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RESUMEN

El Gobierno Nacional delega a las Cdmaras de Comercio para cumplir con todas las
funciones propias del Registro Mercantil, lo cual hace que se constituya en el apoyo
juridico de todos los comerciantes. Con el propdsito de facilitar el ejercicio comercial,
capacitary orientar al gremio para la conquista de mayor calidad, asi como entregar
informacion oportuna.

Como politica de calidad la Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas cumple
con las funciones delegadas por el estado e integra procesos de desarrollo y de
prestacion de servicios a sus afiliados, inscritos y a la comunidad, mediante el
cumplimiento de las disposiciones, reglamentos y el mejoramiento continuo de su

gestiéon para impulsar la competitividad y el desarrollo regional.

Por lo anterior, es responsabilidad de la Camara de Comercio de Manizales por
Caldas generar las herramientas necesarias que promuevan una relacion mds
eficiente entre las personas, la administracion publica y las entidades privadas que le
prestan servicios relacionados con su registro y formalizacidon, mediante la
simplificacion de frdmites, requisitos, plazos, contactos y garantizando el acceso a la

informacion de los Registros PUblicos que administra.

Dentro de las actividades que se realizardn con este proyecto sobresalen, la
adaptacién del modelo del servicio a la nueva realidad, garantizando la prestacion
del servicio y la continuidad del negocio, teniendo en cuenta las necesidades de los
usuarios, su entorno y las oportunidades que esperan enconftrar.

Con la actualizacion del proceso de Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicio
CAE, se espera mejorar los procedimientos y actividades que se llevan a cabo en la
Unidad de Registro, optimizando los tiempos de respuesta a las peticiones, la atencion
al usuario y los diferentes trdmites que se realizan, puesto que al contar con

procedimientos, formatos y plantillas estandarizadas, se minimizan los pasos para
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llevar a cabo cada actividad, ademds de contar con herramientas que respalden los

procesos de induccidén a los nuevos funcionarios.

ABSTRACT

The National Government delegates to the Chambers of Commerce to fulfill all the
functions of the Mercantile Registry, which makes it constitute the legal support of all
merchants. With the purpose of facilitating the commercial exercise, tfraining and
guiding the union to achieve higher quality, as well as providing timely information.
As a quality policy, the Chamber of Commerce of Manizales por Caldas fulfills the
functions delegated by the state and integrates processes of development and
provision of services to its affiliates, registered members and the community; by
complying with the provisions, regulations and confinuous improvement of its
management to promote competitiveness and regional development.

Therefore, it is the responsibility of the Chamber of Commerce of Manizales por Caldas
to generate the necessary tools that promote a more efficient relationship between
people, the public administration and the private entities that provide services related
to their registration and formalization, by simplifying procedures, requirements,
deadlines, contacts and guaranteeing access to the information of the Public
Registries that it administers.

Among the activities that will be carried out with this project, the adaptation of the
service model to the new reality stands out, guaranteeing the provision of the service
and the continuity of the business, taking into account the needs of the users, their
environment and the opportunities they await. find.

With the updating of the Public Registries and Legal Affairs process, CAE Service, it is
expected to improve the procedures and activities carried out in the Registration Unit,
optimizing response times to requests, customer service and the different procedures

that are carried out, since by having standardized procedures, formats and templates,
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the steps to carry out each activity are minimized, in addition to having tools that

support the induction processes for new employees.

1. INTRODUCCION

Colombia cuenta con 57 Cdmaras de Comercio a nivel nacional, ubicadas en las
principales departamentos y municipios del pais, como delegatarias legales de
funciones publicas se constituyen en un modelo de colaboracion publico — privado a
través de las cuales se realizan los fines constitucionales de promocion de la
prosperidad general del empresariado, de la libertad de empresa como base del
desarrollo nacional, de solidaridad y de participaciéon en la vida econdmica nacional,

esto definido por la red de cdmaras de comercio Confecdmaras.

Las Cdmaras de Comercio, son personas juridicas sin dnimo de lucro, de cardcter
corporativo y gremial, sujetas en la ejecucién de todos sus actos de administracion,
gestion y contratacion al derecho privado, las cuales tienen como fines defender y
estimular los intereses generales del empresariado en Colombia, y llevar los registros
mercantil, de las entidades sin dnimo de lucro y el registro Unico de proponentes
delegados legalmente, sin que formen parte integrante de la administraciéon publica

ni al régimen legal aplicable a las entidades que forman parte de la misma.

Las Cadmaras de Comercio estdn sujetas en sus actos de administracion, gestion y
contratacién, a las normas de cardcter publico que les sean aplicables a los
particulares que ejercen funciones administrativas por delegacion legal, cuando asi
se disponga expresamente en las mismas, la cual tiene diferencias con la aplicable a
los delegatarios de funciones publicas en virtud de un confratos o un acto
administrativo, las cuales que deberdn ser tenidas en cuenta por tfratarse de normas

de aplicacion restrictiva y exegética.
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El departamento de Caldas cuenta con tres Camaras de Comercio, las cuales son las
responsables de acompanar a los comerciantes y empresarios caldenses con su
desarrollo econdmico y a contribuir con la generacion de empleo, cada cdmara
tiene a su cargo una jurisdiccion de municipios que legalizan sus matriculas e
inscripciones de acuerdo con las disposiciones legales y normativas del Gobierno
Nacional, estds cdmaras son: la Cdmara de Comercio de Chinchind que cubre los
municipios de Chinchind, Palestina y Arauca, la Cédmara de Comercio de La Dorada,
Puerto Boyacd, Puerto Salgar y Oriente de Caldas, cubre los municipios de La Dorada,
Victoria, Manzanares, Puerto Salgar, Samand, Norcasia, Marquetalia, Pensilvania y
Puerto Boyacd; y por Ultimo la Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas cuya
jurisdiccion estd compuesta por 18 municipios: Manizales, Vilamaria, Neira, Salaming,
Ardnzazu, La Merced, Marulanda, Filadelfia, Pdcora, Aguadas, Marmato, Supia,
Riosucio, Anserma, Viterbo, San José, Risaralda y Belalcdzar.

La Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas es una Entidad de derecho privado
con cardcter corporativo, gremial y sin dnimo de lucro, integrada por los
comerciantes maftriculados en el respectivo registro y que cumple obligaciones
asignadas por el gobierno central. El conglomerado de comerciantes que tengan la
calidad de dfiliados de toda la jurisdiccion inscritos en la Entidad nombra una Junta
Directiva, quien cumple las veces de érgano rector y decisorio, conformada por 18
miembros, 9 principales y 9 suplentes, de los cuales 6 son elegidos por votacién de
los comerciantes y 3 son nombrados por el gobierno nacional con sus respectivos

suplentes.

2. CONTEXTO

La Cdmara de Comercio de Manizales fue creada en 1913 y aprobada por el decreto

145 del 14 de febrero del mismo ano, con el objeto de organizar, coordinar y proteger
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la actividad mercantil, asi como generar iniciativas para el crecimiento empresarial

de la gran comarca caldense en los érdenes econdmico y social.

En 1931 es delegada por el Gobierno Nacional para cumplir con todas las funciones
propias del Registro Mercantil, lo cual hace que se constituya en el apoyo juridico de
todos los comerciantes. Con el propdsito de facilitar el ejercicio comercial, capacitar
y orientar al gremio para la conquista de mayor calidad, asi como entregar
informacién oportuna a cada una de las personas que solicitan certificados y/o

frdmites en la entidad.

Desde el 27 de enero de 2014 entré en funcionamiento un nuevo modelo de servicio,
a fin de cumplir con las principales expectativas de los usuarios de los servicios
registrales como son: agilidad, inmediatez e informacion clara y completq,
eliminando pasos y contactos en la prestacion del servicio. El modelo consiste en
ofrecer en un solo contacto los servicios de liquidacion y recaudo de derechos de
cdmara e impuesto de registro, radicacion de documentos, revision, registro o
devolucion de documentos y asesoria inmediata sobre el requerimiento realizado, en
un esquema de atencidén personalizada.

Gracias al primer lugar ocupado por la ciudad de Manizales en la medicion del Doing
Bussines subnacional 2013 y durante dos mediciones consecutivas, como la ciudad
con mejor clima de negocios, la Cdmara de Comercio de Manizales fue
seleccionada junto con la de Bogotd y Barranquilla, para implementar el sistema E-

Regulations.

Con la actualizacion del proceso de Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicio
CAE (centro de atencidn al empresario), también se actualizardn el Sistema de
Gestion de Calidad, en cuanto a nuevos procedimientos, formatos y plantillas que se

han creado para la prestacion del servicio de cara a la nuevas dindmicas vy
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normativas por la pandemia SARS Covid-19, el sistema de Control Interno que ajustard
los mapas de riesgos y los planes de manejo de riesgos de acuerdo con las nuevas
actividades y modelo de servicio, el sistema de seguridad y salud en el trabajo, por
tanto, las funciones de los colaboradores también se desarrollan en la modalidad de
trabajo en casa o en alternancia, lo cual obliga a redefinir sus protocolos de
bioseguridad y de seguimiento a las condiciones de salud del equipo de trabajo de
la unidad de Registro y Asuntos Juridicos. El sistema de Seguridad de la Informacién
debe garantizar la preservacion de la informacion a fravés de los diferentes
aplicativos y programas establecidos por la entidad y el sistema de gestidon
documental debe ajustar sus procedimientos para la conservacion de documentos
en soportes no solo fisicos sino también electrénicos garantizando la completitud de

los expedientes a la hora de su consulta.

3. PLANTEAMIENTO Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA, NECESIDAD U OPORTUNIDAD

3.1 ANTECEDENTES

La Cdmara de Comercio de Manizales cuenta con sistemas de gestion
documentados y estandarizados que confribuyen al logro de los objetivos,
cumplimiento de su mision y vision, entre los cuales se destacan el Sistema de
Seguridad y Salud en el frabajo, vela por el bienestar de los funcionarios, mediante la
aplicacién de protocolos y actividades de seguimiento a las condiciones de salud,
con exdmenes periddicos, boletines del Copasst (Comité Paritario de Seguridad vy

Salud en el Trabajo) vy la revision constante de los puestos de trabajo.




Codigo PRS-F-11

| Universidad®| |NFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE

deal\za%ilzla?ez DESARROLLO version 2
= Pagina 11 de 50

El Sistema de Gestion Documental, es el responsable de asegurar la correcta
conservacion, fratamiento y disposicion de la informacién que se genera en razéon de
las funciones de |la entidad, creando las herramientas necesarias para cumplir con la
normatividad archivistica, garantizar la continuidad del negocio y la base para la

toma de decisiones.

El Sistema de Gestion de Calidad, el cual tiene como politica cumplir con las funciones
delegadas por el estado e integrar procesos de desarrollo y de prestacion de servicios
a sus dfiliados, inscritos y a la comunidad; mediante el cumplimiento de las
disposiciones y reglamentos y el mejoramiento continuo de su gestion para impulsar
la competitividad y el desarrollo regional, de alli que Sistema de Control Interno base
sus auditorias en el cumplimiento y aplicacion de los procesos definidos por la entidad
para asegurar el correcto funcionamiento, prestacion del servicio y el soporte juridico

que los comerciantes y empresarios de la regién requieren.

El Sistema de Gestion de Calidad - SGC nace en el ano 2004 como filosofia de
mejoramiento continuo, con el fin de articular las funciones, procedimiento vy
actividades con las normativas que regulan la entidad, ésta cuenta con certificacion
del sistema general de calidad desde el ano 2011, la cual fue renovada a través de
la norma ISO 9001:2015, desde el 16-06-2018 hasta el 18-01-2020 posterior a esa
certificacién la entidad realiza seguimientos cada ano a fravés de auditorias externas,
luego solicita la recertificacion. El SGC cuenta con auditores internos de calidad
quienes son los encargados de realizar auditorias a todos los procesos minimo una vez

al ano.

En enero de 2020 se venciod la certificacion de calidad oforgada a la entidad, por
motivos de la pandemia y la necesidad de reorganizar las actividades y presupuesto,

no se ha solicitado aun la recertificacion, cabe resaltar que el Sistema continda
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funcionando y que para el ano 2021 se retomaron las auditorias con los auditores
internos con el fin de documentar los cambios, ajustes 0 mejoras que han tenido los

procesos.

3.2 PROBLEMATICA/NECESIDAD OBJETO DE INTERVENCION

La Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas, implementd nuevos modelos de
servicio para atender las solicitudes de sus usuarios y entidades que los requieren,
actividades que se han vuelto permanentes y que no se han documentado ni
actualizado en los manuales de procesos ni en los procedimientos definidos en el
Sistema de Gestion de Calidad, es por esto y de acuerdo a los resultados de la Ultima
auditoria de Control inferno, que se genera la necesidad de actualizar el Proceso de
Registros PUblicos y Asuntos Juridicos y Servicio CAE, de cara a las nuevas dindmicas y

servicios prestados desde la Unidad de Registro.

4. JUSTIFICACION DE LA INTERVENCION

Debido a la emergencia decretada por el Gobierno Nacional, en el marco de la
pandemia SARSCov-19, las organizaciones debieron replantear sus modelos de
servicio, garantizando la atencién a las solicitudes de los usuarios, por lo anterior la
Cdmara de Comercio de Manizales como entidad que presta servicios a los
comerciantes, empresarios, entidades estatales y ciudadania en general, se vid en la

obligacion de generar estrategias para contfinuar brindando la atencion.

Consultando los Objetivos de Desarrollo Sostenible, el numero cinco “lograr Ia
igualdad entre los géneros” aplica dentro las labores que se desempenan la Camara
de Comercio, pues se ha logrado que varias mujeres tengan altos rangos sin

discriminar el conocimiento del hombre, el objetivo ocho “trabajo decente y
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crecimiento econdmico” es quizd el mds importante para este proyecto, puesto que
denfro de la misidon de la entidad, se encuentra el apoyo al fortalecimiento vy
crecimiento de los empresarios, siendo un aliado para impulsar el progreso y de esta
manera contribuir a mejorar las tasas de empleo vy los estilos de vida de la poblacion.
Por ofro lado, la Cdmara de Comercio de Manizales maneja como politica el
cumplimiento de las funciones delegadas por el estado, intfegrando su poblaciéon
objeto con el fin de dar cumplimiento a su accionar y propiciar el mejoramiento
continuo, por ello son vitales las auditorias internas pues con ellas evaluamos el
cumplimiento de protocolos en cada proceso apoyados en la mision y vision de la
entidad, igualmente hay evaluacion del cumplimiento a través del plan de manejo
de riesgos. En el mes de Junio- 2021, una auditoria de control interno, evidencid
falencias en el proceso de Registros Publicos y Asuntos Juridicos, Servicio CAE (centro
de atencion al empresario), donde se generaron Nuevos Procesos a raiz de la
pandemia que no han sido incluidos en el sistema ni en la documentacion requerida,
se han presentado cambios de acuerdo a las normativas, decretos y lineamientos de
emergencia que obligaron a las nuevas prdcticas, las cuales se han vuelto
permanentes y por funcionalidad del Sistema de Gestion de Calidad se exige que

sean intfegradas a los procedimientos.

5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL
Actualizar el Proceso Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE, teniendo en
cuenta las nuevas normativas y dindmicas para la prestaciéon del servicio con ocasion

a la pandemia SARScov-19 y en respuesta al diagndstico interno.
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5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar los procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos del Plan de
Calidad del Proceso de Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE

- Proponer nuevos pardmetros para la medicion de los indicadores de gestion del
proceso Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE.

- Evaluar el grado de impacto en las dreas que pertenecen al proceso Registros

PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE.

6. MARCO DE REFERENCIA

La gestidon por procesos comprende toda la gestion de los programas identificados a
través de la descripcidon en detalle del Mapa de Procesos de acuerdo con la
estructura de los procesos, permite liderar, establecer, implementar y verificar |as
metodologias, para el mejoramiento continuo de la entidad, con el fin de incrementar
el nivel de satisfacciéon de los clientes internos y externos.

La gestion por procesos comprende:

e Alineaciéon con la estrategia

e Mejoramiento continuo

e Gestidn directa por parte de los duenos del proceso

e Fomento de una cultura basada en la gestidn por procesos

e Optimizacidn de los recursos y tiempo

e Gestidn de los cambios de la documentacion a través de instancias de revision
y aprobacién

e Estandarizacién acorde con la estructura de procesos.
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La Norma ISO 92000 en su version 2015 indica que: “la calidad de los productos y
servicios de una organizacion estd determinada por la capacidad para satisfacer a
los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes.” (Norma ISO 9001: 2015).

El sistema de gestion de calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo
de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estdndares de calidad,
los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccidon de los usuarios, para
ello las organizaciones disenan estrategias que les permite adoptar metodologias para
los distintos procesos, apoyados en las mejores prdcticas identificadas en cada una
de las dreas que la componen. La construccion de esta herramienta se basa en la
identificacion de procesos les permite a las organizaciones, a través de su talento
humano un mejor control de las actividades, el logro de los objetivos definidos para
cada proceso de una manera efectiva y ante todo la adopcidn de la cultura del
mejoramiento continuo, mediante la gestion del dia a dia. (Universidad Cooperativa.

Sistema de Gestidon Integral).

Garantizar el cumplimiento de las normas y directrices legales e institucionales, con
cardcter e independencia, a través de auditorias periddicas, seguimiento, andlisis,
evaluacion, autocontrol y la implementacion de acciones de mejora que minimicen

los riesgos, generando confianza a la Alta Direccidon y a los grupos de interés.

Fortalecer y lograr la sostenibilidad en las empresas y empresarios con un modelo de
servicios pertinentes y de fdcil acceso, que incluya asesorias, acompanamiento,
desarrollo de habilidades y competencias empresariales, facilitando el ambiente de

negocios para que los empresarios generen valor a sus empresas y el entorno.
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Para lograrlo, las entidades buscan el mejoramiento continuo a través de modelos de
gestion basado en procesos eficientes, calidad e innovacion que es apalancado con

funcionarios comprometidos y una cultura productiva. (Cdmara de Comercio de

Bogotd — Gestion Integral).
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7. IDENTIFICACION DE ACTORES

7.1 POBLACION OBJETIVO
Funcionarios de la Unidad de Registro y Asuntos Juridicos que estdn en contacto
directo con los comerciantes matriculados o inscritos que también forman parte de

la ciudadania en general.

7.2 LOCALIZACION
Funcionarios de la Unidad de Registro y Asuntos Juridicos que estdn en contacto
directo con los comerciantes matriculados o inscritos que también forman parte de

la ciudadania en general.

7.3 OTROS ACTORES INVOLUCRADOS EN EL PROYECTO

Funcionarios Unidad de Registro y Asuntos Juridicos

Comerciantes matriculados o inscritos

Ciudadania en general

Entes de confrol (Contraloria, Superinfendencia de Industria y Comercio,

Superintendencia de Sociedades)

8. METODOLOGIA

RUTA METODOLOGICA

La metodologia a utilizar comprende las bases de un estudio cualitativo, a fravés de
la descripcion contextual para mejorar las cualidades del proceso de Registros
PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicio CAE.

En ésta se pretende recolectar informacion de manera sistemdatica, con fuentes
primarias y secundarias donde se vincule la directora de la unidad de registro y

asuntos juridicos y todo su equipo de trabajo como fuente primaria, ademds de
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recursos fisicos como los documentos y procedimientos que respaldan el proceso de
Registros PuUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE, los cuales se analizardn de
acuerdo con el entorno social, normativo y procedimental, como fuente secundaria;
también se tendrd en cuenta para la propuesta estructural y actualizacion de los
procedimientos necesarios, el andlisis del informe de la Auditoria de Control Interno, la
actualizaciéon del mapa de riesgos, tomando en cuenta las recomendaciones vy
hallozgos encontrados para la implementaciéon de las acciones de mejora en el
proceso.

Para el desarrollo del proyecto se trabajard por fases, teniendo en cuenta los
resultados anteriores, los cuales tendrdn la siguiente secuencia de acuerdo con el

desarrollo de los objetivos:

Primera fase: se realizard una revision de los documentos existentes en el proceso de
Registros PUblicos y Asuntos Juridicos y Servicio CAE, para determinar su pertinencia u
obsolescencia, aqui se tomardn como base las dificultades que tienen cada uno de
los actores del proceso (usuarios, funcionarios, entidades estatales, ciudadania en
general), se analizard cémo se hacian los procedimientos antes de la pandemia y
como se realizan actualmente, verificando silos cambios que se aplican dia a dia han
sido documentados. A través del formato de revision periddica de documentos se
definirdn aquellos que necesitan ser actualizados, cumpliendo asi con actualizaciéon

en la caracterizacion del proceso.

Segunda fase: comprende la actualizacion de los documentos, manuales y formatos
correspondientes al proceso, teniendo como base los resulfados obtenidos en la fase
anterior. Los lideres de cada procedimiento se hardn cargo de la actualizacion de los
pasos correspondientes, luego la lider y colider del proyecto realizardn Ia
actualizacién de la estructura de cada uno de los procedimientos del proceso de

Registros PUblicos y Asuntos Juridicos y Servicio CAE teniendo en cuenta el ciclo PHVA
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descrito en la norma ISO 9001:2015 y la realizacion de flujograma de cada
procedimiento para facilitar la busqueda de actividades y funciones de cada uno. A
medida que se actualicen los procedimientos en contenido y estructura se validard
en el formato de revision periddica de documentos y se le entregard al lider del
proceso para su aprobacion y posterior cambio de version en el aplicativo ALMERA
de forma interna, siendo responsabilidad del lider de calidad vy los responsables de
cada drea del proceso, aplicar la nueva estructura a los procedimientos restantes y
levantar los diagramas de flujo correspondientes.

Luego de identificar los procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos para
la gestion de la calidad se realizard la reforma o creacion de instructivos y/o formatos

de los procedimientos pertinentes.

Tercera fase: de acuerdo con la caracterizacidén del proceso e identificacion de
procedimientos para ser actualizados, se propondrdn nuevos pardmetros de
medicion para los indicadores de gestidon del proceso, los cuales se evaluardn en

tiempos de acuerdo con las necesidades y oportunidades de mejora.

Cuarta fase: comprende la presentacion y evaluaciéon del proyecto a los responsables
de los procedimientos y a la coordinacién general del sistema de gestion de calidad,
a través de reuniones grupales y la aplicacion de una encuesta de satisfaccion
realizada previamente, que permita conocer el grado de aceptacion de los cambios

ejecutados en el proceso.

9. RESULTADOS ALCANZADOS

Para la identificacion y diagndstico de los procedimientos que necesitaban ser
intervenidos, fué utilizada informacién especifica de la entidad, facilitada por el Lider
de Calidad y responsables de las dreas que hacen parte del proceso. Dado el manejo

de datos dentro de la organizacién no serdn presentados documentos que
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especifiqguen actividades propias de la enfidad (Ver Anexo 1). Se revis6 el informe de
la auditoria de control interno realizada en el mes de junio y el mapa de riesgos
actualizado, con el fin de analizar puntos criticos, recomendaciones y hallazgos
enconfrados para la implementacion de las acciones de mejora en el proceso y

plantear la nueva propuesta de actualizacién de los procedimientos.

La primera fase metodoldgica incluyd la revisidon de los documentos existentes para la
determinacién de su pertinencia u obsolescencia, credndose como herramienta un
formato denominado revision periddica de documentos con el fin de verificar cada
procedimiento encontrado, los documentos clasificados como listas de chequeo,
instructivos, mapas de riesgos y/o manuales no fueron tenidos en cuenta, por tanto, se
clasificados como no aplica en el formato.

Considerando soélo los procedimientos se plantearon las siguientes columnas y

variables (ver anexo 2):

- Cddigo institucional de los documentos involucrados en el proceso.

- Nombre del documento.

- Nueva plantilla, donde se clasifican cada uno fteniendo en cuenta si se ha
actualizado el procedimiento en el modelo propuesto o no, y, no aplica para
aquellos que no son procedimientos.

- Flujograma, esta clasificacion es igual que la anterior, se ha realizado o no, y, no
aplica.

- Observaciones donde se especifica el resultado de la revisidn indicando si ha sido
actualizado por el responsable de acuerdo a nuevos lineamientos, si pertenece a
otro proceso, los hallazgos encontrados, su pertinencia u obsolescencia y los que
se crearon nuevos de acuerdo a las nuevas dindmicas para la prestacion del
servicio.

Luego de revisar y clasificar cada uno de los procedimientos se planted el desarrollo

de una nueva estructura para hacerlos mds comprensibles, con mejor redaccion y
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con fdacil identificacion de las actividades. Obedeciendo a la norma técnica ISO
9001:2015, se plantearon cada una de las actividades realizadas bajo un orden l6gico
y clasificadas dentro del ciclo PHVA, la descripcidon de la actividad, él o los
responsables de realizarla para no repetir informacién cuando se presentan varios
actores, y, el registro que queda dentro de cada una (Ver anexo 3). En éstos también
fueron incluidas las definiciones y la elaboracion de un flujograma (ver anexo 4), por
tanto la actualizacién de los procedimientos debe contener nuevas estrategias y
metodologias de atencién en pro de la pandemia SarsCov-19, el ciclo PHVA vy el
Flujograma, de esta manera en el formato de revisidon periddico de documentos
ademds de definir la pertinencia, obsolescencia se incluyd la medicion de estas
variables para hacer un diagnéstico eficaz e iniciar con la actualizacién de los
procedimientos en la entidad y de esta forma hacer seguimiento y dejar los faltantes
para ser actualizados en estructura y contenido por los responsables del proceso luego
de ser aceptados en comité de calidad.

El diagndstico inicial a través del formato de revision periddica de documentos arrojé
63 documentos de los cuales once fueron planes y Manuales del proceso, cuatro listas
de chequeo y 48 procedimientos. De los procedimientos encontrados fue necesario
realizar revision de cada uno para validar la vigencia u obsolescencia la cual se hizo
con apoyo del lider del proceso en la entidad. En concordancia con ello, seis de los
procedimientos no hacian parte del proceso, cinco fueron catalogados como
obsoletos, y quedaron vigentes 37 procedimientos para ser actualizados, en funciones,

estructura con ciclo PHVA vy Flujogramas de resumen de cada uno.

El presente proyecto hace parte de un trabajo real que se inicidé en la entidad. El
modelo propuesto con la realizacion de Flujograma fue aceptado por el lider de
calidad, por tanto en concordancia y cumplimiento al primer objetivo especifico,
contamos con 29 procedimientos actualizados en contenido y estructura, y de ellos 12
con flujogramas, de esta forma a la entidad le queda pendiente a través de los

responsables del proceso realizar 17 flujogramas de los procedimientos faltantes y




Codigo PRS-F-11

| Universidad®| |NFORME FINAL PROYECTOS SOCIALES DE
Catolica

de Manizales DESARROLLO version 2

VIGILADA MINEDUCACION

Pagina 22 de 50

actualizar en su totalidad ocho procedimientos; ademds, dos de los procedimientos
encontrados en la fase inicial fueron validados y determinados como instructivos, 1os
cuales fueron radicados como documentos internos del drea que los maneja. De
acuerdo a las actualizaciones realizadas se han creado y/o actualizado dos formatos,
se elimind uno y dos mds se convirtieron en electronicos trabajdndose a fravés de

Drive.

En reunién de grupo primario y dado la aceptacion de la propuesta se dejdé como
responsabilidad de la entidad continuar con la actuadlizacién de procedimientos,
elaboracién o modificacién de flujogramas para ser cargados al aplicativo ALMERA
como sistema de gestion integral de la entidad para revisidon y consulta de todos los

colaboradores.

Haciendo alusidon al segundo objetivo especifico sobre Proponer nuevos pardmetros
para la medicién de los indicadores de gestion del proceso , revisamos las fichas de
indicadores que son medidos dentro de la entfidad y que se encuentran cargados
dentro del aplicativo interno ALMERA, con ello inferimos que los indicadores se
encuentran definidos y se han mantenido con el paso del tiempo, sin embargo se
surge la necesidad de realizar mediciones con una periodicidad de seis meses para el
caso del indicador de medicion del nivel de safisfaccion que se realiza
especificamente en la sede de Manizales (ver anexo 5), debido a que se encuentra
compuesto por ofros indicadores que se analizan mensualmente. Con el fin de realizar
mediciones a otros servicios, se proponen dos nuevos indicadores para contar con

mds informacién a la hora de definir los riesgos y oportunidades de mejora, estos son:

Renovaciones ingresadas por la sede RUES - con este indicador se busca conocer
el nUmero de renovaciones ingresadas por el canal RUES y cudntas de ellas son
finalizadas en los tiempos establecidos, aumentando la satisfaccion de los usuarios
que Uutilizan este canal para readlizar sus transacciones, su medicion serd anual

debido a que se debe controlar este indicador en los primeros meses del ano época
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en la que ingresa el mayor volumen de fransacciones por este concepto (ver anexo
6).

Nivel de satisfaccion de usuarios de registros puUblicos de toda la jurisdiccion de la
cdmara de comercio de Manizales (18 municipios), con este indicador se busca
medir el nivel de satisfaccion de todos los usuarios de la Unidad de Registro
ubicados en los 18 municipios de la jurisdiccion que utilizan servicios diferentes a la

constitucion de sociedades y matriculas (ver anexo 7).

Teniendo en cuenta que este es un proyecto de aplicacién real, en correlacion con
el objetivo nUmero tres sobre evaluar el grado de impacto en las dreas que conforman
el proceso, se muestra el modelo de encuesta creado en formularios de Google de
acuverdo a las especificaciones correspondientes en el siguiente link
https://docs.google.com/forms/d/1BaGTFCJOOfdD?ue0Bm2IztaCz/fnKofgQnn?FIxMe
ME/edit (ver anexo 8).

La encuesta de satisfaccion al usuario interno se realizé utilizando escalas diferenciales
semdnticas para medir la intensidad de la actitud de cada participante sobre el nivel
de satisfaccién en la actualizacion y propuesta de cambio en el modelo estructural
de los procedimientos del proceso de asuntos juridicos y servicios CAE, planteando las

siguientes preguntas:

1. sComparando la estructura antigua de los procedimientos y la nueva propuesta,

scudl es la comprension de ésta Ultima?

2. 3Cémo cadlificaria la nueva propuesta de acuerdo al modelo presentado para los

procedimientos del proceso?

3. 5Cree que el diagrama de flujo reemplaza o evita la consulta de todo el

procedimiento?



https://docs.google.com/forms/d/1BaGTFCJOOfdD9ue0Bm9IztaCz7fnKofqQnn9FlxMeME/edit
https://docs.google.com/forms/d/1BaGTFCJOOfdD9ue0Bm9IztaCz7fnKofqQnn9FlxMeME/edit
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4. slLa implementacion de la nueva propuesta les da un valor agregado a sus

actividades?

5. sConsidera usted que esta nueva propuesta le permite identificar de manera agil y

eficaz los cambios que se deben aplicar al procedimiento?

Se elabord la herramienta y se verificd con cuatro de los colaboradores del proceso
los cuales hacen parte del 18% de los 23 funcionarios que interactian en el proceso y
son los encargados de consultar cada uno de los procedimientos actualizados, el
modelo de encuesta se aplicd con el fin de verificar el entendimiento de la misma vy

la resoluciéon de dudas para reestructuracion de ésta antes de la aplicacion final.

Las cuatro personas encuestadas como piloto, fueron un abogado del drea juridica,
el profesional PQR y CAE, un asesor CAE y el coordinador del drea de digitacion y
certificados, cada una de las preguntas fue entendida de forma clara y dejan
observaciones las cuales se evidencian en los comentarios del mismo formulario (Ver
anexo 9). Asi quedd aprobada nuestra encuesta para ser diligenciada por el resto de
colaboradores de la institucién luego de realizar la socializacion final del trabajo de

grado.

Continuando con las actividades propuestas para dar cumplimiento al objetivo fres se
realizd la presentacion de los resultados obtenidos en el proyecto y el avance en la
propuesta de actualizacién de procedimientos al Lider del proceso Registros PUblicos
y Asuntos Juridicos, Servicios CAE (Ver anexo 10), con el fin dar a conocer el alcance,
la aplicacion y desarrollo de cada una de las fases descritas en la metodologia de
trabajo, dando a conocer las evidencias de los objetivos especificos. Terminada la
presentaciéon se reciben buenos comentarios del trabajo realizado y se confirma la
aceptaciéon y adopcidn del modelo propuesto para la actualizaciéon de los

procedimientos por parte de los lideres del proceso.
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En concordancia con lo anterior luego de la presentacion al lider del proceso, en
reunion de grupo primario, se did a conocer la aplicaciéon del proyecto de desarrollo
a todos los colaboradores de la Unidad de Registro, que intervienen en el Proceso, se
mostraron los avances y cambios significativos en los procedimientos, los cuales fueron
actualizados en la nueva plantilla y con diagrama de flujo que lo representa de
manera grdfica, se reitera la aceptacion del modelo por parte de lider y se muestran
procedimientos en su anterior estructura vs la nueva propuesta; también se presentd
la propuesta de dos nuevos indicadores los cuales quedan a consideracion para ser

incorporados en el proceso, se anexan evidencias de esta reunion (Veranexo 11y 12).

Luego de realizar las socializaciones descritas anteriormente, se aplicé la encuesta de
satisfaccion al cliente interno con el fin de conocer el impacto obtenido con el

desarrollo del proyecto, los resultados son analizados a confinuacion (ver anexo 13):

En la pregunta numero 1 se realizé una comparacion entre la anterior estructura de los
procedimientos y la nueva, con el fin de conocer si esta Ultima es mds comprensible,
observando que el 95% de los colaboradores considera que es muy fdcil y el 5% facil.
De esta manera podemos concluir que los colaboradores encuentran mds
comprensible la descripcidn de los procedimientos agregando el ciclo PHVA y

relacionando cada actividad con sus responsables y los medios de verificacion.

Total

5%

Escala Lineal
m4 Facil

m5 Muy Facil

Figura 1. Comprensién nueva estructura
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En la pregunta nUmero dos se plantea una calificacion cudlitativa de la nueva
estructura de los procedimientos, obteniendo como resultado que el 86% la considera

muy buenay el 14% buena.

Total

Escala Lineal
54 Bueno

55 Muy Bueno

Figura 2. Calificacion nueva estructura

En la pregunta nUmero tres se encuentra que el 77% de los colaboradores considera
que el diagrama de flujo reemplaza o evita la consulta de los procedimientos, lo que

les facilita la realizacion de sus actividades.

Total

Escala Lineal
=4 Deacuerdo

®5 Muy Deacuerdo

Figura 3. Importancia diagrama de flujo

La pregunta nUmero 4 permite conocer sila nueva propuesta les da un valor agregado

a las actividades diarias, obteniendo que el 59% de los colaboradores estén muy de
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acuerdo vy el 41% de acuerdo, lo que nos permite concluir que el impacto en la
aplicaciéon de la nueva estructura para los procedimientos ha sido positivo

permitiendo una mejora en el proceso y en el desarrollo de las actividades diarias.

Total

Escala Lineal
m4 Deacuerdo

m5 Muy Deacuerdo

Figura 4. Generacion valor agregado a actividades diarias

Para finalizar la pregunta nimero 5 nos permite conocer si con la nueva propuesta se
identifican de manera mdas Aagil y eficaz los cambios que deben realizarse a los
procedimientos, el 93% de los colaboradores estdn muy de acuerdo con este

planteamiento.

Total

Escala Lineal

=4 Deacuerdo
m5 Muy Deacuerdo

Figura 5. Identificacion agil de procedimientos
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Con la aplicacion de la encuesta de satisfaccion se pudo conocer el nivel de impacto y
aceptacion de la nueva estructura para la descripcién de procedimientos, aportando a
la mejora continua en la prestacion de los servicios de la entidad, resaltando

comentarios como:

-Considero que este nuevo esquema le aporta un gran valor agregado al proceso,
modernizando los procedimientos, incluyendo el ciclo PHVA en cada una de las
actividades, la asignacion de responsables y la definicién de los medios de verificacion
permiten una comprension mucho mas agil y oportuna a la hora de su consulta y

actualizacion.

-La nueva propuesta es mas amigable para la lectura y comprensiéon de los

procedimientos.

-El apoyo brindado por las estudiantes es de vital importancia para la mejora continua
del proceso de registros publicos y CAE, ya que nos permite ver de una manera

tangible el cambio presentado en todo el proceso.

-La nueva propuesta es muy buena, ayuda a identificar los cambios que se deben

realizar a los procedimientos cada que se hace una actualizacién
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10. IMPACTO

10.1 IMPACTO SOCIAL

El impacto del proyecto presentd un enfoque social, generando una propuesta que
involucrdé actividades para el mejoramiento continuo de los procedimientos y del
qguehacer de los colaboradores de la organizacion, abordando las temdticas
procedimentales de forma individual y colectiva para el manejo y estandarizacién de
documentos del proceso, aportando propuesta de valor en la atencion, para llegar
a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y todos los actores que participan

del modelo de servicio que ofrece la Cdmara de Comercio de Manizales por Caldas.

10.2 IMPACTO ACADEMICO

La realizaciéon de los trabajos de grado en un dmbito empresarial permite aplicar cada
uno de los conceptos obtenidos en las pizarras de diferentes cursos curriculares, en
nuestro caso la consulta de la norma, el seguimiento de procedimientos aplicando los
ciclos PHVA vy la formulacién de proyectos son en si, bases no sélo para el
cumplimiento de una actividad universitaria sino de aplicacién hacia cualquier
organizacion donde la responsabilidad de los sistemas de gestidon esté a nuestro
cargo. Obedeciendo al objetivo general y especificos planteados logramos cumplir
con lo propuesto, ademds de generar cambios positivos en la adecuacion de la
propuesta para la aplicacién de ésta en la Cdmara de comercio de Manizales por
Caldas.

10.3 SOSTENIBILIDAD DE LA ACCION

Dada la oportunidad de mejora en la actuadlizacién de los procedimientos que
permitieron una mayor eficacia a la hora de su implementacion, quedard
documentado en el Plan de Manejo de Riesgos y Oportunidades del proceso Registros

PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicio CAE, con el fin de que se mantenga en el tiempo
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y sea incluida en las auditorias anuales y seguimientos semestrales, ya que contribuye

a la mejora continua y a la eficiencia tanto operativa como administrativa.

10.4 LECCIONES APRENDIDAS

Durante el desarrollo del proyecto pudimos aprender que todavia se tienen vacios a
la hora de denominar los documentos que conforman un proceso, es decir, se
confunden manuales con instructivos, planes con procedimientos o formatos con
registros, lo cual nos ayudd al momento de revisar y clasificar la documentacion,
logrando una mejor comprension y definicion de los procedimientos que debian ser
actualizados.

Aprendimos a aplicar de forma mdas prdctica el ciclo PHVA, y de esta forma los
colaboradores de la entidad también pudieron clasificar cada una de las actividades
que realizan a diario y esclarecer la importancia de estas dentro del proceso.
Aprendimos que la actualizacion de documentos es un proceso que no se debe
realizar por cumplir con unas obligaciones, sino por conftribuir al mejoramiento del
sistema de gestion de calidad y a su vez mejorar la prestacién de los servicios que se
brindan a la comunidad, es necesario revisar las nuevas normativas, pero también
tomar opiniones y el conocimiento tanto del cliente inferno como externo para el

cumplimiento de ello.

11. CONCLUSIONES

-El ciclo PHVA dentro de la norma ISO 9001: 2015 es incorporado dentro del enfoque
basado en procesos, y su uso es de gran ayuda para la ejecucion de actividades de
forma mds organizada y eficaz, la implementacién de este ciclo en cada uno de los
procedimientos del proceso de Registros PUblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE

(Centro de Atencidon Empresarial), permitieron de una forma mdas oportuna clasificar
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cada una de las actividades, definir roles, responsabilidades y registros de cada uno,

para dar cuenta de sus acciones y seguimiento dentro del proceso.

-Las organizaciones son cambiantes en el tiempo, cada una debe acoplarse al
movimiento del medio, deben ser flexibles e innovadores, por ello cada uno de los
procesos de la entidad debié ajustarse a las nuevas dindmicas de atencion
generadas a raiz de la Pandemia SarsCov 19, si bien nadie estaba preparado para
una situacion de esta magnitud, como entornos cambiantes se generaron nuevas
estrategias de atencidon para mejorar sus servicios y plasmar cada cambio en los
procedimientos existentes y en los nuevos, entendimos que dia a dia se fortalecen los

procesos para lograr sostenibilidad en el tiempo.

-Finalmente, con la realizacion de este trabajo se pudo estudiar la organizacién de
manera holistica, involucrando a los lideres, colaboradores, personal de apoyo,
usuarios entre otros, de esta manera se cred una propuesta mds comprensible para
todas las personas que intervienen en el proceso, ademds en cada una de las
actividades realizadas se evidencia el aprendizaje que obftuvimos en los

componentes curriculares.

-La propuesta generd un impacto positivo e importante dentro de la entidad, por
tanto, es gratificante que a medida que se avanzaba en ella fuera revisada vy
adoptada, los doce procedimientos que fueron actualizados en su totalidad ftuvieron
buenas referencias y cada uno de los cambios propuestos fueron aceptados por el

lider de calidad del proceso.

-El proyecto realizado dejé huella positiva dentro de la entidad. Para constancia del
trabajo real se realizdé entrega de los procedimientos actualizados y el modelo de la

nueva estructura para continuar con la actualizacion de procedimientos, de igual
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forma se entregaron las fichas técnicas como sugerencia para la implementacion de

nuevos indicadores. (Ver anexo 14).

12. RECOMENDACIONES

-Se recomienda al lider el proceso actualizar los procedimientos faltantes de acuerdo

con la nueva estructura y la realizaciéon de flujogramas para un acercamiento mds

dgil y oportuno de cada uno.

-Se sugiere la revision de indicadores nuevos para su aplicacion dentro del proceso.

-Continuar con la socializacion de la nueva estructura de procedimientos para dar

continuidad al proceso y seguir fortaleciendo el sistema general de calidad.
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14. ANEXOS (Productos, listas de asistencia, certificado de cumplimiento, etc.)

Anexo 1. Autorizacidn consulta de documentos

Cémara de Comercio
de Manizales por Coldos
= KE BOQLCI 0434

Manzales, 10 de agosto de 2021

Estudiantes

SANDRA MILENA LOPEZ MARTINEZ
YENNIFER RIVERA PALOMINO
Especialzacion en Gerencia de la Calidad
Universidad Catdlica de Manzales
Manzales, Caldas

Asunto: permiso para consulta de documentos del SGC

Reciban un cordial saludo:

En respuesta a la solicitud para i3 consulta y actualizacion de los documentos pertenecientss al
proceso de Registros Publicos y Asuntos Juridicos — Servicios CAE con € fin de desarrollar su
trabajo de grado, me permito mformar o siguiente:

El lider del proceso aprueba Ia solicitud siempre y cuando solo sea para fines académicos y no
sean publicados o difundidos por cualquier medio diferente que los autorizados por la entidad.

Sea la oportunidad para agradecer por el aporte que le brindan al proceso para su actualizacion
y mejora continua.
Atentamente,

] M._L‘N_.
"JESUS ALBERTO NARVAEZ GiL
Lider Proceso Registros Publicos y Asuntos Juridicos — Servicios CAE

SOMOS EL MEJOR SOCIO DE LOS EMPRESARIOS Y LA REGIOM
Sede principal Manizales: Cr.23 N"28.40 - Conmutadar «+37(85) 484 '340 - Aguados @x1. 230 - Rosucio ext 233 - Sdamng a1 232 - Acssema et 371
- Lineo de Irdmites registrabes «52(8) 226 2121 (O -57 512 235 0509

@ wwwiecmpeceorgco () Comara de Comercio de Maniaaies par Caldas ) /CCMenaoies ) BOCManasies ) /ComaroMenacics @ Cezmpcoticic
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Anexo 2. Revisién periddica de documentos

Revision Periddica de Documentos
Nombre del Proceso: Registros Plblicos y Asuntes Juridicos. Servicios CAE (Centro de Atencion Empresarial)
Responsable de la actualizacidn: Yennifer Rivera y Sandra Milena Lopez
Ccodigo Nombre del documento Nuev:ra Flujograma Observaciones
plantilla
Formaio Registro de formularios enviados de PAC a la sede principal MNIA MiA se elimina
D-003 Requisitos_ bésicels para los tramites de registro - "Poriafolio
de los registros publicos" WA MIA
D-013 Manual de profocolos CAE MNIA MiA
D-014 Lista de Chequeo de creacion de empresa persona juridica MIA MIA
D-015 Lisla de Chequeo de creacion de empresa persona natural MNIA MNIA
D-017 Mapa de riesgos del CAE WA MiA
D-106 Mapa de Riesgo Registros Publicos A A
D-106-A Plan de Manajo de Riesgos Proceso de Registros Plblicos
y CAE HIA MIA
D-107 Plan de cpntlngancla dispenibilidad de los sistemas de
informacion en los PAC I FiA Pertenece a otro proceso
D-127 Mormas que definen la competencia de la Camara de Se unifica foda la normatividad relacionada al
Comercio de Manizales por Caldas hiA MiA final de esta tabla
PC-001 Plan de caliqlaa del servicio de Registros Plblicos v
Asuntos Juridicos MAA MiA
D-120 Lista de chegueo RUP PN hFA MiA
D-121 Lista de chegquec RUP PJ A M/A
D-122 Manual de Inquietudes RUP MA MNiA
P-013 Procedimiento informador CAE .
Si Mo
P-014 Procedimiento Asesores CAE y asesor especializado CAE Si Si
P.016 Pmcedil_'niento en ::_unlingencias pqraalq atencion al plblico
en la unidad de registro y asuntos juridicos Si Mo
P-018 Procedimiento Tramites RUES Camara Receptora V1 Si Mo HUEWVC
P.026 Praocedimiento cqrn_biu_s d_t? domicilio de proponentes que
llegan a nuesfra jurisdiccion Si Mo
Procedimiento para manejo de situaciones de control SAS
P-032 Unico Accionista PM - Decreto 667 de 2018 Cuando la PN
se rehusa a declarar situacion de control Si Mo
cédi Nueva
go Nombre del registro documento plantilla Flujograma Observaciones
P035 Procedimiento para devolucion de dinero pagado con
cheques girados por mayor valor = =i
041 Procedimiento de solicitud de prérroga para tramites del
Registro Unico de Proponentes Sl Na
P57 Procedimiento cambios de domicllio de proponentes que
salen de nuesira jurisdiccidn Si Na MNUEWVO
P-058 Procedimiento para tramites RUES cAmara responsable s No NUEVO
P-059 Procedimiento devolucion de dinero por devoluciones de
plano y desistimientos tacitos =] Na NUEVO
P.30111 Procedimiento para recepcion, asignacian, respuesta y envio
de correspondencia de entidades del estado No Mo Pasara a oiro proceso
B.20112 Procedimiento para comunicacidn de sanciones de
contadores pablicos No No Na lo ha revisada el responsable
Procedimiento para recepcion, registro, digitacidn y archivo
P- 20208 de documentos fisicos recibidos por asesores
comespondiente a tramites aulométicos = i
P. 20209 Documenios virtuales recibidos por asesores =] Mo
P- 20210 | Procedimienio para recepcionar y'o regisiro de libros Si Si
- 20211 Procedimiento para brindar asesorias sobre los regisiros
(asescria especializada y de iramiles) =i i
Procedimiento para recepcion, registro y archivo de
P-20212 formularios de proponentes i M
4]
P- 20213 Procedimiento para anulacin de operaciones -Sli Mo Nao
B 20214 Procedimiento para recibir, administrar y manejar los
diferentes titulos valores de la Unidad Mo Na No lo ha revisado el responsable
B 20218 Procedimiento para llevar en debida forma la papeleria
especial con el fin de garantizar su seguridad No No Mo lo ha revisado el responsable
P.20225 Procedimiento la radicacién, registro o devolucidn de
medidas caulelares 3i Sl Pendiente actualizar en Almera con flujograma
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Revision Periddica de Documentos

Mombre dal Proceso: Registros Plblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE (Centro de Atencidn Empresarial)

Responsable de la actualizacidn: Yennifer Rivera y Sandra Milena Ldpez

Cadige Nombre del registro documento p'::::rllala Flujograma Observaciones
P.20410 Procedimiento para crear el informe a la sic de los
comerciantes que incumplieron su renovackon al 31 de marzo
Mo Mo Ma lo ha revisado el responsable
P-20411 Procedimiento Depuracidn Ley 1727 No Mo Ma lo ha revisado el responsable
B- 20515 Procedimiento para recibir, v registrar la recepcion y trdmite
de peticiones, quejas y reclamos Sl Mo
P- 20516 Procedimiento CMR seguimiento al cliente CAE Sl Si
Procedimiento para recibir y reglstrar, los documentos
P- 20517 virtuales del registro nacional de turismo que ingresan a la
unidad 8l g
B 20518 Procedimiento para regisirar empresas formalizadas por
medlo del portal Si Si
B- 20519 Procedimiento para recibir y registrar, elaborar informes del
sistema de peliciones, quejas, reclameos y CAE Sl Mo
- 20520 Procedimiento para asignar log tumas en |a unidad de
B acuerdo a los diferentes tramites a solicitar g S
P- 20521 Procedimiento para revision y destruccién de libros de
- comercio sin reclamar con mas de dos afios de registro =] s
P- 20522 | Tramites CAE - Registros con la Alcaldia Si Mo
P- 20523 Procedimiento para renovar RUES por Docxflow Mo Mo pasa a ser un instructive
P- 20624 proceso de matricula por Doxeflow V.2 Mo Mo pasa a ser un insiructivo
P-20610 Procedimiento para facilitar la consulta de los expedientes,
asl eomo llevar a cabo la expedicidn de las copias solicitadas sl 5
1]
Procedimiento para &l control de entrega, digitalizacion e
P-20611  |inventario de los documentos recibos en el archivo de
registros pliblicos Sl Mo
P_20612 Procedimiento para efeciuar control de calidad sobre los
- documenios digitalizados g Mo
P-20613 Frocedimiento para la solicitud de documentos a otras
- Camaras de Comercio gi Mo
Nueva
Cadigo Nombre del registro documento plantila Flujograma Observaciones
Procedimiento para recibir, estudiar, registrar o elaborar la
P-20704  |certificacion de las ordenes adminisirativas recibidas en la
unidad Mo Mo Mo lo ha ravisado el responsabli
P-20705 Documenios fisicos recibidos por abogados V.3 No No Eliminado
P-20706 Documenios virtuales recibidos por abogados V.4 No No Eliminado
P-20707 Procedimiento de recursos Mo No Mo ko ha revisado el responsable
P-50503 Inscripcidn lista de peritos No No No lo ha revisado el responsable
P-20801 Procedimiento para gestionar las solicitudes de tribunal de
arbitramenio N/& MiA Parenece a olro proceso
P20802 Procedimiento para la inscripcidn de arbitros, secretario y
conciliadores NiA A Perenece a olra proceso
P-20803  |Procedimiento de Conciliacién NiA NiA Penenece a olro proceso
P-20804  |Procedimiento para realizar los informes del ceniro NI i Parenece a olro proceso
P-20805 Procedimienio arqueo trimesiral de actas y constancias Ni& A Perienece a olro proceso
P20807 Procedimiento para la realizacion de “Seguimiento a los
acuerdos” NiA NiA Perenece a olra proceso
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Anexo 3. Modelo de Adecuacion y actualizaciéon de procedimientos

LOGO DE LA SISTEMA DE GESTION CODIFICACION
EMFPRESA i
MNOMBRE DEL PROCEDIMIENTO VERSION
OBJETIVO:
ALCANCE:
DEFIMICIOMNES:
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
MN° PHVA ACTIVIDADES / DESCRIPCION RESPOMSABLE REGISTRO
ELABORO REVISO AFROBO
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
ANEXOS:
FLUJOGRAMA:
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA VERSION CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION QUIEN APRUEBA EL

ANTERIOR

CAMBIO
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Anexo 4. Modelo de Flujograma disenado para el procedimiento CMR - seguimiento al
cliente CAE

Procedimiento CMR - Seguimiento al cliente CAE

Asesoria para la
creacion de empresa

Identificar si la actvidad
Diligenciar Lista estd en proceso o se
de chequeo proyecta a corto plazo

Generar lista para
seguimiento mensual de las
asesorias radicadas 2 meses
atrés

Llamar e indagar los Dejar evidencia en el
motivos de la no campo de
formalizacién comercial observaciones

erificar matricula
en el Sl

Formalizacién de la
solicitud
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Anexo 5. Indicador grado de satisfaccion cliente Centro de Atencién Empresarial - CAE

Proveer informacion de los comerciantes y sus establecimientos, asi como de las Entidades sin Animo de
Lucro, Enfidades de Economia Solidaria, Entidades Extranjeras de Derecho Privado sin Animo de Lucro,
OBJETIVO Veedurias Ciudadanas, Registro Nacional de Turismo, Registro Nacional Piblico de fas personas
naturales y juridicas que ejerzan la actividad de vendedores de juegos de suerte v azar, Registro Unico de
Proponentes, Regisiro Unico Nacional de Entidades Operadoras de Libranza o descuento directo.

FROCESD U SERVICIU Registros Piblicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE

Grado de Safisfaccion cliente Centro de Atencion

1. NOMERE Empresarial CUADRO DE MANDO INTEGRAL
S5=({# de personas que califican 1 *1)j+# de
personas que califican 2 *2)+# de personas que
califican 3 *3j+(# de personas que califican 44 )+(# Rango Calificacion
de personas que califican 5 *5)/Sumatoria del #

5 FORMULA total de personas que califican ))*20%

INDICADOR 3. UNIDAD % 00 [ &0

4. TENDENCIA Maximizacion B51 | 965 Medio

5, RESPONSABLE DE CALCULO Lider de Calidad 899 |==100 Alto

6. RESPONSABLE DEL ANALISIS Lider de Calidad

1. FUENTE DE DATOS Encuestas de safisfaccion al usuario

8. FRECUENCIA TOMA DE DATOS Semestral

9, FRECUENCIA DEL ANALISIS Semestral

|*Metodoloqia del semaforo

|La metodolagia del indicador se realiza asi:

inmo: menor valor historico registrado en los datos de las mediciones antenores
Maximo: Promedio de los resultados historicos registrados en la medicidn
Satisfactorio: Valor que cumple con el objefivo de eficacia del indicador, este siempre sera mayor al aceptable.

la metodologia del semaforo se evaluara en 3 eriterios:

Jincumpliento genera una N.C

Una vez obtenida la medicion del perido se venifica el rango de ubicacion del resultado
1. Si el resultado del indicador se ubica por debajo del minimo, se evidencia un incumplimiento de satsfaccion del indicador de eficiacia; este

2. 5i el resultado del indiacdor se ubica entre minimo y aceptable se genera una accion Accion Preventiva
3. Si el resultado del indicador se ubica por encima del aceptable se considera safisfactorio y se cumple la eficacia del indicador.
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Anexo 6. Indicador renovaciones ingresadas por la sede RUES

Proveer informacion de los comerciantes y sus establecimientos, asi como de las Entidades sin Animo de Luero,
Entidades de Economia Solidana, Entidades Extranjeras de Dereche Privado sin Animo de Lucro, Veedurias
OBJETIVO Ciudadanas, Registro Nacional de Turismo, Registro Nacional Publico de las personas naturales y juridicas que
ejerzan la actividad de vendedores de juegos de suerte v azar, Registro Unico de Proponentes, Registro Unico
Nacional de Entidades Operadoras de Libranza o descuento directo.
PROCESO O SERVICIO Registros Publicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE
1. NOMBRE Renovaciones ingresadas por la sede RUES CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Nimeros de renovaciones finalizadas/ Nimero de
renovaciones radicadas®100= Porcentaje de renovaciones Rango Calificacion
2. FORMULA finalizadas
3. UNIDAD % 00 85,0
INDICADOR 4. TENDENCIA Maximizacién 851 | 999 Medio
5. RESPONSABLE DE CALCULO Lider de Calidad 99,9 >=100 Alto
6. RESPONSABLE DEL ANALISIS  |Lider de Calidad
7. FUENTE DE DATOS Encuestas de satisfaccion al usuario
8. FRECUENCIA TOMA DE DATOS  |Anual
9. FRECUENCIA DEL ANALISIS Anual

|’Metod0l0q ia del semaforo

|La metodologia del indicador se realiza asi: |

Minimo: menor valor histonico registrado en los datos de las mediciones anteriores
Maximo: Promedio de los resultados historicos registrados en la medicion
Satisfactorio: Valor que cumple con el objetivo de eficacia del indicador, este siempre sera mayor al aceptable.

la metodologia del semaforo se evaluara en 3 criterios:

Una vez obtenida la medicidn del perido se verifica el rango de ubicacion del resultado
1. Si el resultado del indicadar se ubica por debajo del minimo, se evidencia un incumplimiento de satsfaccion del indicador de eficiacia; este

incumplimiento genera una N.C

2 Si el resultado del indicador se ubica entre minimo y aceptable se genera una accion Accion Preventiva
3. Si el resultado del indicador se ubica por encima del aceptable se considera satisfactorio y se cumple la eficacia del indicador
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Anexo 7 Indicador Nivel de satisfaccion de usuarios de registros pUblicos de toda la

jurisdiccion de la Camara de Comercio de Manizales

Provesr in&:-m'?l:i-in de los comerciantes y sus establecimientos, asi como de las
Entidades sin Animo de Lucro, Entidades de Economia Solidaria, Entidades Exiranjeras
OBJETIVO de Derecho Privade sin Animo de Lucro, Veedurias Ciudadanas, Registro Macional de
Turisma, Registro Macional Plblico de las personas naturales y juridicas que ejerzan la
actividad de vendedores de jusgos de suerte y azar, Riegistro Unico de Proponentes,
Registro Unico Nacional de Enfidades Operadoras de Libranza o descuenio direcio.

PROCESDO O SERVICIO |Registros Piblicos y Asuntos Juridicos, Senidos CAE

nivel de satisfaccion de usuarios de
registros publicos de toda la
jurisdiccion de la camara de comercio

CUADRO DE MANDO

1. NOMBRE de Manizales (18 municipios). INTEGRAL
5{[# de personas que calfizan 1 *1}#+#
de personas gue califican 2 "2)+{# de
personas que califican 3 "3)+H# de
personas que califican 4"4)+(# de Rango Calificacion
INDICADOR personas que califican 5 "5)/ Sumatoria
del # total de personas que califican
2 FORMULA H™100%
3. UNIDAD % 0.0 [ eso [
4. TENDEMCIA Maximizacion 851 | 828 Medic
5. RESPOMSABLE DE CALCULO |Lider de Calidad 20,9 | ==100 Alto

6. RESPONSABLE DEL ANALISIS

Lider de Calidad

7. FUENTE DE DATOS

Encuestas de satisfaccion al usuario

8. FRECUENCIA TOMA DE DATOS

Semestral

9. FRECUENCIA DEL AMALISIS

Semestral

|*Metodc-l-:-g'|a del semaforo

ILﬁ metodologia del indicador 52 realiza asi:

inimo; menor valor histonco registrado en los datos de las mediciones antenores
Maximo: Promedio de los resultados historicos registrados en la medicion

Satisfactorio: Valor gue cumple con el objetivo de eficacia del indicador, este siempre sera mayor al aceptable.

la metodologia del =emaforo se evaluara en 3 criterios:
Una vez obtenida la medicion del perido se verifica el rango de ubicacion del resultado

1. 5i el resultado del indicador se ubica por debajo del minimo, se evidencia un incumplimiento de satsfaccion

del indicador de eficiacia; este incumpliento genera una N.C

2. 5i el resultado del indiacdor se ubica entre minimo y aceptable se genera una accion Accion Preventiva
3. 5i el resultado del indicador se ubica por encima del aceptable se considera satisfactorio y se cumple la

eficacia del indicador.
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Anexo 8. Modelo de Encuesta para evaluacion de la satisfaccion del cliente interno.

Encuesta de satisfaccién al Cliente Interno de La Cadmara de
Comercio de Manizales por Caldas

Actualizacion de procedimientos del proceso de Asuntos Juridicos y Servicios CAE
Aplicada por Sandra Milena Lopez y Yennifer Rivera estudiantes de Gerencia de la calidad

Funcién o cargo del colaborador

Texto de respuesta corta

1. ¢Comparando La estructura antigua de Los procedimientos y la nueva propuesta. cual es la comprensién de ésta altima?
1 2 3 4 5

muy dificil O O O O O Muy facil

2. ;Como calificaria la nueva propuesta de acuerdo al modelo presentado para los procedimientos del proceso?
1 2 3 4 S

Muy Malo O O O O O Muy bueno

3. i Cree que el diagrama de flujo reemplaza o evita la consulta de todo el procedimiento?

1 2 3 4 5

En total desacuerdo O O C) O O Muy deacuerdo

4. ¢la implementacion de la nueva propuesta le da un valor agregado a sus actividades?
1 2 3 4 S

En total desacuerdo O O O O O mMuy deacuerdo

5. zConsidera usted que esta nueva propuesta Lle permite identificar de manera agil y eficaz los cambios que se deben aplicar

al procedimiento?

En total desacuerdo O O O O O Muy deacuerdo

Comentarios y sugerencias

Texto de respuesta larga
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Anexo 9. Resultados encuesta Piloto.

Encuesta de Satisfaccion al cliente Interno de la Camara de Comercio de Manizales ¥ [ B @ m
ribe el término de bisqueda |r Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Ultima modificacion hace unos segundos
S~ @ P 00% - € % 0 00 123y Predetermi v | 10 -~ B 7 & A & H vl o @M Y- X
A B Cc D E F G H
1. ;Comparando la | 2. ;Como calificaria la 3. ¢ Cree que el 4. ;la implementacion | 5. ;Considera usted que Comentarios y
estructura antigua de | nueva propuesta de diagrama de flujo | de la nueva propuesta | esta nueva propuesta le sugerencias
M f Funcién o cargo | los procedimientos y la | acuerdo al modelo reemplaza o evita la le da un valor permite identificar de
arca tempora del colaborador | nueva propuesta, cual | presentado para los consulta de todo el agregado a sus manera agil y eficaz los
es la comprension de procedimientos del procedimiento? actividades? cambios que se deben
ésta tltima? proceso? aplicar al procedimiento?
La nueva propuesta es
Lider Proceso mds amigable para la
10/11/2021 17:50:56 PQRSF y CAE 5 5 5 5 5 lectura y compresion de
los procedimientos
11/11/2021 12:01:25 Abogada 5 5 4 5 5 NIA
El apoyo brindado per
las estudiantes es de
vital importancia para la
Coordinador Area mejora continua del
de Digitacién y proceso de registros
Certificadas (E) puiblicos ¥ CAE, ya que
nos permite ver de una
manera tangible &l
cambio presentado en
11/11/2021 18:49:23 5 5 5 5 5 todo el proceso
Gracias por el
Asesora CAE compromiso y la
12/11/2021 8:44:29 5 5 5 5 5 disposicion
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Anexo 10. Fotografias de reunién y presentacién de resultados del frabajo de grado con

Lider del proceso.

Jesus Alberto Nafvaez

@ Yennifer Rivera Palomino esta presentando

C O & d
MG @

a prs-f-11informe final proyecto

o Edisr Ver Insettal For

® (B

cliente CAE

Procedimiento CMR - Seguimiento al cliente CAE

B @ - 12 %= E -

Anexo 4. Modelo de Flujograma disefiado para el procedimiento CMR - seguimiento al
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[Nimeros g renovacoes frafzadas o de
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RESPONSABLE DE CALCULO e ¢ Cavcad

RESPONSABLE DEL ANALISIS e oe Cabcad
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16:56 | Presentacion proyecto Sandra y Yennifer

B=3 °
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Yennifer Rivera Palomino
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Yennifer Rivera Palomino
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Anexo 11. Fotografia de reunién de grupo primario para presentacion de resultados del

proyecto
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Anexo 12. Lista de asistencia de grupo primario
Cadiger PRS~F -4
j Yiversidad® LISTA DE ASISTENCIA DIRECCION DE EXTENSION ¥ Vorsia
A PR VERAL PROYECCION SOCIAL ersion 2
she— Pagina. 1de2
_ Actualizacién del Proceso de Registros PUblicos ¥ | T
Asuntes Juridicos y Servicio CAE (Centro de Atencién |
LOGO ENTIDADES CONVENIO Empresunal) de la Cdmara de Comercio de Manizales |  LOGO ENTIDADES CONVENIO
. por Caldas . | ,

FECHA 18 de noviembre de 2021

HORA: 4:30 p m.

| LUGAR" Auditcrio

Camara de Comsrcuo de Manizales por Caldas

RES P ONSABLEHDEPEN DENCIA: Sandra Milena

S

ASUNTO: Grupo pnmario (socializacién resul1cdos

Lépez Martinez proyecto)
S ) NOMBRE COMPLETO INSTITUCION nu1cér‘|:%§:;|j
- - 3l - MNC
! J(fms ﬁﬂod-‘m l\hvk’!c?. Gi\ s . P
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Anexo 13. Resultados encuesta de satisfaccion al cliente interno

ra

Marca temporal

Funcién o cargo del
colaborador

1. ;Comparando la

estructura antigua de

los procedimientos y
nueva pre

cual

2. ;Como calificaria |

la acuerdo al modelo

pr

a

nueva propuesta de

para los

3. Cree que el
diagrama de flujo

reemplaza o evita la

de todo el

es la comprension de

ésta iiltima?

procedimientos del
proceso?

procedimiento?

4. ;la implementacion
de la nueva propuesta
le da un valor
agregado a sus
actividades?

5. ;Considera usted que

esta nueva propuesta le
permite identificar de

manera agil y eficaz los
cambios que se deben

aplicar al procedimienti ~

Comentarios y
sugerencias

18112021 16:28:02

Auiliar de Archivo

presenta de manera
ordenada cada uno de
los pasos a seguir para
las actividades que
debemaos realizar cada
5[ldia

18M11/2021 16:43:19

Asesora CAE

o

L)

s una propuesta muy
buena, nos ayuda a
comprender mejor los
procedimientos

18/11/2021 17:04:02

Asesora CAE

muy buen trabajo

18/11/2021 17:15:53

Asesor CAE

el

& |nfen

muy bueno

18M1/2021 17:19:22

Awiliar de Archivo

o

L)

o

Considero que el
trabajo realizada en el
proceso fue muy
enriquecedor para

L)

18/M11/2021 17:20:29

Auxiliar de Digitacion

|

muy buen trabajo

18112021 17:22:28

Asistente

ayuda bastante a
comprender los
procedimientos ya que
nos muestra cada una
de las actividades y su
correspondients
5|registro

1811112021 17:26:16

Auxiliar de Digitacidn

en

me gusto mucho este
nuevo esquema es
mas agil

181112021 17:29:29

Abegado

23}

en

©5 Una muy buena
propuesta para la
actualizacion de
procedimientos

18/11/2021 17:30:25

Abegado

en

MNIA

1811112021 17:39:22

Augiliar de Archivo

mucho mas ficil de
entendery me ayuda a
identificar el documento
que queda de evidencia
la realizar cada
actividad

18/11/2021 17:49:23

Coordinador Area de
Digitacion y
Certificados (E)

El apoyo brindado por
las estudiantes es de
vital importancia para la
mejora continua del
proceso de registros
publicos y CAE, ya que
nos permite ver de una
manera tangible el
cambio presentado en

19112021 7.45:22

Directora Unidad

o

todo el proceso

Considero que este
nuevo esquema le
aporta un gran valor
agregado al proceso,
modernizando los
procedimientos,
incluyende el ciclo
PHVA en cada una de
las actividades, la
asignacién de
responsables yla
definicién de los
medios de verificacin
permiten una
comprensidn mucho
mas Agil y oportuna a la
hora de su consulta y
actualizacidn

191172021 8:21:21

Auziliar de Cerlificados

MNingunao

191112021 8:44:29

Asesora CAE

Gracias por el
compromiso yla
disposicién

19/11/2021 8:47:22

Asesora Cae

5

esta muy bueno el
nuevo esquema es
mucho mas facil
entender los
procedimientos

19/11/2021 9:14:54

Judicante

se comprende mejor el
precedimiento con este
nuevo esquema
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1901112021 9:23:51

Abogado

Este nuevo esquema
permite identificar
mejor el procedimienta

2}

19/11/2021 9:37:38

Abogado

me gustd mucho el
nueva esquema con
cicla PHVA, porque le
da una valor agregado
alos procedimientos y
ayuda a una mejor
comprensidn de las
actividades

o

19/11/2021 10:05:25

Abogado

la nueva propuesta es
muy buena, ayuda a
identificar los cambios
que se deben realizar a
los procedimientos
cada que se hace una
actualizacidn

o

191112021 10:32:18

Administradora de Archi

me parece muy
oportuna y acertada
este nuevo esquema
para la actualizacidn de
los procedimientos,
nos permite una
comprensién mas gil,
identificando mejor los
cambios que deben
realizarse

o

19/11/2021 11:50:56

Lider Proceso PQRSF

La nueva propuesta es
més amigable para la
lectura y compresidn de
los procedimiento
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Anexo 14. Carta de recibido de documentos

Céamara de Comercio
de Mankzoles por Caldas
™ N 280501 DG-§

Manizales, 12 g2 noviembre ge 2021

Estudiantes

SANDRA MILENA LOPEZ MARTINEZ
YENNIFER RIVERA PALOMINO
Especializacion en Gerencla g2 la Calidaa
Universidad Catolica de Manizales
Manizales, Caldas

Asunto: recibldo resultados proyecto de desarrolio

Reciban un cordial s3iudo:

Me pemito confimar & recbido de s 12 procedimientos actualizados en estruciura con
fiujograma, 17 actualizados en estructura vy 13 propuesia de dos NUeVos INdicadores para medar
Ia satisfaccion en I3 presiacion de Jos servicios 3 Ios Usuanos.

Agragezco 1a disposicion, entraga y oportunidad en 2l desarroilo de 1as actividades planteadas
para el proyecto, I35 cuales fuSron 1omadas como acciones de mejora gue contribuyeron 3 13
modemizacion gel proceso ¥ al cumplimiento de 1as acciones relaclonadas en el Plan de maneio
de Riesqos.

Alentamente,

| Awkb'-‘"“

JESUS ALBERTO NARVAEZ GIL
Lider Proceso Registros PUDICOS y Asunios Juridicos — Serviclos CAE

SOMOS EL MEJOR SOCIO DE LOS EMPRESARIOS Y LA REGION
Sede priacipel Marizoles: Cr23 N'26-20 - Canmasbader +3770) 824 140 - Aguodas et 230 - Rosucis et 213 - Sclamns 22232 - Arserma axt 231
Linea de tramites registrales +5776) 208 2121 - € +37 212 235 0578

@ vwwwecempcoarges () Chmers de Comarvin de Masivales por Coldbas ) (CCMunisates D BCOMasautee ) Comesramaniasies @) Reovpeoficn
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