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	4. Contexto de la Organización
La función pública de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina es llevar el registro mercantil; dar publicidad a la calidad de los comerciantes y a algunos de sus actos que deben ser conocidos por la comunidad. 

Por disposición de la Ley 80 de 1993, el Gobierno Nacional delegó el Registro Único de Proponentes, y dos años más tarde, el Registro de Entidades Sin Ánimo de Lucro, Registro de Economía Solidaria, Registro  de Juegos de Suerte y Azar, Registro Nacional de Turismo, Registro ONG extranjeras y Registro Veedurías Ciudadanas.

De acuerdo a las características y funciones del Sistema Cameral, las Cámaras de Comercio están autorizadas por la ley para  promover el desarrollo económico, social y cultural de la región. Su jurisdicción comprende el Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina.

La Isla de Providencia es una oficina receptora de documentos, y desde el año 2012 se están realizando acciones de formalización y formación empresarial.

En el año 2011 la Junta Directiva de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina,  decidió llevar a cabo el proceso de certificación de la entidad con base  en la norma NTC ISO 9001:2008 (actualmente NTC ISO 9001:2015) como un proyecto  de desarrollo  organizacional, para garantizar de esta manera la excelencia en la prestación de los servicios ofrecidos. Con este propósito la Cámara de Comercio contrata la empresa ITS Soluciones Estratégicas, quien provee a la entidad asesoría en el proceso de identificación, documentación e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, así mismo provee un  software que soporta en gran parte el cumplimiento de los requisitos de la norma, ayudando principalmente con el control de la documentación y los registros.

El Manual de Calidad de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, describe como la entidad da cumplimiento a los numerales de la Norma ISO 9001:2015. Incluye las exclusiones con su justificación, interacción de cada uno de los procesos y procedimientos identificados en el Sistema de Gestión de la Calidad, así como los recursos humanos y físicos para dar cumplimiento a los requisitos de la Norma. 
4.1.  Comprensión de la Organización y de su contexto
4.1.1. Historia

La Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina es una entidad de derecho privado, de carácter corporativo, gremial y sin ánimo de lucro, que contribuye al desarrollo regional mediante el cumplimiento de funciones de registros públicos y desarrollo empresarial en el Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina.

La Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina es una institución autónoma integrada por los comerciantes inscritos en el registro mercantil, que se rige por las normas consagradas en el Decreto No. 410 del 27 de marzo de 1971, Código del Comercio y demás disposiciones legales que lo reglamenten, adicionen o reformen.

Constituida a iniciativa de los empresarios de San Andrés y creada mediante el Decreto Ejecutivo No. 2371 de Noviembre 13 de 1958. 
4.1.2. Contexto Externo

Aspecto 

Oportunidad

Riesgo

Legal

Nueva versión de la norma ISO 9001:2015, incluye enfoque en servicio. 

Reforma Tributaria, cambio de las políticas de contratación por pago de retención en la fuente. 

Ley 1780, estimula formalización, promoción del emprendimiento juvenil.

Decreto 229 del 2017, obligación de los prestadores de servicios turísticos de implementar la NTS. 

Circular Externa 002 de 2016 de la SIC, modifica los registros públicos.

Afecta al cliente para hacer presencia en el Cámara de los representantes legales.  

Ley 594 2000 Ley General de Archivo, organizar los archivos, trazabilidad de los documentos 

Desarmar los libros para archivarlos de acuerdo a la norma, archivando por matrícula. 

Decreto Único 1072 reglamenta el Sistema de Salud de Seguridad en el Trabajo.

Tecnológico

El sistema suministrado por CONFECAMARAS no está parametrizado para soportar las NIIF

Deficiencias de red para acceder a internet. 

Económico

Proyecto Antonieta Davis, Fondo emprender del SENA, conformación de 70 empresas.

Sociocultural

Incremento de las posadas nativas, la comunidad se ha beneficiado del turismo 

Las cadenas hoteleras con los paquetes todos incluidos y cadenas de bajo costo. 

Competitividad

Falta apego a la norma. Turismo no sostenible. 

Uso excesivo del recurso

Desprotección de los recursos naturales 

Falta cumplimiento de las responsabilidades de las autoridades territoriales 

4.1.3. Contexto Interno 
Aspecto 

Oportunidad

Riesgo

Valores 

Incumplimiento de los valores de la organización, por parte de colaboradores del proceso de RP.

Cultura

Existe una cultura de calidad, se ha logrado establecer un SGC.

Falta seguimiento al cumplimiento, ser más estricto en las solicitudes garantizando los resultados.  

Conocimientos 

Se ha formado al personal, se transmitió ese conocimiento a los colaboradores de los lineamientos del SGC.

El personal formado por la entidad, en su gran mayoría ya no trabaja en la Cámara. 

Desempeño

El promedio de evaluación del desempeño es positivo, se cumple con la meta.

Falta enfatizar en la  mejora continua, existen algunos planes de mejora orientados a capacitación.  

Personal 

Renuncia de Directivos (Presidencia, Director de RP, Líder de Calidad, Coordinador Administrativo)  Promoción, Caja y Asesor de Registro.  

4.1.4. Misión 

Somos una entidad de derecho privado, de carácter corporativo, gremial y sin ánimo de lucro, que contribuye al desarrollo regional mediante el cumplimiento de funciones de registros públicos y desarrollo empresarial, en el departamento archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina

4.1.5. Visión

En el 2021 la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, será reconocida por prestar servicios registrales de excelente calidad, posicionándose como ente dinamizador del desarrollo integral y sostenible de la reserva Sea Flower, mediante  programas y proyectos de alto impacto en innovación y competitividad empresarial.

4.1.6. Política empresarial 

Prestar un excelente servicio de registros públicos, emprendimiento y fortalecimiento empresarial de manera ágil, eficiente y confiable, con atención personalizada, por medio de un recurso humano calificado y comprometido con el cumplimiento de los requisitos legales y el mejoramiento continuo, garantizando la satisfacción de nuestros clientes y considerando las expectativas de nuestros grupos de interés. 

4.1.7. Objetivos estratégicos 

· Administrar los recursos de la entidad de una manera eficiente 

· Prestar servicios de excelente calidad, de manera ágil, eficiente y confiable. 

· Promover el desarrollo y la competitividad regional, por medio del emprendimiento y el fortalecimiento empresarial.

· Promover el mejoramiento continuo de la entidad y mantener el Sistema de Gestión de la Calidad y Control Interno.

· Planificar estratégicamente la organización analizando el contexto,  las expectativas de los grupos de interés y la capacidad de gestión de la organización para cumplir con los resultados previstos.  

4.1.8. Valores empresariales 

Honestidad: Las actitudes y acciones de nuestro personal serán transparentes y sinceras, de tal forma que  reflejen íntegramente nuestro pensamiento y vocación. 

Compromiso: Todo funcionario aportará con entusiasmo lo mejor de sí para cumplir de manera excelente sus labores, logrando así, que la Cámara de Comercio alcance sus objetivos. 

Respeto: Valoraremos y respetaremos a compañeros y usuarios, practicando los buenos modales y la tolerancia tanto en el lugar de trabajo como fuera de él.
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Partes interesadas 

Requisitos Pertinentes 

Junta Directiva 

Cumplimiento de la normativa y que las directrices establecidas que representen los intereses de los comerciantes. Cumplimiento de los Estatutos. 

Colaboradores (personal)

Claridad en los procedimientos, coherencia en las funciones y requerimientos solicitados por las Directivas. Cumplir con la normativa laboral y contractual. 

Comerciantes inscritos 

Custodia de la información registrada en Cámara, y agilidad en el trámite y buen servicio. 

Afiliados 

Atención preferencial, que se cumpla con los beneficios ofrecidos en el Portafolio de Servicios Adicionales. 

Entes de control  y vigilancia 

Cumplimiento de la normativa.

Entes territoriales y entidades estatales 

Apoyo a la gestión. 

Proveedores

Claridad en el procedimiento de compras, selección y evaluación de proveedores.

Inversionistas 

Entidades financieras 

Información confiable 

Empresarios que contratan con el Estado 

Claridad y agilidad en la inscripción  del RUP

Entidades sin ánimo de lucro

Claridad y agilidad en el Registro de Entidades sin Ánimo de Lucro 

Medios de Comunicación

Información confiable 

Ciudadanía en general

Programas de Desarrollo Empresarial 

   4.3 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad
4.3.1. Aplicación 

El Sistema de Gestión de la Calidad de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, tiene limitado su alcance en el Mapa de Procesos,  con los siguientes procesos: 

· PROCESOS ESTRATEGICOS

Proceso Dirección Estratégica

Proceso Mejora Continua

· PROCESOS MISIONALES (servicios de la organización)

Registros Públicos

Promoción y Desarrollo 

· PROCESO DE APOYO

Administrativo

EL alcance también está definido en el presente documento de acuerdo con la Análisis del Entorno, los grupos de interés, Misión, Visión, Política, Objetivos. 

Los servicios de la organización están determinados por la ley, quien establece que la función pública de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina es llevar el registro mercantil; dar publicidad a la calidad de los comerciantes y a algunos de sus actos que deben ser conocidos por la comunidad. 

Por disposición de la Ley 80 de 1993, el Gobierno Nacional delegó el Registro Único de Proponentes, y dos años más tarde, el Registro de Entidades Sin Ánimo de Lucro, Registro de Economía Solidaria, Registro  de Juegos de Suerte y Azar, Registro Nacional de Turismo, Registro ONG extranjeras y Registro Veedurías Ciudadanas.

De acuerdo a las características y funciones del Sistema Cameral, las Cámaras de Comercio están autorizadas por la ley para  promover el desarrollo económico, social y cultural de la región. Su jurisdicción comprende el Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina.

4.3.2. No aplicable

La Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina excluye del Sistema de Gestión de Calidad los siguientes requisitos de la Norma ISO 9001:2015

· Numeral 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones: La entidad no cuenta con equipos de medición.  

· Numeral 8.3. Diseño y Desarrollo: La entidad se rige por los lineamientos planteados por la Súper Intendencia de Industria y Comercio por tanto no realiza el diseño y desarrollo de los servicios prestados.

 4.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos
La Cámara de Comercio detectó la necesidad de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad en la entidad, con el fin de garantizarle al cliente, calidad en los servicios, para ello se ha documentado el desarrollo de algunas actividades, teniendo en cuenta cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. El procedimiento para la elaboración, modificación y control de los documentos, se convierte en la base fundamental para elaborar los documentos de todo el proceso;  documentando el mapa de procesos el cual sirve de guía dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de la entidad. Cada uno de los procesos identificados, se planificaron teniendo en cuenta la metodología de caracterización de procesos, estableciendo las actividades fundamentales de cada proceso, así como las entradas y las salidas de cada actividad. Se describe en cada caracterización los elementos de control, los requisitos del cliente, de ley, de la norma y los de la organización para el cliente, los recursos con que la entidad cuenta para la prestación del servicio. La entidad ha detectado que no cuenta con procedimientos externos.

Los macro procesos identificados en la entidad son:

MACRO PROCESO MISIONAL:

Proceso de Registros Públicos

Proceso de Promoción y Desarrollo

MACRO PROCESO ESTRATEGICO:

Dirección Estratégica
Mejora Continua 

MACRO PROCESO DE APOYO: 

Proceso Administrativo 
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Ilustración 1 Mapa de Procesos
5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

La Presidencia Ejecutiva proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión, así como la mejora continua de su eficacia, comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo la política empresarial, asegurando que se establecen los objetivos estratégicos, llevado a cabo las revisiones por la Presidencia, definiendo la jerarquía y los niveles de autoridad en el organigrama y asegurando la disponibilidad de los recursos. Este requisito se evidencia en el Acta de Revisión por la Dirección, en el presupuesto asignado para calidad y nombrando al Representante de la Dirección. Las directrices se comunican mediante los Comités de Calidad, donde cada responsable de procesos, debe compartir la información a su personal. El responsable de informar sobre los cambios en la normativa son los Directores de cada proceso y tener actualizado en el Normograma, es el Director Jurídico y de Registro Público. El Comité Directivo se realiza a solicitud del Presidente Ejecutivo, pero se tiene establecido seguimiento trimestral a Plan Anual de Trabajo, mediante este Comité.
5.1.2.  Enfoque al cliente 

La Presidencia Ejecutiva se asegura que los requisitos del cliente se determinen y sean cumplidos con el propósito de aumentar la satisfacción del cliente. Están definidos en la Política Empresarial, en cada una de las caracterizaciones aprobadas por el Presidente Ejecutivo, realizando seguimiento durante la Revisión por la dirección  a los indicadores de satisfacción y mediante el seguimiento a PQRSF y a los servicios no conformes. 

5.2. Política 

La política de calidad o empresarial, se ha definido por la Presidencia, y ha sido socializada a toda la entidad y a los clientes por medio de su publicación, en Carteleras y Pagina Web. Además, que es totalmente coherente con los objetivos estratégicos y los objetivos de los procesos.

La Política de Calidad de la Cámara es la siguiente:

“Prestar los servicios de registros públicos y desarrollo empresarial de manera oportuna y eficiente, garantizando la satisfacción de nuestros clientes, mediante   un excelente servicio y  una atención personalizada, con un recurso humano, calificado y comprometido con el mejoramiento continuo de los procesos, para ser reconocidos como una entidad líder en la promoción de la excelencia”.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

5.3.1.  Roles y responsabilidades 

La Presidencia Ejecutiva ha definido mediante el Organigrama  los grados de responsabilidad y jerarquía  de los funcionarios, descrito ampliamente en  los manuales de funciones de cada uno de los cargos, garantizando  su cumplimiento mediante inducción, capacitación  y  evaluación del desempeño, comprendiendo  la importancia de su labor en el desarrollo de proceso.

El Organigrama ha sido difundido a los funcionarios y ha sido aprobado por Junta Directiva, dejando claramente establecida la ubicación en la estructura organizacional de la entidad y los niveles de autoridad. 
5.3.2. Representante de la Dirección

La Presidencia Ejecutiva a designado al  Líder de Calidad, como Representante de la Dirección ante el Sistema de Gestión quien independientemente de sus funciones tiene la responsabilidad de asegurarse de que se establezcan, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestión, informar a la Presidencia Ejecutiva sobre su desempeño y cualquier necesidad de mejora, orientada a la toma de conciencia de los requisitos del cliente y en todos los niveles de la organización. El Manual de Funciones del Líder de Calidad, describe cada una de sus responsabilidades y funciones.
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Ilustración 2 Organigrama
6. Planificación 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La Presidencia Ejecutiva ha planificado el Sistema de Gestión con el fin de dar cumplimiento a los requisitos citados en el apartado 4.1 y las cuestiones referidas en el apartado 4.2, así como los objetivos estratégicos y manteniendo la integridad del Sistema de Gestión de Calidad cuando se planifiquen e implementen cambios en este. 

6.2. Objetivos de la Calidad y Planificación para lograrlos
La planificación general de la entidad está definida en el direccionamiento y  en el plan estratégico, y de manera particular en las caracterizaciones de los procedimientos y en sus procedimientos. 

6.3. Planificación de los cambios 

Cuando se presentan cambios que puedan afectar el Sistema se comunican y planifican en el Comité de Calidad, si requieren decisiones inmediatas será el Presidente Ejecutivo quien las tome, de esta manera se mantiene la integridad del Sistema.
7. Apoyo

7.1. Recursos  

7.1.1.  Generalidades

Para la provisión de recursos la Cámara de Comercio cuenta con las siguientes herramientas :

· Procedimiento de Compras: con el fin de realizar una adecuada ejecución presupuestal de acuerdo a lo establecido por la Cámara de Comercio, acogiéndose a los lineamientos legales y administrativos, garantizando así un adecuado funcionamiento.
· Presupuesto Anual de Trabajo: se realiza antes de finalizar el año en curso, es elaborado por los Directores de Departamento y analizado en Comité de Calidad, teniendo como punto de partida los lineamientos establecidos por CONFECAMARAS. Este se presenta a la Junta Directiva para su aprobación. 

De esta manera se garantiza que la entidad cuenta con los recursos necesarios para cumplir con su propósito misional y operar adecuadamente.

7.1.2.  Personas 

Se han definido los requisitos de formación, experiencia y habilidades en los Manuales de Funciones para todos los cargos existentes en el organigrama de la entidad, con el fin de garantizar la calidad en la prestación de los servicios y requisitos del cliente.

La Cámara de Comercio también ha establecido el Procedimiento de Recurso Humano para realizar una adecuada selección, inducción, capacitación y evaluación del desempeño del personal de acuerdo con la normativa vigente, las directrices de planeación del Recurso Humano y las necesidades de la Cámara,  con el fin de vincular y mantener personal idóneo, con las competencias y los requisitos requeridos.

La Cámara de Comercio también realiza la Encuesta de Satisfacción del Cliente Interno, para medir dentro de la Institución aspectos como sentido de pertenencia, información, cooperación, relación con los superiores, capacitación y bienestar, puesto de trabajo, proyección de la presidencia y actitud hacia el cambio, con el fin de identificar los puntos críticos que se deban mejorar y corregir dentro de la Cámara de Comercio. 

7.1.3. Infraestructura 

Una vez tomada la decisión de implementar un Sistema de Gestión, la Cámara de Comercio adecuó sus instalaciones para facilitar el cumplimiento de los procedimientos y cumplir con los requisitos establecidos,  garantizando  una excelente prestación del servicio, brindando mayor comodidad y seguridad a clientes y funcionarios. En el Plan Anual de Mantenimiento, se han definido las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo para garantizar la estabilidad y comodidad de la infraestructura para la prestación del servicio. 

Se cuenta con un Instructivo de Sistemas con el fin de garantizar, que la infraestructura tecnológica permanezca actualizada y en perfecto estado, permitiendo de esta manera que la prestación del servicio no se vea afectada; las actividades relacionadas están descritas en el Plan de Acción de Sistemas. Se cuenta con  recursos tecnológicos avanzados, (tanto en hardware como en software) lo cual permite trabajar en línea a nivel nacional y brindar a los clientes el mejor de los servicios, con el fin de garantizar la optimización de los recursos tecnológicos. El  Administrador de Sistemas se encarga de velar por el buen funcionamiento del hardware y software de la entidad y es responsable de la seguridad informática. 

7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos

La entidad cuenta con un Programa de Salud Ocupacional para desarrollar las actividades de prevención de la enfermedad y promoción en salud, controlando la exposición ocupacional a factores de riesgo. La Presidencia Ejecutiva está comprometida a destinar los recursos necesarios para la implementación del Programa acorde con los factores de riesgo existente, minimizándolos y controlándolos. El programa de mantenimiento, la encuesta de clima laboral,  la identificación de  las condiciones de puesto de trabajo, garantizan el ambiente adecuado para la prestación del servicio.
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1. Generalidades

La Cámara de Comercio con el fin de conocer la conformidad del cliente frente al cumplimiento de los requisitos exigidos por él y además conocer el acatamiento de lo estipulado dentro del Sistema de Gestión, ha definido unos indicadores para cada uno de los procesos, relacionados a su vez con los objetivos estratégicos y los objetivos de cada proceso.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

La entidad no cuenta con equipos de medición.
7.1.5.3. Conocimientos de la Organización

El necesario que el aprendizaje se documente de manera periódica, ya que es comprobado que si no se gestiona de manera adecuada el personal se distancia de lo establecido en la documentación y tiende a realizar las tareas de una manera diferente, creando una brecha entre lo que dice (deber ser) y lo que se hace en realidad. Estos factores se encuentran descritos en el “Manual de Comunicación”.

7.2. Competencia

A través del Manual de Funciones se determina la competencia para las personas que llevan a cabo el trabajo bajo su control propio y el Coordinador Administrativo se encarga de verificar que las personas poseen las competencias necesarias, siempre en base a su educación, formación, habilidades y experiencias. 

Basándose en las necesidades de formación detectadas como consecuencia del ingreso de nuevo personal, cambio de puestos, incorporación de nuevos equipos, servicios, métodos, etc., se llevan a cabo planes de formación que permitan capacitar al personal y así conseguir los fines previstos.
7.3. Toma de conciencia 

Para que el personal tome conciencia, se realizará al menos una vez al año una re inducción donde se incluya: 

•
Direccionamiento estratégico 

•
Sistema de Gestión de la Calidad 

•
Beneficios de la mejora continua 

•
Servicios no conforme, incumplimiento de los requisitos establecidos

•
Conocimientos necesarios para la operación de los procesos

•
Ruta de la información de la organización (donde encontrar la información y acceder al conocimiento) 

•
Aprendizajes de la organización
7.4.  Comunicación 
La organización tiene definido mecanismos de comunicación interna y externa, para mantener una comunicación eficaz, que permite la interacción de los procesos. Estos mecanismos se encuentran descritos en el “Manual de Comunicación”.
7.5.  Información documentada

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad incluye declaraciones de una política y objetivos   estratégicos de calidad establecidos por la Cámara de Comercio, así como su Manual de Calidad dando cumplimiento a los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015 incluyendo los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma.

El control de los documentos de la Calidad se realiza a través del Procedimiento Control de Documentos que incluye elaboración, aprobación, control, revisión y actualización de la documentación, la asignación del código, cambios de versiones anteriores si las hubiere; los cambios de versiones están consignados en el Listado Maestro anexo a este procedimiento.

Los documentos originales reposan en el computador del Líder de Calidad,  la persona autorizada para realizar cambio de versión una vez hayan sido aprobados por el Comité de Calidad, en cabeza del  Presidente Ejecutivo.  

8. Operación 

8.1. Planificación y control operacional 

El servicio se planifica de acuerdo a lo establecido en la caracterización de  los procesos misionales, siendo los procesos necesarios para la prestación del servicio. La planificación del sistema se basa en la identificación de los requerimientos establecidos por los clientes y en los requisitos de ley, para documentar las actividades en los procedimientos en cada uno de los servicios que se le brindan al cliente. La  caracterización de los procesos logra identificar la interacción entre los procesos y en cada uno de las caracterizaciones se especifican los indicadores que permiten verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos para cada proceso.  
8.2. Requisitos para los Productos y Servicios

8.2.1. Comunicación con el cliente

La Cámara de Comercio ha determinado diferentes métodos para realizar la comunicación con los clientes los cuales son cuñas radiales, publicaciones en periódicos y revistas locales, publicaciones en la cartelera física y la pantalla de la Cámara de Comercio, buzón de PQRSF en la cual los clientes externos pueden depositar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a consideración por los servicios prestados, cartas personalizadas para información del departamento de Promoción y Desarrollo, envío masivo de correos electrónicos a la base de datos registrada entre otros. También se emplean las encuestas de satisfacción del cliente las cuales son usadas por las funcionarias de Registro Público y Promoción y Desarrollo quienes están en la obligación de incentivar a todos los clientes al diligenciamiento de las mismas. Para facilitar la comunicación con el cliente varios de los funcionarios de Registro Público, Promoción y Desarrollo y la recepcionista, son personal bilingüe. De igual manera los formatos de Evaluación de Satisfacción del Cliente y PQRS son emitidos tanto en inglés como en español.

8.2.2. Determinación de los requisitos para los Productos y Servicios

La Cámara de Comercio presta sus servicios según lo establecido en el Decreto 410 del 27 de marzo de 1971, Código del Comercio y demás disposiciones legales que lo reglamenten, adicionen o reformen. Igualmente considera los requisitos del cliente y los de la organización que están descritos en la caracterización de los procesos.
8.2.3. Revisión y Cambio de los requisitos para los Productos y Servicios

La Cámara de Comercio presta sus servicios según lo establecido en el Decreto 410 del 27 de marzo de 1971, Código del Comercio y demás disposiciones legales que lo reglamenten, adicionen o reformen. Se actualiza el Normograma cada que hay un cambio en la normativa y se actualizan los procedimientos y caracterizaciones de los procesos misionales. Durante la revisión por la Dirección se revisan y actualizan estos requisitos, en caso que sea necesario.  
8.3.  Diseño y desarrollo de los Productos y Servicios
La entidad se rige por los lineamientos planteados por la Súper Intendencia de Industria y Comercio por tanto no realiza el diseño y desarrollo de los servicios prestados.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La Cámara de Comercio determinó un “Procedimiento de Compras”  el cual evidencia y garantiza la calidad de los bienes y servicios que se adquieren en la entidad, desde el momento en que se selecciona el proveedor, se definen las características del bien adquirido en la solicitud de compras, en la verificación de la disponibilidad presupuestal, y finalmente la aprobación de dicha compra por el ejecutor del gasto, en este caso el Presidente Ejecutivo, y en la evaluación del proveedor, igualmente el Procedimiento de Recurso Humano establece algunos criterios y directrices para la contratación de servicios, adicional se tiene como anexo un “Listado de Proveedores”.  

La información de las Compras realizadas por la Cámara de Comercio se encuentra determinada en el procedimiento de “Compras de la Entidad”, así mismo se creó un “Manual de Activos fijos” con el fin de tener un mayor control sobre los bienes que se adquieren en la entidad.  

El Procedimiento de compras establecido por la Cámara de Comercio determina que el funcionario solicitante de la compra será la persona encargada de recibir los productos comprados para su verificación recibo y entrega al solicitante original. En caso de que los productos solicitados sean refrigerios para eventos del departamento de Promoción y Desarrollo, la persona encargada de recibir y verificar que se encuentren de acuerdo a lo solicitado será la Asistente de Promoción y Desarrollo. 

8.5. Producción y provisión del servicio

8.5.1. Control de la producción y de la provisión del servicio

En cada procedimiento de los procesos a misionales, se deja claramente identificadas las actividades a realizar por la entidad que permiten dar cumplimiento a los requisitos del cliente, convirtiéndose en el soporte principal para controlar el cumplimiento en la prestación del servicio. 

8.5.2. Identificación y trazabilidad

· Registros Públicos: la trazabilidad se da con el número de matrícula asignado al momento de inscribirse en la entidad, o el número de identificación. Cualquiera de estos datos permite conocer la información depositada en los archivos tanto físicos como digitales que posee la entidad. 

· Promoción y Desarrollo: la trazabilidad se da con el nombre de cada proyecto, investigación o evento  el cual identifica la carpeta en la que se encuentra toda la documentación perteneciente.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

La Cámara de Comercio a través de Proceso de Registros Públicos garantiza el cuidado de todos los documentos entregados por los clientes y  su devolución en perfectas condiciones. Para ello existe el Formato de Registro de Libros de Comercio perteneciente al Procedimientos de Registros Públicos y el cual deberá ser diligenciado con la información correspondiente al Libro de Contabilidad entregado por el cliente y el cual servirá de constancia para la devolución del mismo. Del mismo modo se deja constancia de entrada de cada uno de los documentos que ingresen a la Cámara de Comercio para Registros Públicos mediante un radicado interno de ingreso con el fin de darle trazabilidad al trámite ingresado y el cual será archivado una vez finalizado el tramite solicitado. Igualmente la documentación del cliente se custodia evitando perdida de la propiedad del cliente. 

Para el caso de proceso de Promoción y Desarrollo se tiene establecido que en caso de encontrar un objeto de propiedad de un cliente posterior a un evento, este objeto se conservará, garantizando su custodia  y se intentará ubicar al propietario.

8.5.4. Preservación 

Para la preservación del servicio, el Administrador del Sistema ha programado diariamente la realización del back up de todos los archivos que se encuentren ubicados en el servidor y en Mis Documentos de cada uno de los computadores de los funcionarios, con el fin de prevenir la perdida de información. La información de Registros Públicos es la principal información a preservar, pero de igual manera toda la información de la entidad se salvaguarda y se encuentra custodiada y preservada. 

Para el caso del Proceso de Promoción y Desarrollo se cuenta con una programación previa aprobada en el Plan Anual de Trabajo,  que se tiene establecida de acuerdo al interés de los clientes. Una vez se ejecuta se realizar control durante todo el proceso de prestación chequeando cada uno de los aspectos que pueden afectarlo.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

Con posterioridad a la conclusión del servicio, se realiza un control de la conformidad de los mismos, tal como se describe en los procedimientos tanto de Registros Públicos como en los de Promoción y Desarrollo, con la “Evaluación de Satisfacción”. 
8.5.6. Control de cambios

La Cámara de Comercio determinó tanto en el “Procedimiento de Registros Públicos” como el “Procedimiento de Promoción y Desarrollo”  en los cuales se especifican la revisión y los controles necesarios al prestar los servicios para mantenerse en la conformidad con los requisitos. 

8.6. Liberación de los productos y servicios 

No se hace necesaria la validación de los procesos de la prestación del servicio ya que es inmediato y se controla desde el inicio hasta el final. Sólo en el proceso de Promoción y Desarrollo en el caso del Programa de Formación Empresarial, se cuenta con la validación a cada una de las actividades programadas con el registro, Formato lista de chequeo, lo cual permite con anterioridad al desarrollo del evento para identificar los aspectos que puedan afectar el desarrollo del mismo.

8.7. Control de las salidas no conforme 

La Cámara de Comercio ha establecido un procedimiento para el Tratamiento de No conformidades y Servicio no conforme, el cual tiene como objetivo controlar las desviaciones del servicio  mediante la identificación, registro, análisis, de dichos servicios y la definición de correcciones y verificación de  dichas acciones que puedan generar los servicios de Registro Público y  Promoción y Desarrollo, el Líder de Calidad realiza seguimiento a la eficacia de estas acciones. 
9. Evaluación del desempeño 

9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1. Generalidades

La evaluación y análisis de estos indicadores permitirán controlar el desempeño del proceso y determinar acciones de mejora continua. Estos indicadores están relacionados en la Hoja de Vida de Indicadores por proceso, a los cuales se les hace seguimiento trimestralmente.
9.1.2. Satisfacción del cliente

La Cámara de Comercio realiza seguimiento y medición a los diferentes métodos establecidos para medir la satisfacción de los clientes de los dos procesos misionales. Se realiza una encuesta de satisfacción del servicio prestado por el proceso de Registros Públicos y una evaluación de Evento para el proceso de Promoción y Desarrollo con el objetivo de determinar los puntos críticos necesarios para la aplicación de acciones correctivas, de mejora o preventivas. 

También se han ubicado buzones en las zonas de atención al cliente, puntos estratégicos para que los clientes puedan depositar sus Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, incluyendo un buzón en la oficina de Providencia el cual estará en español y en inglés, por ser este el idioma propio de la isla.
9.1.3. Análisis y evaluación 

En la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, se ha incluido dentro del procedimiento de cada proceso y en la caracterización de los mismos, unos indicadores que permiten evidenciar la eficacia del sistema, convirtiéndose en herramienta fundamental para el desarrollo de todas las auditorias, ya que a través de ellas realiza el seguimiento al desarrollo del proceso, y permiten la toma de decisiones que contribuyan al mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de Calidad. Los resultados de las acciones correctivas, preventivas y de mejora, se les realiza seguimiento y medición en los Comités de Calidad realizado para tal fin, realizando comparativos sobre las metas definidas para cada indicador y el resultado real.
La Cámara de Comercio recopila y analiza los datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad y para evaluar donde pueden realizarse acciones de mejora. Para ello se mide los indicadores determinados en las caracterizaciones de los procesos identificados, incluyendo la satisfacción al cliente y para verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente y la satisfacción de los mismos. Esta información se registra en la Hoja de Vida de los Indicadores y durante Comité de Calidad, se realiza seguimiento a dichos indicadores de manera trimestral.

9.2. Auditoria Interna
La Cámara de Comercio con el fin de verificar el cumplimiento de lo estipulado dentro del Sistema de Gestión de Calidad y de los requisitos del cliente, estableció  un procedimiento de Auditorías Internas, en el cual se determina la planificación y la periodicidad para la realización de estas, la emisión del informe de cada auditoria y la implementación de las Acciones correctivas o preventivas cuando sea necesario, destacando dentro del procedimiento, que las no conformidades reales encontradas en una auditoría, requieren emprender una acción correctiva y las no conformidades potenciales, de una acción preventiva. 

Los informes emitidos luego de cada auditoria se convierten en el soporte para la toma de decisiones en busca de un mejoramiento continuo y posteriormente para la revisión de la dirección, siendo fundamental para el análisis del desarrollo del Sistema en la entidad. 

La planificación del programa de auditorías tiene en cuenta el estado actual del Sistema de Gestión de la Calidad y la importancia de medir la eficiencia y la eficacia de los procesos identificados, documentados e implementados, para ello define el alcance, la frecuencia, la metodología y los auditores internos, los cuales han sido formado tanto en Auditoría Interna como en cada uno de los procesos a auditar.
9.3. Revisión por la Dirección

9.3.1. Generalidades

La Presidencia Ejecutiva está comprometida con el Sistema de Gestión con el fin de garantizar su conveniencia, adecuación y eficiencia continuas. Se realiza una revisión anual del Sistema de Gestión Calidad, posterior a la Auditoria Interna,  considerando la información de entrada para la revisión. Igualmente se revisa la vigencia del Direccionamiento Estratégico,   incluyendo la política empresarial  y los objetivos estratégicos.  Durante el Comité de Calidad, se tratan los temas relevantes que afectan al Sistema de Gestión y se planifican los cambios que lo pueda afectar. 

9.3.2. Entradas de la revisión por la Dirección

La información de entrada para la Revisión de la Presidencia Ejecutiva de la Cámara de Comercio de San Andrés, Providencia y Santa Catalina incluye:

•
Resultados de Auditorías Internas por medio de los Informes de Auditorias.  

•
Retroalimentación del cliente realizada por medio de las quejas, reclamos, sugerencias y las observaciones realizadas en las encuestas de satisfacción del cliente.

•
Desempeño de los procesos, por medio de los indicadores de gestión de los procesos.

•
La conformidad del producto, por medio de la información sobre los servicios no conformes de los procesos misionales.

•
Estado de las acciones correctivas y preventivas, si las acciones se han implementado o están pendiente y su efectividad.

•
Las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas

•
Cambios que podrían afectar al Sistema de Gestión de la Calidad, para su planificación.

•
Recomendaciones para la mejora.

Cada uno de estos aspectos se considera durante la Revisión por la Dirección, durante Comité de Calidad para garantizar la profundidad del análisis y la consideración de todos los aspectos del Sistema de Gestión de la Calidad.

9.3.3. Salidas de la revisión por la Dirección 
Los resultados de la Revisión por la Presidencia quedan en el acta de Revisión, la cual registra los resultados y logros de la entidad, como son:

•
La mejora de la eficiencia del Sistema de Gestión de la Calidad y sus servicios. 

•
La mejora del servicio con relación con los requisitos del cliente

•
Las necesidades de recursos para operar el Sistema de Gestión 

•
Se realiza un plan de trabajo con responsable y fecha para un mejor seguimiento a estas actividades programadas. Igualmente las necesidades de recursos se tendrán en cuenta para la elaboración de presupuesto de la vigencia siguiente.
10. Mejora 
10.1. Generalidades

La Cámara de Comercio determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfacción. Además las áreas funcionales mejoran continuamente la eficacia del SGC, mediante el resultado de los objetivos derivados de la política y el análisis de los resultados de las auditorias. 
10.2. No conformidad y Acción correctiva

La Cámara de Comercio determino el “Procedimiento para el tratamiento de no conformidades y servicios no conformes”, que tiene como propósito controlar las no conformidades mediante la identificación, registro, análisis, definición de las acciones correctivas y preventivas además de su verificación. Igualmente controlar los servicios no conformes que puedan generar los servicios de Registro Público también Promoción y Desarrollo para la definición y verificación de dichas correcciones.

10.3. Mejora continua

La Cámara de Comercio garantiza el mejoramiento continuo de la eficacia del Sistema de Gestión de  la Calidad a través de la aplicación de la política empresarial, el despliegue de los objetivos estratégicos, las cuales se encuentran directamente relacionadas con el quehacer de cada proceso, la implementación de  acciones correctivas y preventivas garantiza que el Sistema esté en continua mejora.
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