conformidad en la atencidn de los servicios a los usuarios, sin embargo respecto
a las observaciones que hacen los usuarios cada vez mejoramos la
infraestructura fisica y tecnologica.

¢,Como la organizacion determina y gestiona un ambiente de trabajo
necesario paralograr laconformidad con los requisitos del servicio?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

La CC cumple con los requerimientos estipulados en la norma de salud
ocupacional que nos permite mantener un clima laboral y un ambiente de
trabajo sano para el personal de la institucion que contribuye a entregar a
nuestros usuarios una buena prestacién del servicio.

¢, Como selecciona y evalla usted a sus proveedores?
Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Existe en la CC dentro de los procesos del SGC la evaluacion de los
proveedores a través de una herramienta de Excel.

¢ Qué acciones se estan tomando para mejorar continuamente la eficacia
del sistema del sistema de gestion de la calidad?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:
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Hemos contratado un consultor externo el cual trabaja directamente de la mano
con el funcionario responsable del SGC para contribuir a la consolidacién de los
procesos Y al logro de la certificacion.

¢, Como se asegura usted de que el jefe de cada area estarealizando las
correcciones Yy estd tomando las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas?

Responde presidente ejecutiva Sayda Luz Mosquera:

Hay un proceso y un programa sistematico que estadisticamente muestra los no
conforme durante el periodo determinado Yy las acciones de mejoras que se
han dado a estos no conformes. Estos nos han permitido evaluar y efectuar la
trazabilidad de estos no conformes y de las acciones de mejora.

Analisis:

Con la anterior entrevista que se le realizo a la gerente de la camara de comercio
de Tumaco se permitié conocer los diferentes puntos de vistas que tiene sobre el
SGC, con el fin de ampliar y profundizar la informacion relacionada con el plan de
seguimiento.

Por otro lado; analizando el resultado que ha arrojado el plan de seguimiento se
percibié la necesidad de disefiar un plan de accion con el fin de mejorar las
diferentes dificultades y necesidades que no han permitido el avance del proceso
de implementacién para alcanzar la certificacion de la 1SO 9001: 2008 en la
camara de comercio, como son : la falta de conocimiento de algunos trabajadores
sobre los aspectos generales de la norma, falta de un sistema de seguimiento y
control de registros en cuanto al cumplimiento de metas de los trabajadores, falta
de planificacion de revisiones del SGC por parte de la direccion.

Por lo tanto si se, tiene en cuenta el siguiente plan de implementacion, la
empresa va obtener mejores resultados en cuanto al proceso , de tal manera que
si las actividades que se encuentran mencionadas se aplican y se llevan a cabo ,
la empresa en el tiempo menos esperado va a lograr alcanzar la certificacion.
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1. ANTECEDENTES

La Oficina de Presidencia de la camara de comercio a través del coordinador de
Calidad ha estado trabajando desde el afio 2009 en la implantacién del Sistema de
gestion de Calidad con el objeto de obtener la certificacion de Calidad que otorga
la NTC ISO 9001:2008 el ICONTEC y el de establecer en la Camara de Comercio
de Tumaco una herramienta de mejoramiento continuo que permita garantizar la
eficiencia, eficacia y el impacto en el desempefio de sus procesos.

En la Camara de Comercio de Tumaco se identificaron 10 procesos a los cuales
se deben darle cumplimiento para garantizar asi los objetivos del sistema de
calidad.

De acuerdo con la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad se han
identificado fases de desarrollo siguiendo el ciclo PHVA, la Camara de Comercio
ha trabajado paralelamente en cada una de ellas y presenta avances
significativos, que se presentan en el siguiente capitulo, sin embargo es mejor
trabajar en la interiorizacion del SGC en los funcionarios que redundara en la
prestacion del servicio con calidad.
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2.1.

2. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)
FASE | — IMPLEMENTACION INICIAL DEL SGC

PLANEAR: La Camara de Comercio presenta un cumplimiento del 35,85 % en
esta fase del ciclo, por cuanto se definieron todos los modelos metodoldgicos
para llevar la implantacion de los resultados del sistema.

Sin embargo, es importante realizar un plan de trabajo en cada uno de los
procesos cada afio en donde se expliciten las acciones necesarias para
impulsar y desarrollar el sistema de gestion que permita lograr la certificacion
de la gestion de calidad.

HACER: EI coordinador de calidad realiz6 extensas campafas de
socializacion e interiorizacion del sistema de calidad en la alta direccion y en
las oficinas logrando la apropiacion y la conciencia del cuerpo directivo hacia la
calidad.

VERIFICAR:

- El Comité Coordinador de Control de Calidad sesion6 formalmente durante
el afio 2014 a intervalos determinados por la gerencia.

- En el mes de Mayo se llevo a cabo la primera Revision por la Direccion
bajo los requisitos de la ISO 9001.

- Se realizaron dos ciclos de auditorias internas logrando evaluar todos los
procesos, para esto se cuenta a la fecha con 01 auditor interno de calidad.

ACTUAR:

- Resultado de las auditorias internas de calidad se plantearon acciones
correctivas y preventivas que permitieron subsanar los hallazgos
encontrados.

- Se formularon planes de mejoramiento por procesos.

- Para el afio 2015 la Camara de Comercio se propone obtener la
certificacion en gestién de calidad otorgada por el ICONTEC.
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En el marco del mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad, la Gerencia de
la Camara de Comercio de Tumaco en coordinacion con el Equipo de Calidad se
compromete a:

1.

2.

3.

2.2.

La Ejecucion de tareas correspondientes al seguimiento de los resultados
del Equipo de Calidad.

Gestion de Procesos (Verificacion del cumplimiento de la Politica y
Objetivos de Calidad)

Asignacion presupuestal por $ 60.000.000 para desarrollar actividades
correspondientes a:

Seguimiento a los resultados del Equipo de Calidad
Documentacion de los procesos faltantes

Plan de implementacion de procesos y procedimientos

Plan de Capacitaciéon

Desarrollo de Auditorias Internas

Plan de acciones correctivas, preventivas y mejoramiento continuo.
Plan de Socializacion e Interiorizacion del SIGC 2014-2015

@rpooow

FASE II: DESARROLLO DEL SIGC - VIGENCIA 2014-2015

2.2.1. Servicios Especificos Esperados

A continuacién se presentaran los diferentes servicios esperados para el
desarrollo en la Fase Il de la Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad
siguiendo la metodologia del ciclo PHVA:

PLANEAR:

Elaboracion del Plan de interiorizacion del SGC

Revision de los procedimientos para identificar las necesidades de
actualizacion

Elaboracion de cronograma para documentacion de los procedimientos que
son necesarios en el desarrollo de los procesos.

Elaboracion del Plan de Auditorias Internas
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e HACER:

Ejecucion del Plan de Interiorizacion del SGC

Actualizacion y seguimiento de los procedimientos de los procesos de la
camara de comercio.

Documentacion de los procedimientos priorizados de los procesos.

Cada Proceso cuenta con su respectiva caracterizacion, indicadores, y
procedimientos documentados, es menester realizar el célculo, analisis a
los indicadores planteados, que permitan la adecuada toma de decisiones.
Desarrollo de las Auditorias Internas

e VERIFICAR:

Desarrollo de las acciones correctivas para el cumplimiento de las no
conformidades encontradas en la auditoria internas.

e ACTUAR:

Elaboracion, Ejecucion y Seguimiento al Plan de Mejoramiento por Proceso.

e Plan de Interiorizacion del SGC 2014

Antecedentes:

En el afio 2014 se present6 al Comité Coordinador de Control de Calidad el
Plan de Socializacion e Interiorizacion del SGC, en dicho plan se
contemplaba la realizacion de diferentes actividades tendientes a generar
cultura de calidad y cambio en los funcionarios de la Camara de Comercio.

Durante el afio 2013 se realizé un curso: 1ISO 9001:2008 fundamentacion de
un sistema de gestion de calidad.

En el afio 2014 se debe fortalecer dicha estrategia con el objeto de impactar
en los funcionarios y crear mecanismos que logren profundizar la cultura de
calidad en la entidad.

Tiempo Esperado de Ejecucién: Durante el desarrollo del afio 2014 y 2015
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Programa de Auditorias Internas de Calidad

Antecedentes:

Se han llevado a cabo 2 ciclos de auditoria entre el mes de abril y mayo del
2014 y se han auditado 10 procesos con sus respectivas dependencias.

Por cada auditoria de calidad se han encontrado: 16 hallazgos, de los
cuales 10 son No conformidades y 6 Observaciones.

Del primer ciclo de auditorias se encuentran acciones correctivas abiertas,
puesto que, las dependencias responsables manifiestan que no tienen los
recursos, medios y métodos para solucionarlos hasta tanto la Gerencia no
manifieste decision al respecto.

Con respecto a las acciones correctivas y/o preventivas que aun continlan
abiertas, el equipo de calidad realiza seguimiento tanto con el auditor
interno de calidad como con los auditados para que realicen dichas
acciones.

Igual sucede con el ciclo de auditoria nUmero dos en la que se encuentran
16 acciones correctivas abiertas.

Para la vigencia 2015 se elabor6 el Plan de Auditorias Internas de Calidad.
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2.2.2. CRONOGRAMA PROPUESTO

PLAN DE CALIDAD - CRONOGRAMA SGC

No. C;S\"/g ACTIVIDADES FECHAS RECURSOS RESULTADOS - METAS FRECUENCIA |RESPONSABLES
Revision de los procedimientos para
1 P |dent|f|.car !E,ls necesidades de 02/07/2014 Auditor Interno 10 Procedimientos actualizados 2 Meses Coordinador del
actualizacion SGC
Elaboracion de cronograma para
documentacion de los
2 | P |procedimientos que son necesarios 09/07/2014 Jefes de areas Cronograma elaborado 1Mes Equipo de Calidad
en el desarrollo de los procesos.
Elaboracion del Plan de Auditorias E:ﬁ?\?f
3 P |internas 01/06/2014 Auditor externo Plan de Auditorias 1 Mes ! . )
Coordinador De
Calidad.
4 H  |Ejecucién del Plan de Auditorias 01/07/2014 Auditor Interno 1 Informe de Auditorias 6 Meses Coordlsrggor el
Realizar el seguimiento al plan de Software y
5 H  [mejoramiento de la Gestién por 01/08/2014 Hardware. Plan de mejoramiento revisado 3 Meses Equipo De Calidad
Procesos Auditor Externo
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. Coordinador del
Desarrollo de las acciones sGe
6 correctivas identificadas en 01/09/2014 Auditor Interno Solicitud de Acciones Correctivas 1Mes Presi delnte
auditorias internas o
ejecutiva.
Plan de Irjtenonzacuon del SGC - Auditor
para el afio 2014
Externo. ) ]
Papeleria.  |Plan de capacitacion y sensibilizacion del Equipo De Calidad.
7 . Organizar talleres de Induccion y 01/10/2014 y ) 1Mes Coordinador del
. " Auditor Interno. SGC
Reinduccion SGC.
- Software y
Conformacion de Gestores de
) Hardware.
Calidad
Coordinador del
Verificar los resultados de las Auditor Interno . S SGC.
8 Auditorias Internas de Calidad 03/11/2014 Auditor Externo Acciones Correctivas implementadas 1 Mes Presidente
ejecutiva.
Revision por la Direccion del
Sistema de Gestion de Calidad de la
Camara de Comercio de Tumaco: _
L L Coordinador del
Plan de Revision por la Direccion SGe
9 Reunién Alta Direccion . 01/12/2014 Auditor Interno 1Mes Presid ' "
Andlisis de las auditorias internas Acta de Revision por la Direccion residente
- ) i ejecutiva.
Medicién de la satisfaccion de los
usuarios
Andlisis de las PQR’S
Coordinador del
Auditorfa de Certificacion de ) - SGC.
10 Calidad con el ICONTEC 01/01/2015 Auditor Interno Informe de Auditoria Externa 2 Meses Presidente
ejecutiva.
Retroalimentacion al Plan de
Mejoramiento por Procesos y
Gestion de Calidad:
Auditor Interno . . . Coordinador Del
11 Solicitud de informes de 02/02/2015 Auditor Externo Solicitud de Acciones Correctivas 1Mes SGC.
seguimiento
.Informe a la Alta Direccién o
Gerencia
12 Actuah; a €l plan de mejoramiento 02/03/2015 Auditor Interno Plan de mejoramiento revisado 1Mes Coordinador Del
de Calidad en los procesos SGC.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Profesional
Universitario

Julieth Cristina Torres M

2014-05-30

Coordinador Del SGC
Darley Quifiones

2014-05-30

Presidente Ejecutiva

2014-05-30

Sayda Luz Mosquera P.
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PROCESO RECURSO HUMANO

NiUmero de
Tema Dependencia / Personal Intensidad Horaria R . Lugar Fecha
Funcionarios
nerali los Sistem i6n

Gene g dades de los Sistemas de Gestio DTH 8 horas 13 o
de Calidad Auditorio CC| 01/09/2014

Gestion documer.nal (control de documentos DTH 16 horas 18 o
— Control de Registros) Auditorio CC| 05/09/2014
Formacion de Auditores Internos DTH 240 18 Auditorio CC| 08/09/2014
Habilidades del auditor DTH 8horas 18 Auditorio CC| 12/09/2014
Indicadores de gestion DTH 8horas 18 Auditorio CC| 15/09/2014
Servicio no Conforme DTH 8horas 18 Auditorio CC| 19/09/2014

Comumcamon con el cliente: P?IICIOHES, DTH 8horas 18 o
Quejas, Reclamos y Sugerencias Auditorio CC| 22/09/2014
Clima Organizacional DTH 8horas 18 Auditorio CC| 26/09/2014

- Presupuesto
PROCESO: RECURSO HUMANO
PRESUPUESTO PLAN DE FORMACION Y CAPACITACION
NGmero . ,
ITEM TEMA de Namero | Numero de VIr. aprox.
de Grupos| Capacitadores
Personas
1 Generalidades de los Sistemas de Gestion de Calidad 18 1 1 1.000.000
2 Gestion documental (control de documentos — Control de Regist 18 1 1 1.000.000|
3 Formacion de Auditores Internos 18 1 1 1.000.000
4 Habilidades del auditor 18 1 1 1.000.000)
5 Indicadores de gestion 18 1 1 1.000.000)
6 Servicio no Conforme 18 1 1 1.000.000
Comunicacion con el cliente: Peticiones, Quejas, Reclamos y

7 Sugerencias 18 1 1 1.000.000|
8 Clima Organizacional 18 1 1 1.000.000
TOTAL TRABAJADORES 18 7 2 8.000.000]
9 IPapeIerl’a y fotocopias (Certificados) | 1.500.000
10 [Publicidad | 1.000.000]

SUBTOTALl 10.500.000

11 |Imprevistos (10%)

| 1.050.000]

TOTALl 11.550.000
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CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO

Sistema de Gestion de Calidad

Plan de Formacion y Capacitacion

Version 1

Proceso: Recurso Humano

Mayo de 2014
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INTRODUCCION

En el Marco de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la cdmara de
Comercio de Tumaco, el proceso de apoyo “Recurso Humano”, gestiona de manera
integral y efectiva el Talento Humano en funcion de la misién y la vision institucional,
mediante la eficaz ejecucion de su Plan de Mejoramiento, en este caso en lo referente a
Capacitacion y Desarrollo del Talento Humano.

Dadas las dificultades y necesidades conocidas en la implementacién del Sistema de
Gestién de Calidad, que ha tenido el Talento Humano de la Camara de Comercio de
Tumaco, con el presente documento se pretende construir e implementar un Plan con
politicas y el procedimiento explicito, para contribuir en la solucion de la mencionada
problemaética.

Con esta labor, ademéas de coadyuvar al mejoramiento de la motivacién, el nivel de
satisfaccion de los Usuarios, de los Grupos de Interés, y el Nivel de Desempefio del
Talento Humano adscrito al area administrativa de la Camara de Comercio de Tumaco,
también se contribuye al cumplimiento de los requisitos, exigidos por la ISO 9001 en el
capitulo 6.2 y en el plan estratégico de la CaAmara de Comercio que se encuentra en el
manual de calidad de las paginas 9 a la 14.

Ademas en el manual de calidad en el capitulo 6.2 se aclara que todas las personas que
realizan actividades que tienen incidencia en la calidad del servicio son evaluadas en su
competencia, de acuerdo a la educacion, entrenamiento, habilidades y experiencia. Para
los cargos que tienen incidencia en la calidad del servicio, la organizacion ha establecido
los requisitos de competencia y los Jefes de Area o Direccién Ejecutiva han evaluado y
proporcionado el entrenamiento para satisfacer y cumplir estos requerimientos de
competencia.

De igual forma la organizacion, a través del logro de las metas u objetivos anuales y la
supervision continua del personal evalia el mantenimiento de la competencia de los
cargos y la eficacia de acciones realizadas para cumplir los requerimientos de
competencia en cada cargo.

La Direccion de la Entidad a través de entrenamientos con el personal, asegura que las
personas conozcan y comprendan la importancia de su trabajo y como éste puede afectar
el logro de los objetivos institucionales y la satisfaccion de los Clientes. La Camara de
Comercio pretende que su personal siga incrementando su rendimiento y conocimiento
sobre lo que es el Sistema de Gestion de Calidad y su implementacion.
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1. REQUISITOS LEGALES

El Plan de Capacitacién para Personal de la Cadmara de Comercio de Tumaco, considera
y contribuye al cumplimiento de las siguientes normas de caracter nacional e internas:

Decreto 4463 de 2006, por el cual se reglamenta el articulo 22 de la Ley
1014 de 2006.

articulo 218 del Cédigo del Comercio, disolucién de las Empresas
Asociativas de Trabajo.

articulo 18 de la Ley 10 de 1991, disolucién de las Empresas

Asociativas de Trabajo.

Numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica, de las camaras de
comercio y su creacion.

articulo 86 del Cadigo de Comercio, funciones.

Decreto 4402 de 2006, administracion de otros registros.

articulo 22 de la Ley 1014 de 2006,

Ley 222 de 1995, Las empresas unipersonales se regiran conforme al
régimen previsto.

Decreto Numero 2785 de 2008, Por el cual se reglamenta el articulo 12 de
laley 11 1 6 de 2006, en cuanto a la Inscripcion en el registro mercantil de
los contratos de fiducia mercantil con fines de garantia.

Decreto 650 de 1996, La inscripcion de los contratos de fiducia mercantil.
Decreto 2020 02-06-2009, Por medio del cual se reglamenta el articulo 28
de la Ley 1258 de 2009.

Articulo 28 de la Ley 1258 de 2008, la Sociedad por Acciones Simplificada
Unicamente estara obligada a tener Revisor Fiscal.

Ley 1116 de 2006, contiene disposiciones relacionadas con el tramite de la
situacion de insolvencia de los Grupos de Empresas.

articulo 21 del Decreto 962 de 2009, se predicara exclusivamente respecto
de la designacion de un anico liquidador.

Decreto Ley 19 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la administracion publica.

Articulo 42 de la Ley 1429 de 2010, facilito los tramites de inscripcion en el
registro mercantil relacionados con actos que consten en actas de 6rganos
sociales y de administracion, siendo necesario para mantener esta facilidad.
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2. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir a la formacién del personal que labora en la cdmara de comercio de
Tumaco y al cumplimiento de la normatividad aplicable, para incrementar el nivel
de satisfaccion de los Usuarios, de los Grupos de Interés y de los funcionarios

mejorando el Sistema de Gestion de Calidad.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Capacitar al personal de la camara de Comercio de Tumaco en temas de
calidad para mejorar la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

v

Fortalecer el Talento Humano de la camara de comercio de Tumaco, mediante

el desarrollo de las competencias requeridas.

Incentivar al Personal, brindando alternativas de desarrollo de competencias

laborales.

Mejorar el Nivel de Desempefio del Talento Humano.

Cumplir con los requerimientos normativos nacionales e internos, referentes a

capacitacion.
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3. ALCANCE DEL PLAN DE CAPACITACION

El presente Plan de Capacitacion, se establece para el Talento Humano de la camara de
comercio de Tumaco integrantes de todos los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, el cual esta compuesto por dos procesos gerenciales, tres procesos de
prestacién de servicios y 5 procesos de apoyo.

4. POLITICAS

v

Todas las necesidades de Capacitacion de los Procesos se deben comunicar al
Proceso de Recurso Humano, para ingresar la informacién al Plan de Capacitacién de
la Camara de Comercio de Tumaco.

Vigilar el cumplimiento y efectividad del Plan de Capacitaciones de la Camara de
Comercio a través de la aplicacion de los indicadores propuestos.

La Camara de Comercio de Tumaco debera procurar por la continuidad laboral del
Talento Humano Capacitado, considerando el desarrollo de las competencias por
parte de los funcionarios y la necesidad de optimizar la inversion ejecutada por parte
de la entidad, en pro del cumplimiento de la misién y la satisfaccion social.

Para la construccion y desarrollo del presente Plan de Capacitacion se prioriza las
capacitaciones requeridas para cumplir con los requisitos legales de acuerdo a la
norma ISO 9001 y en su procedimiento de auditorias internas.

Los funcionarios capacitados deben presentar un informe, y ejecutar al menos una

sesion de retroalimentacion con sus pares, con duracion minima de una (1) hora; y
aplicar los conocimientos adquiridos en el desarrollo de labores propias de su cargo.
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5. PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO

PROCEDIMIENTO

FECHAEFECTIVA CODIGO: N/A

CAPACITACION TALENTO HUMANO

REVISION No 1 PAGINA 1

Lider de
proceso,jefe de
RH,responsable

IDENTIFICAR LAS
NECESIDADES REALES
DE CAPACITACION.

de actividades.

SuU funcién principal es abtener Informacion de las deficencias an

EVALUAR Y PRIORIZAR
Jefe de RH, LAS NECESIDADES DE
Profesional CAPACITACION.

i y actitudes que presenta el personal
para el adecuado desampedio de sus funciones,

Fara llevar & cabo [a deleccion de necesidades es indispensable
contar con |8 informacidn acerca de los perfiles de puestos dal

universitario [

FORMULAR EL PLAN

Jefe RH, DE CAPACITACION.

Profesional

universitario. l
ASIGNAR EL
PRESUPUESTO

|

SOCIALIZAR EL PLAN
DE CAPACITACION.

Jefe de RH,
Profesional
universitario

I
DESARROLLAR
INSCRIPCIONES

—{ Diligeneciar y remilir e formulario de inscipcid

NOTIFICAR
Jefe d HORARIOS Y LA
i UBICACION DEL

LUGAR DONDE SE
DESARROLLARA LA
CAPACITACION
|
DESARROLLAR
INSCRIPCIONES.

Funcionarios

EVALUAR Y
i HACER
Lider del -
PrOCEso 0 SEGUIMIENTO A
responsable de LA
actividades. CAPAC|ITAC|0N.
MEJORAR
Jefe de CONTINUAMENTE
RH L PROCESO.

personal v aplicacion entresistas a los jefes de dependencia y
encuestas al personal sdministrativo,

Jefe de RH,
Profesional
universitario.

Jefe de RH,
Profesional
universitario.

Durante el Desarrolio de la Capaditaciones se deben
disgenciar los registros pertinentes:

Registro de Asistencia

-Registro de Calificaclones

La evalsacién al trabajador consiste en elaborar un
cuestionario de pregunias acerca de la capacitacikin
realizada o solicitar una propuesta de mejoramiento
en el 4rea de trabajo, apiicando los conocimientos
adquiridos en la formacidn recibida y remitir a RH.
-Evaluacion al Capacitador

Seguimiento al Desarrolio de las Capacitaciones
(Cumplimiento)

-Realizar ¢ informe de las capacitaciones realizadas
en el semestre

Elaboro:

Reviso:

Aprobo: |

Nombre: Julieth Torres Martinez

Nombre: Darley Quifiones

Nombre: Zaida L. Mosquera P.

Cargo: Profesional Universitario

Cargo: Coordinador del SGC

Cargo: Presidente Ejecutiva

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha: 2014-05-30

Fecha: 2014-05-30

Fecha: 2014-05-30
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6. PLAN DE CAPACITACION

6.1 ACTIVIDADES

6.1.1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El Plan de Capacitacion para el Talento Humano de la cAmara de comercio de Tumaco,
se ejecuta en coherencia con el procedimiento “Capacitacion Talento Humano de la
empresa”, codigo: RH, como se describe en el siguiente Cronograma de Actividades:

6.2 TEMAS DE CAPACITACION PRIORIZADOS

Habilidades del auditor
Indicadores de gestion
Servicio no Conforme

Clima organizacional

Generalidades de los Sistemas de Gestién de Calidad
Gestién documental (control de documentos — Control de Registros)
Formacién de Auditores Internos

Comunicacion con el cliente: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

De acuerdo a las necesidades identificadas en cada dependencia la inscripcién se debe
desarrollar en el siguiente formato, con el propdsito de distribuir los cupos en cada

tematica.
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6.3 ESTRATEGIAS

La intensidad horaria de las capacitaciones serd minima de 2 horas de (120 minutos).
El horario asignado para el desarrollo de las capacitaciones, sera dentro de la jornada
laboral.

v' Los funcionarios que asistan y aprueben las capacitaciones seran certificadas por su
asistencia.

v' Para la construccion y desarrollo del presente Plan de Capacitacion se tiene en cuenta
la encuesta realizada a los funcionarios de la Camara de Comercio, donde se verifica
el nivel de conocimiento sobre el Sistema de Gestion de Calidad y los temas con
mayor complejidad en su implementacion.

v' Para cubrir el total del personal administrativo, se abriran inscripciones, con cupos

limitados para cada tipo de capacitacion priorizando aquellos funcionarios que por sus

actividades se relacionen a la capacitacion ofrecida.

AN

6.4 METAS
Con el desarrollo del presente Plan de Capacitacién se pretende:

v' Brindar alternativas de Capacitacion para el 100% de los funcionarios de la Camara de
Comercio Tumaco

v' Desarrollar el 100% de las capacitaciones programadas.

v Evidenciar el cumplimiento de las competencias requeridas a través de la evaluacion
ylo socializacion de las teméaticas presentadas en las capacitaciones.
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6.5 RECURSOS

Para el desarrollo del Plan de Capacitacién de Talento Humano, se requiere de los
siguientes recursos:

6.5.1 TALENTO HUMANO

Se requiere la convocatoria, seleccion y vinculacion de capacitadores o entidades, para
cubrir la poblacion inscrita en las tematicas requeridas, de acuerdo a lo establecido en el
presupuesto.

6.5.2 RECURSOS FiSICOS

Papeleria (Certificados)
Fotocopias

Material didactico
Video Beam

ANRNENEN

6.5.3 INFRAESTRUCTURA

v Aula de Clases
v" Auditorio Camara de Comercio

6.5.4 RECURSOS TECNOLOGICOS

Computadores
Hardware

Software

Conexion a Internet

ANENENEN

6.5.5 RECURSOS FINANCIEROS

De acuerdo a los recursos necesarios para la ejecucion del mencionado Plan de
Capacitacion.

6.6 INDICADORES DE MEDICION

Nombre: Eficacia del Plan de Capacitacion

Formula: Capacitaciones Realizadas/ Capacitaciones Planeadas x 100
Frecuencia. Anual

Nombre: Namero de Funcionarios capacitados exitosamente
Formula: Sumatoria del niumero de participantes capacitados exitosamente
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Frecuencia: Anual

Estos indicadores seran reportados en el respectivo manual del indicador.

DATOS DE ELABORACION

ELABORO:

Nombre: Julieth Torres
Martinez

Cargo: profesional
universitario.

Firma:
Fecha: 2014-05-23

REVISO:

Nombre: Darley Quifiones A.

Cargo: coordinador del SGC

Firma:
Fecha:2014-05-23

APROBO:
Nombre:
Mosquera P.
Cargo:
Ejecutiva.

Sayda Luz.

Presidente

Firma:
Fecha:2014-05-23
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> PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Codigo: NA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pégna. 1 de 1
PLANDEAUDITORIA INTERNA DE CALIDAD Version: 1
Vigencia a partir de:
|0bjetivo del Plan: Realizar seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, en todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Tumaco.
Alcance del Plan: Aplica para los diez procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio de Tumaco.
Criterios:
- Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008
Auditor Lider: Darley Quifiones
Equipo Auditor :
Fecha, Hora y Lugar de laReunion de Apertura: 13de Octubre de 2014 ; 8:30a.m ; Auditorio Camara de Comercio Darley Quifiones
Auditores Internos de Calidad:
Neiser Estupifian
Fecha, Hora y Lugar de laReunion de Cierre: 17 de Octubre de 2014 ; 2:00 pm; Auditorio Camara de Comercio
PROCESOS DEPENDENCIAS AUDITOR
AUDITADO A AUDITAR (RESPONSABLES) FECHA HORA AUDITOR ACOMPARANTE ACTIVIDAD Y/O REQUISITO OBSERVACIONES
5 Responsabiidad de la Direccion;
Lunes. 13 00am 5.1 Compromiso de la Direccion; 5.2 enfoque del cliente; 5.4 planificacion; 5.4.4.1 Objetivos de
Gerencia de Octubre ! e 2014 R Darley Quifiones Neiser Estupifian Caliclad; 5.4.2 Planificacion del Sistema; 5.5 Responsabiidad, autoridad y cc ion; 5.5.1
e Oclubre de responsabiidad y autoridad; 5.5.2 Representante de la Direccion; 5.5.3 Comunicacion interna; 5.6
Revisi6n por la Direccion; 6.4 Ambiente de Trabajo
5.2 enfoque del cliente; 5.4 planificacion; 5.4.4.1 Objetivos de Calidad;
Direccionamiento ) " Lunes, 13 " " 5.4.2 Planificacion del Sistema; 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién; 5.5.1 responsabiidad y
Oficina de Paneacion 02:00 p.m. Darley Quifiones Neiser Estupifian . I . L
Estratégico de Octubre de 2014 P e p autoridad; 5.5.2 Representante de la Direccion; 6.4 Ambiente de Trabajo; 8.2 Seguimiento y
Medicion;6.4 Ambiente de Trahajo
Lunes, 13 " " — " .
02:00 p.m. Darley Quifiones Neiser Estupifian 5.5.3 Comunicacion Interna; 4.2 Gestion Documental; 6.4 Ambiente de Trabajo
de Octubre de 2014
Secretaria General
Lunes, 13 0200 Darky Qui Neiser Estup 4.2 Gestion Documental 6.4 Ambiente de Trabajoss.4 Ambiente de Trabaj
de Octubre de 2014 :00 p.m. rley Quifiones leiser Estupifian 2 Gestion Documental; 6. jente de Trabajo;6. iente de Trabajo
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Martes, 14

Atta direccion 08:00am Darley Quifiones Neiser Estupifian 6.3 Infraestructura Literal b.) 6.4 Ambiente de Trabajo
de Octubre de 2014
Jefe de St Vares, 14 00 Darey Qui NeierEstui 63 nfeestucuraLierdl b) 6.4 Arbint d Tabe
efe de Sistemas e Octibrede 2014 00am rley Quifiones iser Estupifian .3 Infragstructura Literal b.) 6.4 Ambiente de Trabajo
Recursos Humanos Mercoles, 15 de Octubre de 2014 08:00am Darley Quifiones Neiser Estupifian 6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia, 6.4 Ambiente de Trabajo
Jeves 16 6.1 Provision de Recursos; 7.4 adguisicion de bienes y servicios;
Jefe de Compras e Ccubre de 2014 08:00am Darley Quifiones Neiser Estupifian 6.4 Ambiente de Trabajo
i 6.1 Provision de Recursos; 7.4 adauisicion de bienes y servicios;
Contabmd,ad 6.4 Ambiente de Trabajo
Tesoreria
Prstpuest Awies 16 20 Datey Qui NeierEstui
le§upueso e Octubre de 2014 00pm rley Quifiones eiser Estupifian
Revisoria de Cuentas
4.2.1.d) Manual de Calidad, 4.2.3 Control de Documentos, 4.2.4 Control de Registros, 6.4 Ambiente de
‘ Vimes 16 de Octubre de 2014 i ‘ i Trabajo, 7.1 ‘Ham.fl\cacwon parg l prestauon.d.e\ Servicio, 72 Procesos relamo.riados cqn el cliente,
Calidad 08:00am Darley Quifiones Neiser Estupifian 7.2.3 comunicacion con el ciente; 8.2 Sequimiento y Medicion; 8.2.1 Satisfaccion del Clente; 8.2.2

Audoria nterna; 8.5.3 Acciones Preventivas; 8.5.1 Mejora Continua; 8.5.2 Acciones correctiva.
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Jefe De Registros Publicos

Viernes 16 de Octubre de 2014

0200 pm

Darley Quiiones

Neiser Estupifian

4.2.3(control de documentos), 4.2.4(control de registros),7.1(planificacion de la prestacion del
servicio), 7.2(procesos relacionados con el usuario), 7.3 (disefio y desarrollo), 7.5 (prestacion del
servicio) , 8.2.1(satisfaccion del usuario), 8.2.4(seguimiento y medicion del servicio), 8.3 (control del
servicio no conforme), 8,4 (andlisis de datos), 8.5.2 (accion correctiva,8.5.3(accion preventiva)

Jefe de Promocion Y Desarrollo

Viernes 16 de Octubre de 2014

02:00 p.m.

Darley Quifiones

Neiser Estupifian

4.2.3(control de documentos), 4.2.4(control de registros),7.1(planfficacion de la prestacion del
servicio),7.2(procesos relacionados con el usuario), 7.3 (disefio y desarrollo), 7.5 (prestacion del
servicio) , 8.2.1(satisfaccion del usuario), 8.2.4(seguimiento y medicion del servicio), 8.3 (control del
servicio no conforme), 8,4 (andlisis de datos), 8.5.2 (accion correctiva,8.5.3(accion preventiva)

Jefe de Conciliacion

Viernes 16 de Octubre de 2014

04:00 p.m.

Darley Quifiones

Neiser Estupifian

4.2.3(control de documentos), 4.2.4(control de registros),7.1(planfficacion de la prestacion del
servicio),7.2(procesos relacionados con el usuario), 7.3 (disefio y desarrollo), 7.5 (prestacion del
servicio) , 8.2.1(satisfaccion del usuario), 8.2.4(seguimiento y medicion del servicio), 8.3 (control del
servicio no conforme), 8,4 (andlisis de datos), 8.5.2 (accion correctiva,8.5.3(accion preventiva)

Observaciones:

* En cada proceso se verificard la aplicacion de los siguientes requisitos enunciados en la norma ISO 9001:2008: 4.1 Requisitos Generales, 4.2.3 Control de Documentos, 4.2.4 Control de registros, 5.5.1 Responsabiidad y Autoridad, 6.3 Infraestructura, 8.2.3 Sequimiento y Medicion de los Procesos, 8.4 Andlisis de datos, 8.5.1 Mejora Continua, 8.5.2 Acciones

Correctivas y 8.5.3 Acciones Preventivas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
CARGO: Profesional Universitario Darley Quifones Presidente Hecutiva
NOMBRE _ )
Julieth Cristina Torres Martinez Coordinador Del SGC SaydaLuz MosqueraP.
FIRMA:
FECHA: 2014-05-30 2014-05-30 2014-05-30
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» PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO

Sistema de Gestion de Calidad

Plan de Revisién por la Direccion

Version 1

Proceso: Direccionamiento Estratégico

Junio 2014
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PROCESO RECURSO HUMANO FECHA EFECTIVA | CODIGO: N/A

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION . "
SIONPO ccio REVISION No 1 PAGINA 118 de 143

INTRODUCCION

Segun la norma ISO 9001 la alta debe direccion debe a intervalos planificados,
revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion para asegurarse de
Su conveniencia, adecuacion, eficacia continuas.

La revision por la direccion se enfoca en analizar los resultados obtenidos con las
auditorias internas de las cuales resultan no conformidades y observaciones, que
segun el caso el lider del proceso debe implementar acciones correctivas que den
solucion a los hallazgos.

De igual manera, la retroalimentacion del cliente, el desempefio de los procesos y
la conformidad del producto y/o servicio, el estado de las acciones correctivas y
preventivas, el seguimiento de revisiones previas efectuadas por la Direccion y los
cambios que podrian afectar al Sistema de Gestidén de la Calidad, entre otros, son
los insumos para llevar a cabo una efectiva revision y andlisis del sistema para la
toma de decisiones acertada y oportuna.

De la Revision por la Direccion se obtiene un informe o acta a la cual y de acuerdo
a los hallazgos encontrados se deberd realizar la planeacion y el registro a
través de planes de mejora los cuales permiten identificar las actividades en las
que se incurren para atender las recomendaciones de la Direccién. Los
integrantes de cada proceso, deben implementar las mejoras sugeridas por la Alta
Direccion y realizarles el seguimiento de la efectividad en su implementacion.
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PROCESO RECURSO HUMANO FECHA EFECTIVA | CODIGO: N/A

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION . "
REVISION No 1 PAGINA 119 de 143

2. OBJETIVOS DEL PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION
2.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer de manera especifica los lineamientos que permitan en forma objetiva
y practica, llevar efecto la revision del sistema de gestién de calidad de la Camara
de Comercio de Tumaco por parte de la direccidn, con el propésito de garantizar el
aseguramiento continuo de calidad en términos de su idoneidad, adecuacion y
eficacia.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el Cumplimiento de las directrices de la politica de calidad de la
Céamara de Comercio de Tumaco

e Analizar el Cumplimiento de los Objetivos de Calidad de la Camara de
Comercio de Tumaco

e Analizar el estado actual del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara
de Comercio

o Definir estrategias para Incorporar las decisiones de la alta direccion sobre
el mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad

3. ALCANCE DEL PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

El procedimiento se aplica para la Revision del Sistema de Gestion de Calidad que
incluya todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de
Comercio de Tumaco y comprende desde la planeacion y definicién de actividades
para elaborar el informe, hasta la evaluacion y seguimiento de las decisiones y
acciones sugeridas en el proceso de revision.

4. PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO
4.1 PROVEEDOR

Todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

4.2 INSUMOS

a) Manual de calidad
b) Politicas y objetivos de calidad
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PROCESO RECURSO HUMANO FECHA EFECTIVA | CODIGO: N/A

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION 3 i
REVISION No 1 PAGINA 120 de 143

c) Los resultados de auditorias internas.

d) La retroalimentacion del cliente. (Encuestas de satisfaccion)

e) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto y/o servicio
(Reporte de no conformidad)

f) El estado de las acciones correctivas y preventivas. (Estado de planes de
mejoramiento.)

g) Las acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la Direccién.
h) Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.

i) Informes y resultados de indicadores

j) Las recomendaciones para la mejora.

k) Los resultados de la gestion realizada sobre los riesgos identificados para la
entidad, los cuales deben estar actualizados (Mapa de riesgos y plan de mejoras.)

4.3 RESULTADOS

Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las decisiones que se
tomen, en relacion con los siguientes aspectos:

e La mejora de la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

e La mejora del producto o del servicio en relacion con los requisitos del
usuario la institucién y la norma.

e Las necesidades de recursos para garantizar el aseguramiento de la
calidad.

Los usuarios y responsables de los procesos con quienes reciben los resultados
de la Revision por la Direccion.

4.4 INDICADORES

Nivel de cumplimiento del Plan de Revision por la Direccion
Porcentaje de procesos revisados.
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PROCESO RECURSO HUMANO

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

FECHA EFECTIVA

CODIGO: N/A

REVISION No 1 PAGINA 121 de 143
4.5 ACTIVIDADES
No. | DESCRIPCION RESPONSABLE Documento/
Registros
1. | Programar la revision de los Jefe De Oficina Programacion.
requisitos de la normay el de Planeacién -
desempefio de Sistema Gestion Representante de
de la calidad aplicables a sus la Direccion para el
procesos con un mes de Sistema de Gestion
anticipacion a la programacion de | de Calidad
la revision por la direccion
2. | Programar la revision por la Jefe De Oficina
direccion y convocar al comité de Planeacion -
directivo de calidad.(Anual) Representante de Programacion.
la Direccion para el
Sistema de Gestion
de Calidad
3. | Preparar y presentar la

informacion que tienen que
entregar cada uno de los
responsables de los procesos:

* Resultados de auditorias

* Retroalimentacion del cliente
» Desempefio de los procesos y
conformidad del producto y/o
servicio

e Estado de las acciones
correctivas y

preventivas

¢ Acciones de seguimiento de
revisiones

previas efectuadas por la
direccion

e Cambios que podrian afectar al
SIG

e Recomendaciones para la
mejora

Responsables o
Lideres de Procesos

Informes
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* Riesgos actualizados e
identificados para la entidad

Analizar el estado actual del
sistema de gestion de calidad con
fundamento en los informes
presentados.

Equipo Alta
Direccion

Acta de Revisién
por la Direccién

Conservar y proteger los registros
relacionados con la Revision o la
Direccion:

Recopilar y mantener todos los
registros que evidencien el
cumplimiento de los requisitos de
la Revision por la Direccién tales
como:

Plan de Revision por la Direccion,
Citaciones a reunién programa de
Revisiéon por la Direccion, Acta de
la Revision por la Direccion,
Formato de Acciones de mejora,
Formato de Plan de
Mejoramiento, Plan de Accion,
seguimiento al Plan de Accidn,
avances y resultados, informes de
Revision por la Direccion, y otras
evidencias segun sea el caso, que
en conjunto seran los insumos
para las revisiones posteriores.

Equipo SGC

Actas, Planes,
listas de
asistencias.

Elaborar un plan de mejoramiento
y/o Plan de Acciones Correctivas,
Preventivas o de Mejora, con
base en el analisis realizado y las
necesidades o mejoras.

Responsables o
Lideres de Proceso

Plan de Acciones,
Correctivas,
Preventivas o de
Mejora

Verificar y hacer seguimiento al
cumplimiento de los Planes
elaborados

Equipo SGC
Director de
Planeacién

Actas de
Seguimiento
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PROCESO RECURSO HUMANO

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

FECHA EFECTIVA

CODIGO: N/A

REVISION No 1

AGINA 123 de 143

5. CRONOGRAMA - PROPUESTO

CRONOGRAMA REVISION POR LADIRECCION - SGC

No. CICLO ACTIVIDADES FECHAS RECURSOS RESULTADOS RESPONSABLES
PHVA (METAS)
Solicitud de envio de informacion para M:;\;J;{Léie Coordinador del SGC
1 P [la preparacion de la Revision por la 10/08/2014 Memorandos revisado Presidente ejecutiva
Direccion y Lideres de Proceso
aprobado.
2 P Progra_mauon de la Revision por la 15/10/2014 Invitaciones Invitacion Coordinador del SGC
Direccion
Realizacion de la Revisién por la
Direccion - Revision de las entradas Auditorio Camara Manual de
3 H parg I? revision por la Dwecqon: 24/10/2014 de Comercio Ce.lhdad Presidente ejecutiva
Revision del manual de calidad revisado y
(Politica y Objetivos de Calidad) y su aprobado.
aplicacion a la Camara de Comercio.
Revisién de cada uno de los 10
4 H procedimientos para |q§nt|f|car St 24/10/2014 Video beam Procedimientos| Presidente ejecutiva
cumplen con los requisitos del SGC. revisados
Revision del cronograma para cronograma
documentacion de los procedimientos revisado y
5 H que son necesarios en el desarrollo de 24/10/2014 Video beam aprobado por la Presidente ejecutiva
los procesos. direccion.
Revision de las caracterizaciones de Plan de
6 H 24/10/2014 Video beam auditorias Presidente ejecutiva
los procesos .
revisado
Caracterizacion
7 | wn |Revisiondelos resultados del nivel de 24/10/2014 Video beam es0elos | b cidente ejecutiva
satisfaccion de los Usuarios procesos
revisados.
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PROCESO RECURSO HUMANO

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

FECHA EFECTIVA

CcODIGO: N/A

REVISION No 1

PAGINA 7 de 143

Plan de
Revision del plan de mejoramiento de mejoracion de
8 nael p J 24/10/2014 Video beam procesos Presidente ejecutiva
la Gestion por Procesos ;
revisado y
aprobado
- revision de
9 Rev.|5|o_n de los resultado_s delas 24/10/2014 Video beam resultados de | Presidente ejecutiva
Auditorias Internas de Calidad o
auditorias
Acciones
Revision de las acciones correctivas corresctivas ) ) )
10 . " N 24/10/2014 Video beam ) Presidente ejecutiva
identificadas en auditorias internas revisadas y
aprobadas
Revisién del los resultados de los f:;tgr?j?:éigig(ne
11 indicadores de Gestién de los 24/10/2014 Video beam ) Presidente ejecutiva
revisado y
Procesos
aprobado
planeacion
Revision de la planeacion estrategica estrategica
12 24/10/2014 Video beam revisada, Presidente ejecutiva
de la empresa.
documentada y
aprobada.
13 C.onclu.sllones de la Revision por la 24/10/2014 Video beam Acta R.EVISIQI,] Presidente ejecutiva
Direccion Por la Direccion
L, - Auditorio Camara .
14 Elaboracion def Acta de Revision por 27/10/2014 de Comercio | /CBREVISION | finador del SGC
la Direccion Por la Direccién
Elaboracién del Plan de Acciones o
Correctivas, Preventivas o de Mejora Auditorio Camara
15 ' . ) 30/10/2014 de Comercio | Plan de Accion )
fruto de las conclusiones de la Coordinador del SGC
Revisién por la Direccién Lideres de Proceso
Acta d Coordinador del SGC
. . cta de .
16 Seguimiento a las aciones propuestas 12/12/2014 Video beam .. Lideres de Proceso
seguimiento

Presidente ajecutiva

124




PROCESO RECURSO HUMANO

PLAN DE REVISION POR LA DIRECCION

FECHA EFECTIVA | CODIGO: N/A

REVISIONNo1  PAGINA 125 de 143

DATOS DE ELABORACION

ELABORO:

Cargo: profesional

universitario

REVISO:

Cargo: Coordinador del SGC

Nombre: Julieth Torres Nombre: Darley Quifiones

Martinez

Fecha: 04-06-2014

Firma:

Fecha: 04-06-2014

Firma:

APROBO:

Cargo: Presidente Ejecutiva
Nombre: Sayda Luz Mosquera
Fecha: 04-06-2014

Firma:
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» PLAN PARA SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA, PREVENTIVAS, CORRECTIVAS O
CORRECTORAS

SISTEMIA DE GESTION DE CALIDAD
1

PLAN PARA LA SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA, PREYENTIVAS, CORRECTI¥AS O CORRECTORAS

FECHA EFECTIVA:

CODIGO: SGC-FR-03

REVISICN:

FAGIMA: 10E 1

PROCESD: Requisitos de la documentacion

DESCRIPCION DE LA SITUACION DETECTADA:
Se evidencia que los procedimientas no se encuentran revisados y actualizados de acuerdo 2 las aclividades que se desarrollan caotidianaments; ademas no s evidencia la copia controlada en los procedimishtos revisadas incumplisndo los procedimisntos de contral de documentos y

registros.

Teniendo en cuenta que |a entidad debe gestionar el conjunto de datos necesarios para soportar el desempefio de loz procesos y que los registros deben ser recuperables Facilmente, ze evidencia que loz esda

presenta congestidn, humedad y no es el adecuado tenienda en cuenta que es el lugar donde reposdla memoria institucional, por o anterior es urgente reasignar una espacio adecuado y amplic para este proleso.

ios en dande esti ubicado el Archivo de la Cimara de Comeraio Tumass

IMPACTO: [Akecta efectividad: =

[ Afectaimagen:

Afecta sostenibilidad:

ANALISIS DE CAUSAS:
= Incumplimiento g descono
- Infraestructura inadecuaday en riesgo

ienta del procedimienta de Control de Documentos y Contro de Fidgistros.

- Mo esté claro dentra del procedimiento la directriz acerca de que la astualizacidn de documentos 54 debe hacer tenienda como dnica referencia la informacidn repartada por el funcionario responsable del prboesa.

METODOLOGIA UTILIZADA PARA EL ANALISIS DE CAUSAS:

CATEGORI A: [MEtoda no definido o inadecuado: [Incumplimients Frocedimiento: 3 [Falta de Entrenamienta o conocimiento: 5 Falta de Recursos: [Flaneacién Inadecuada:
FLAN DE ACCION A DESARROLLAR
TIFO DE FECH
- ::Te_cha_d’e der FROBLEMA O SERY¥ICIO NO CONFORME ACCION FECHA DE FECHA DE | éLA ACCION | 5 DE
identificacion de|
. CIERRE FUE CIER | OBESERYACIONES DE LA
=z -
No. | Problemao R odue |E 12|28 ACCION o) | PO o N | ProGRAM | EFECTI®AZ (Rel 4 metEMENTACION DE
Potencial Feal 5|e |8 |8 ga. Dep ADA REAL LAS ACCIONES
conforme g% |5 |k (a-m-d) {a-m-d) (a-m-
[a-m-d) 150 3001 zle|e |2 si NO d)
Actualizar la infarmacidn de las Procedimisntas del Cioordinadora Operativa de los
1 2014-05-20 B4 423 ® Froceso de archivo , de acuerdo a los pardmetros - perar 2014-05-21 2014-06-05
L e Registros Publicos.
definidos sobre la gestidn documental.
Dizfinir dentra del procedimiznta de Control de Fresidente sjecutiva
2 2014-05-23 ® 422 # | Documentos los medios walidos parala - I 2014-05-26 2014-06-05
s e Coordinador del SGC
actualizacion de la documentacion.
Sensibilizar al personal, sobre el Control de la Presidente ejecutiva
3 2014-08-22 k3 4.2 k3 Diocumentacidn y sus medios validos de consulta Coordinadar del SGC 2014-05-27 2014-05-02
para su_actualizacidn. Jefe de resgistros publicos
Elaborar un Plan para la estructuracian del sistema Coordinadora Dperativa de los
4 2014-05-28 £ 4.2 k3 de archivo, F FRegistros Publicos. 2014-06-05 2014-06-10
3 Coordinador del SEC.
RESPONSAELE DE LA ACCION: REYISADO POR: :
CARGO: Coordinador del SGC Presidente ejecutiva :
1
. 1
NOMBRE: Darley Quifiones Sayda Luz Mosquera 1
1
1
FIRMA: :
FECHA: 20/05/2014 ZOM05Z014 1
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PLAN PARA LA S0OLICITUD +E ACCIONES DE MEJORA, PREYENTIYAS, CORRECTI¥VAS O CORRECTDORAZL

SISTENI."\ DE GEETIOM DE CALIDAD

FECHA EiEE“TIV.“\:

CADIGD: $GC-FR-05

1
nEwsujri:

PAGINA: 1 DE 1

PROCES0: Costrol De Servicio No Conforme

DESCRIPCION DE LA SITUACION DETECTADA:
Ze evidencia conocimicnto sobre ¢ procedimiente de Servicio Mo Conferme. Sin embargo, win no ez p

ol[:iblc evidenciar su registro v tratamiento

IMPACTO:

[ Afecta electividad: X

[ AFecka imagen:

[
i Afecta sostenibilidad:

ANALIZIE DE CAUSAS:
- El Procedimiento y el Formata aplicables para el tratamiento del Servicio No Conforme no Fue socializade a los funcionarios de la Cdmara de Comercio,
- Dezconacimiento de la herramienta para realizar tratamiento al Servicio Mo Conforme.
- El Reconocimicnte del Servicia No Conforme ¢ realica de manera informal.

METODOLOGIA UTILIZADA PARA FL ANALISIZ DE CAUSAS:

1
CATEGORIA: [Miétedo no definids o inadecuada: | Incumplimicnte Flocedimienta: 3 [ Falta de Entrenamicnte @ conocimiento: [Falta de Recurcos: [Flaneacién Inadecuada:
T
PLAN DE ACCI(N A DESARROLLAR
TIPD DE FECH
FROBLEMA O SERYICIO NO CONFORME
detifieacitn Accidn FECHA DE | FECHA DE | iLA ACEION | A DE
- - F x| = CIERRE FU CIER | DBSERYACIONES DE
Mo | del problema o Req-lf:::f;llz-e se |3lz|E|2 ACCION c:Eng:'i:?:iia SEE#:;'"E PROGRAM | EFECT|¥A? | RE | LA IMPLEMENTACION
- Potencial [ Real AR (Cargo, Dep 1 (a-m-d] ADA REAL | DE LAS ACCIONES
R RS a-m-d . -
[d-m-a] 150 3001 =¥ |s ( ) & no | ! 4
Capacitar a los funcionarios en Erodlidtnbesiceuti
1 |z01a-05-12 : 53 % Ia identificacién de Servicios Mo N = iy Z014-06-13 | tes0sszona
Coordinaddr del G0
Conformes
Diekerminar los requizitos
relacionados o exigidos por loz
usuarios de las diferentes Areas Presidente ejecutiva
2 |2014-05-12 w 8,5 ® ¥ de la Cdmara de Comercia Coordinadar del 2GC 2014 -06-1T 2014-06-15
Tumace a travis de defes de areas
implementacidn de la Tabla de
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DELEGACION REPRESENTANTE DE LA DIRECCION PARA ELSGC EQUIPO
LIDER

PROCESO (AREA) RESPONSABLE

REGISTROS PUBLICOS
Jefe juridico de los registros publicos

Coordinadora Operativa De Los
Registros Publicos.

SISTEMAS Y COMUNICACION jefe de sistemas
ADMINISTRACION Y FINANCIERA Presidente ejecutiva camara de
comercio.

Jefe Operativa Y Financiera

CONTABILIDAD
jefe contabilidad

PROMOCION Y DESARROLLO
EMPRESARIAL Jefe Promocién

CONCILIACION
Jefe juridico de los registros publicos

Fuente: el presente estudio

El anterior cuadro representa al equipo lider que se asignd por parte de la
direccion ejecutiva para colaborar en el proceso de implementacion del SGC.
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13. CONCLUSIONES

En el transcurso del desarrollo del plan de seguimiento en la cdmara de comercio
de Tumaco, logre visualizar que esta entidad cuenta con un personal calificado
iniciando desde la alta direccion y pienso que esta institucion tiene todo el
potencial para sacar adelante en un menor tiempo posible la certificacion en ISO
9001:2008, solo que debe de haber un poco mas de organizacion en cuanto al
tema del SGC, es decir ordenar el tiempo para dedicarse a este proceso.

Ademas el plan de seguimiento fue satisfactorio porque se logré conocer los
diferentes puntos de vistas y conocimientos que tienen los trabajadores de la
camara de comercio con lo relacionado con el tema de implementacién donde se
interpretd que la falta de tiempo es uno de los factores que no les ha permitido
avanzar con el proceso. Y pienso que cuando existen este tipo de situaciones la
empresa debe tomar acciones de mejoras Yy por este motivo se planted el plan
de implementacién para la empresa, con el fin de que sea Uutil para la entidad.
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14. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en el transcurso de la investigacion, se
recomienda que todo el personal de camara de comercio debe trabajar
constantemente en equipo, no se trata de que algunos trabajadores lo hagan si no
que todos los miembros de la organizacion. Con el fin de que se genere un
trabajo con calidad y asi mismo un agradable ambiente laboral; ya que esto es
muy importante para que se siga prestando un servicio de excelente calidad en la
organizacién con el propdsito de generar un mayor rendimiento con efectividad en
cada uno de los procesos.

Es necesario que para seguir con este proceso de implementacion en la cadmara
de comercio de Tumaco se lleve un adecuado manejo de la informacion en
cuanto a los cambios de algunos procesos y de nuevos servicios que se ejecuten
en la entidad, ya que a la hora de responderle al usuario cualquier inquietud o de
orientarlo, se logre cumplir con las necesidades o expectativas de estas personas.
Por ello es importante que todo el personal de esta entidad este totalmente
informado, para que se logre hacer un buen uso de la comunicacion
organizacional, donde con anticipacién el personal se entere de las actividades o
requisitos nuevos que se daran en dicho ente.

También es importante que se esté actualizando toda la informacion de la
empresa a su debido tiempo iniciando desde la informacion que se publica en la
pagina web. puesto que es ideal que toda la informacion tanto de la empresa,
como la que se le brinda a los usuarios se encuentre al dia para evitar
inconvenientes en los procesos de la entidad y con el cliente.

También es importante que todos los funcionarios hagan un buen uso o manejo
de la informacion que se les brinda a través de los correos informativos enviados
por compafieros de otras camaras, es decir que revisen a tiempo y
constantemente los correos electronicos; con el fin de que amplien y obtengan
nuevos conocimientos para algunos de los procesos que se manejan en la
entidad.

Es necesario que la persona encargada del archivo utilice todos los implementos
de proteccion necesarios para evitar cualquier infeccion o enfermedad a largo
plazo, ya que el archivo es un lugar donde se puede adquirir enfermedades
respiratorias. por esta razon es importante que cada vez que se ingrese al archivo
por cualquier documento esta persona debe utilizar la proteccion mas adecuada
para evitar cualquier incidente.

La oficina de radicacion-digitalizacion necesita de un espacio mas comodo y
adecuado, en condiciones méas saludables. Puesto que, es un espacio muy
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pequeiio y para las funciones que se realizan en este sitio el espacio no es el
mejor.

Para el proceso de implementacién es necesario que se sensibilice al personal
continuamente con el propésito de terminar pronto con este proceso de
implementar y alcanzar lo mas rapido posible la certificacién en ISO 9001:2008.

En cuanto al manejo de la documentacion es ideal que en cada una de las areas
el personal se apropie de la documentacion y tenga mas cuidado y control a la
hora de ubicarlos. para que, cuando sea el momento de devolverlos o cuando los
necesiten para algun proceso estén en el lugar adecuado y asi de esta manera los
funcionarios no tendran inconvenientes en el momento de realizar sus tareas.

Es de vital importancia que en la pagina web de la camara de comercio de
Tumaco se publiquen los avances del sistema de gestiébn de calidad, con el
proposito de que los visitantes se enteren de los ideales que se estan llevando a
cabo la entidad.

Es necesario que la entidad adquiera los servicios de seguridad, es decir que
contraten a una persona para que se encargue de llevar la vigilancia en la cAmara
de comercio de Tumaco, con el fin de proteger a los usuarios y trabajadores de la
empresa. Ademas para brindarles proteccién a las personas que acuden a esta.
Por otro lado es importante que todo ente econdmico tenga los servicios de
vigilancia porque de cierta forma toda entidad conformada legalmente debe utilizar
este servicio ya que la delincuencia y el orden publico existe en el municipio.

De acuerdo al cargo establecer y asignar muy bien las tareas a cada uno de los
trabajadores, para que ellos logren alcanzar las metas propuestas por la entidad.
Puesto que al no estar bien asignadas las labores, puede ocurrir que los procesos
no se realicen adecuadamente.

El formato de encuesta para los usuarios que se encuentra ubicado en caja, para
medir la satisfaccion del cliente, tiene que estar ubicado en cada da una de las
oficinas de la entidad, para que cuando la persona adquiera el servicio
inmediatamente evalué al funcionario que le brindo la informacién. Y asi de esta
manera se va a tener un dato mas efectivo de como se estd dando el servicio al
cliente en la cadmara de comercio de Tumaco.
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ANEXO 2. FORMATO DE ENTREVISTA PARA LA ALTA DIRECCION DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO
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ANEXO 3. FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES DE LA CAMARA DE
COMERCIO TUMACO

Entrada principal de la empresa, recepcionista.

Fuente el presente estudio
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ANEXO 4. FOTOGRAFIAS REGISTROS PUBLICOS, ATENCION AL USUARIO

Oficinas de atencion al publico

Fuente el presente estudio
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