%) eG s

TRABAJANDO POR UNA REGIGN D¥ EMPRISARIOS

MANUAL DE CALIDAD

Caodigo: CA-M-001

Version: 04 — 31/Octubre/2022

Pagina: 1 de 11

INTRODUCCION

El presente manual describe el Sistema de Gestion de la Calidad de la CAMARA DE COMER-
CIO DE IBAGUE, bajo los lineamientos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de la Calidad - Requisitos.

Este manual contiene el alcance y aplicabilidad del Sistema de Gestion de la Calidad, la presen-
tacion de la entidad, la interaccion de sus procesos y las caracterizaciones con referencia a los
procedimientos y requisitos establecidos para el sistema, como una herramienta para su com-
prension.

El mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad en la Camara de Comercio de
Ibagué desde su implementacion ha sido el resultado de un compromiso permanente de la alta
direccion y de todo el equipo de funcionarios de la entidad, inspirado en la necesidad de mejorar
constantemente el desarrollo de sus procesos y en general la estructura de la organizacion, con
el fin de prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de todos los clientes y
partes interesadas.

El enfoque desarrollado para implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de
gestion de la calidad comprende las siguientes etapas:

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.
Establecer la politica y objetivos de la calidad en la organizacion.

Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de
la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para €l logro de los objetivos de la cali-
dad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas

Establecer y aplicar actividades para la mejora continua del Sistema de Gestion de la Cali-
dad.
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Con este enfoque la entidad busca generar una confianza en la capacidad de sus procesos y en
la calidad de sus servicios, que conduzcan al aumento de la satisfaccion de los clientes, partes
interesadas y al éxito de la organizacion.
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1. ALCANCE Y APLICABILIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
1.1 ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de Camara de Comercio de Ibagué incluye la
prestacion de los servicios de Asesoria Empresarial, Disefio y Desarrollo de proyectos empresa-
riales, investigaciones y publicaciones, administracion de los Métodos Alternos de solucion de
Conflictos, prestacion de Servicios de Registros Publicos delegados por el Estado, Afiliacion y
Capacitacion empresarial para los comerciantes y empresarios de la Jurisdiccion de la Camara
de comercio de Ibagué, ubicada en la Carrera 10 N° 3-76 — Sede Principal y en la Carrera 8 N°
60-55 Local 413 Centro Comercial Aqua.

1.2 APLICABILIDAD

Se excluye como requisito a cumplir de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 el siguiente nu-
meral:

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones: La prestacion de los servicios de la CCI no tiene acti-
vidades que requieran la utilizacion de equipos de medicion.

2. RESENA HISTORICA

La Camara de Comercio de Ibagué fue creada por medio del Decreto 830 del 26 de mayo de
1923 de la Presidencia de la Republica, bajo el gobierno del Dr. Pedro Nel Ospina, resultado de
la iniciativa de un grupo de comerciantes locales. A partir de este afio y hasta el 4 de mayo de
1931 no se tiene historia de las actividades. El 4 de mayo de 1931 el Gobernador del Tolima Dr.
Antonio Rocha expidio el Decreto 173, por medio del cual se convocaba a una asamblea de co-
merciantes con el proposito de organizar la entidad y elegir sus dignatarios.

Inicialmente la Camara de Comercio era muy pequefia y su objetivo era promover, estimular,
respaldar y resolver las controversias relativas al comercio. El secretario abogado como se de-
nominaba anteriormente al presidente ejecutivo, manejaba todo lo relacionado con la parte ad-
ministrativa, lideraba actividades de promocion y cumplia las funciones de registro mercantil.
Dada la necesidad de tener un apoyo mayor para la prestacion del servicio de informacion eco-
nomica, obtener estadisticas, organizar eventos a favor del empresario y de la comunidad en
general, se creo el area de Promocion y Desarrollo en el aiio 1976; el area Administrativa v fi-
nanciera que se denominaba anteriormente Unidad administrativa, y el area Juridica fueron con-
formadas en el afio 1981. Posteriormente, con el proposito de ofrecer un servicio de manera efi-
caz que permitiera elevar la imagen institucional y ayudara a los comerciantes a legalizar su si-
tuacion mercantil, se creo el programa de enlace empresarial, el cual implanto la descentraliza-
cion del servicio de asesoria empresarial, permitiendo de esta forma ir en busca de nuestros
usuarios y evitarles el desplazamiento a nuestras instalaciones; este programa se denomino en
el afo 1994 como Oficina de servicio al empresario y su filosofia es la "Calidad en el servicio”.
En este mismo afio se vio la necesidad de atender en forma directa y personalizada a los afilia-
dos de la institucion para orientarlos y asesorarlos en sus actividades empresariales, motivo por
el cual se creo el area de afiliados.
“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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Dentro del proceso de mejoramiento continuo la Camara de Comercio de Ibagué comenzo su
sistematizacion en el afio de 1989; el aumento de equipos y la adquisicion de programas de
computo se ha dado dia a dia segun los requerimientos de la entidad y la proyeccion que se de-
sea. Se comprometio con un proceso de mejoramiento interno enfocado hacia la calidad total.

En los ultimos afos la entidad ha venido desarrollando diversas campafias civicas como: Segu-
ridad, recuperacion de parques y zonas verdes, turismo; eventos sobre temas de actualidad
economica, politica, social o cultural. Igualmente se ha venido vinculando y participando econo-
mica y logisticamente en la promocion y ejecucion de proyectos y programas de caracter local,
regional y empresarial.

En la actualidad la Camara de Comercio esta regida por las disposiciones contenidas en el Co-
digo de Comercio y en sus estatutos, definida como una entidad juridica de derecho privado, de
caracter corporativo, gremial y sin animo de lucro, integrada por los comerciantes matriculados
en el registro mercantil.

La Camara de Comercio de Ibague tiene como objeto cumplir con las funciones que el Codigo
de Comercio y las leyes vigentes le asignen. Promover por todos los medios a su alcance,
aquellas acciones tendientes al cumplimiento de sus actividades. Crear los servicios que consi-
dere utiles para el desenvolvimiento del comercio, la industria y los servicios y demas sectores
que promuevan el desarrollo regional y eleven la calidad de vida de sus habitantes, siempre que
no sean incompatibles con las disposiciones legales y vigentes.

3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
3.1 MISION

La Camara de Comercio de Ibagué tiene como mision ser vocero de los intereses del sector
empresarial, trabajar por una region de empresarios asesorandoy desarrollando programas
y proyectos empresariales y de investigacion, administrar métodos alternos de solucion de con-
flictos, prestando servicios de: Registros Publicos delegados por el Estado, Afiliacion y capaci-
tacion empresarial, con el propasito de incrementar la competitividad y fortalecer el tejido em-
presarial de la jurisdiccion.

3.2 VISION

“Ser un ente gremial lider y proactivo, ejemplo de administracion eficiente, que identifica y co-
necta las oportunidades para el crecimiento sostenible y competitivo del tejido empresarial de la
region”.

3.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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PLANEACION

Trabajamos con base en un direccionamiento

estratégico vy la planeacion dia a dia de cada una de

nuestras actividades para el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

LIDERAZGO

Asumimos el liderazgo en la elaboracion e impulso de
Programas y Proyectos que beneficien a la region y
contribuyan a su desamrolio socio economico,a través de
procesos de accién e integracion institucional,

CONFIANZA

Actuamos con seriedad y transparencia en el
desempeno de nuestras labores y cumplimos los
compromisos brindando credibilidad
y seguridad.

SENTIDO DE PERTENENCIA

Trabajamos con conviccion para el logro de los
objetivos institucionales, velando por el buen
nomore y posicionamiento de la Entidad.

LEALTAD

Practicamos el verdadero sentido de la lealtad,
entendida como una actitud de profundo comprom-
iso de los funcionarios con la institucién y se manifi-
esta en las cosas a las que nuestros colaboradores

RESPETO

Respetamos la dignidad del ser humano, sus valores y
creencias y reconocemos nuestras diferencias. Escuchamos
a todos con atencion y valoramos sus aportes

estan dispuestos a renunciar o a hacer con sacrificio
por el bien de la organizacion.

TRANSPARENCIA

Contamos con politicas y procedimientos administrativos
explicitos, claros y transparentes con los cuales
garantizamos evitar actos de corrupcion.

HONESTIDAD

Pensamos, decidimos y actuamos de acuerdo a los
principios que promulgamos

© 00
0000

3.4 POLITICA DE LA CALIDAD

Prestar servicios registrales delegados por el estado, servicios empresariales y servicios de
desarrollo empresarial y regional, con atencion, oportunidad, disponibilidad y confiabilidad, li-
derados por la alta direccion, contando con talento humano calificado, comprometido y los re-
cursos adecuados, soportados en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que permite el
mejoramiento continuo y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
asi como de las necesidades y expectativas de emprendedores, empresarios y usuarios.

3.5 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Generar crecimiento en los servicios de desarrollo empresarial y regional que aporten al mejora-
miento del entorno de los negocios.

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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Mejorar las competencias y el compromiso del talento humano al servicio de la entidad, en fun-
cion de la calidad en la prestacion de los servicios.

Cumplir los requisitos de los emprendedores, empresarios, usuarios y demas partes interesa-

das.

Mantener los adecuados recursos humanos, fisicos, tecnologicos, financieros e informacion

para la administracion, mantenimiento y mejora del SGC.

Incrementar el grado de satisfaccion de los emprendedores, empresarios y usuarios.

Mejorar permanentemente el desempeio de los procesos del SGC.

3.6 MAPA DE PROCESOS

CONTROL
CALIDAD INTERND

PROCESOS MISIONALES

SERVICIOS
SERVICIOS SERVICIOS DESARROLLO

REGISTRALES EMPRESARIALES EMPRESARIAL
Y REGIONAL

/—l\

TALENTO | | GESTION
HUMANO DOCUMENTAL

COMPRAS Y TECNOLOGIAE NSNS CONTABLE Y
CONTRATACION INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
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4. SERVICIOS Y REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.
4.1 SERVICIOS

Los servicios que ofrece la Camara de Comercio de Ibague y que hacen parte del Sistema de
Gestion de la Calidad son:

4.1.1 SERVICIOS REGISTRALES

Registro Mercantil: De acuerdo con lo establecido en el Codigo del Comercio las personas na-
turales vy juridicas, que desarrollen actividades comerciales estan obligados a matricularse en el
Registro Mercantil que lleva la Camara de Comercio, al igual que sus establecimientos de co-
mercio y la inscripcion de los actos, libros y documentos respecto de los cuales la ley exige esta
formalidad.

La prestacion de este servicio se encuentra bajo supervision y control de la Superintendencia de
sociedades, quien determina los libros para cumplir con esta finalidad, la forma de hacer las ins-
cripciones y las instrucciones globales de su manejo en la institucion.

Registro de libros apertura: La apertura de los libros de Registro debe efectuarse de acuerdo
con lo sefialado en los articulos 3 y 4 de la Resolucion 412 de 1996 y de conformidad con lo re-
glamentado en el articulo 175 del decreto Ley 019 de 2012.

Registro de la economia solidaria: De conformidad con el articulo 143 del Decreto 2150 de
1996, las entidades de naturaleza cooperativa, los fondos de empleados y las asociaciones mu-
tuales, asi como sus organismaos de integracion y las instituciones auxiliares del cooperativismo,
son Entidades Sin Animo de Lucro y se constituiran por escritura publica o documento privado.

Registro de entidades extranjeras de derecho privado sin animo de lucro con domicilio
en el exterior que establezcan negocios permanentes en Colombia: Este registro corres-
ponde a las personas juridicas extranjeras de derecho privado y a las Organizaciones No Gu-
bernamentales (ONG) extranjeras sin animo de lucro, con domicilio en el exterior, que establez-
can negocios permanentes o deseen desarrollar su objeto social en Colombia, en el cual debe-
ran registrar la designacion de apoderados con capacidad de representarlas judicialmente.

Registro nacional publico de las personas naturales y juridicas que ejerzan la actividad
de vendedores de juegos de suerte y azar: Las actividades economicas que corresponden al
Registro Nacional Publico de las Personas Naturales y Juridicas que ejercen la Actividad de
Vendedores de Juegos de Suerte y Azar como son, entre otras, juegos de azar y apuestas, Ca-
sinos, Agencias de loteria.

Registro Nacional de Turismo (RNT): Es el registro que deben efectuar los prestadores de

servicios turisticos, que efectuen su actividad de manera permanente, de conformidad con lo
establecido en la Ley 1101 de 2006.

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”




%) eG s

MANUAL DE CALIDAD

Caodigo: CA-M-001

Version: 04 — 31/Octubre/2022

TRABAJANDO POR UNA REGION DE EMPRESARIOS Pégll’la 7 de 11

Registro Unico de Proponentes: De acuerdo con lo establecido por la ley, las Camaras de Co-
mercio tienen la funcion de llevar el registro unico de proponentes, el cual tiene como objeto la
inscripcion, clasificacion y calificacion de las personas naturales y juridicas, que aspiren a cele-
brar con las entidades del estado los contratos de obra, consultoria, suministro y compra venta.

Registro de Entidades Sin Animo de Lucro: De acuerdo con lo establecido por la ley, se le
asigno a las Camaras de Comercio la funcion de llevar el registro de las organizaciones civiles,
corporaciones, fundaciones, juntas de accion comunal y en general de las entidades privadas
sin animo de lucro, con sujecion al regimen previsto para el registro de las sociedades comer-
ciales y en sus mismaos términos tarifas y condiciones.

RUNEOL: El Registro Unico Nacional de Entidades Operadoras de Libranza — RUNEOL, es un
registro operado por las Camaras de comercio, el cual tiene como objeto dar publicidad a las
entidades operadoras de libranza y descuento directo que trata el articulo 2 literal c) de la Ley
1527 de 2012.

Renovacion de la matricula o de la inscripcién: La matricula mercantil del comerciante como
la de sus establecimientos de comercio y la inscripcion de las sociedades civiles y de las entida-
des sin animo de lucro, deberan renovarse anualmente, dentro de los tres (3) primeros meses
del afio (Decreto 19 de 2012).

4.1.2 ASESORIAS EMPRESARIALES

De acuerdo con lo establecido por la ley, las Camaras de Comercio deben prestar los servicios
de asesorias en: tramites de servicios registrales, apoyo empresarial y asesoria juridica.

Asesoria en tramites de servicios registrales:

Registros publicos (Mercantil, RNT, RUNEOL, etc)
Entidades sin animo de lucro

Proponentes

Creacion y legalizacion de empresas

Asesoria en apoyo empresatrial:

Asociatividad

Comercio exterior

Empleo y mano de obra
Empresarismo

Fuentes de financiacion

Promocion comercial

Mercadeo, contable y administrativa
Normativa

Productividad y competitividad
Transformacion tecnologica

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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Asesoria juridica:

e Juridico empresarial

4.1.3 CAPACITACION EMPRESARIAL

La Camara de Comercio tiene como funcion promover la capacitacion (Con o sin costo) en
areas de interes regional y general, a traves de cursos especializados, seminarios, conferen-
cias, publicaciones, diplomados, etc.

Por otra parte, también ofrece el servicio de alquiler del auditorio principal de la CCl y salones
del Centro empresarial para la realizacion de eventos, asi como de venta de bases de datos a la

medida.

4.1.4. AFILIACION

Referencias comerciales

4.1.5. METODOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS

Servicios de conciliacion
Servicios de conciliacion
Servicios de Arhitraje

Servicios de conciliacion

Asesoria Juridica en Métodos alternos de Solucion de Conflictos
Capacitacion especializada

comunitaria
especializada

Servicios de Amigable Composicion
Servicio de registro de actas

en Derecho y Equidad

Servicios de Transaccion y Mediacion

4.1.6 ESTUDIOS ECONOMICOS

Certificados gratuitos de su empresa hasta el monto de su cuota anual de afiliacion
Convenios interinstitucionales

Descuentos especiales servicios Camara de Comercio de Ibaguée
Entrega gratuita de publicaciones especiales

¢ Informacion estadistica: Orientacion y suministro de informacion estadistica del tejido

empresarial a empresarios y comunidad en general.

* Base de datos gratuita: Entrega de la base de datos del tejido empresarial en cumpli-
miento de la Ley de Transparencia.
* Base de datos a la medida sin costo: Construccion de bases de dados solicitadas por la
institucionalidad publica (Ministerios, gobernaciones, municipios, poder judicial y demas
entidades publicas que la soliciten).

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”




%) eG s

MANUAL DE CALIDAD

Caodigo: CA-M-001

Version: 04 — 31/Octubre/2022

TRABAJANDO POR UNA REGION DE EMPRESARIOS Pégll’la 9 de 11

e Base de datos a la medida con costo: Construccion de bases de dados solicitadas por el
sector privado, basado en informacion del tejido empresarial confiable y segura de
acuerdo con sus necesidades.

e Estudios empresariales: Desarrollo de estudios, boletines e informes en sectores y te-
mas estratégicos, cuyos resultados sirvan de base a los empresarios para la toma de
decisiones y a la institucionalidad para el disefio e implementacion de politicas orienta-
das al desarrollo economico de la region.

4.1.7 DESARROLLO EMPRESARIAL Y REGIONAL

Asociatividad

Economia naranja

Emprendimiento

Gestionar el desarrollo local y regional
Fortalecimiento empresarial

Gestion de Proyectos y Convenios
Gestion de Clusters
Internacionalizacion

Emprendimiento

4.2. REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La Camara de Comercio de Ibagué identifica las necesidades y expectativas de los clientes a
través de encuestas, muestreos, telemercadeo, comunicacion directa con el cliente y por medio
de las visitas empresariales.

Los requisitos legales y reglamentarios para los registros publicos se encuentran establecidos
en la circular externa 100-000002 de 2022 de la Superintendencia de Sociedades. Para la apli-
cacion de cada caso particular dentro de los parametros de la mencionada circular, se aplica lo
establecido en codigos, decretos, leyes y normatividad vigente.

Los requisitos legales y estatutarios para los servicios de afiliacion se encuentran establecidos
en la circular externa 100-000002 de 2022, de la Superintendencia de Sociedades y en los codi-
gos, decretos, leyes y normatividad vigente. Asi, como en el reglamento de afiliados.

Los requisitos legales para cada uno de los procesos se encuentran establecido en la matriz le-
gal de la entidad y desde cada proceso se da cumplimiento a los mismos.

Los requisitos determinados por la entidad para realizar o ejecutar los servicios, estan definidos
en la informacion documentada del SGC de la CCI.

4.3. REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

Desde los diferentes procesos se le da cumplimiento a cada uno de los requisitos establecidos
para las partes interesadas y los lideres de los procesos y periodicamente se hace seguimiento

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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al cumplimiento de los mismos, asi mismo en las Auditorias Internas de Calidad se hace revi-
sion de dicho seguimiento. Se debe dejar registro en GG-F-011 Requisitos Partes Interesadas.

4.4. CLIENTES

Los clientes de la Camara de Comercio se clasifican en:
Emprendedores

Empresarios

Entidades sin animo de lucro

Entidades del Estado

Entidades de control y vigilancia

Instituciones educativas

Operadores de justicia comunitaria

Profesionales del Derecho

Publico en general

5. ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA CCI

Anualmente se realiza un analisis del contexto interno y externo de la entidad para lo cual se
analiza a través de una matriz DOFA, donde se analiza los siguientes puntos:
Interno:

- Estructura Organizacional

- Personal

- Infraestructura

- Conocimientos de la organizacion

- Otros

Externo:
- Marco legal,
- Nuevas tecnologias,
- Mercado cultural, social y econémico.
- Otros

Los resultados de la DOFA son materia de estudio teniendo en cuenta su pertinencia e impacto

sobre los resultados previstos en el Sistema de Gestion de la Calidad, sirviendo de insumo para
el analisis para abordar riesgos y oportunidades.

6. CARACTERIZACIONES

Para cada uno de los procesos se define una caracterizacion en las cuales se describen las ac-
tividades generales de cada proceso, asi como la interaccion con otros procesos, l0s recursos,
indicadores, controles entre otros.

“Una vez impreso este documento se considera como copia no controlada y la CCl no se hace cargo de su actualizacion”
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