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Objetivo y Alcance
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~ Introduccion Ob jetivo
é Objetivo y Alcance . .
Gestion del manual Mostrar ¢l Sistema de Calidad que hemos
implementado en nuestra Entidad, bajo los

Nuestra Entidad lineamientos de la NTC — ISO 9001:2008 y
Presentacion nUestros propios requerimientos.

Tema Dominante

Mega
Politica de Calidad
Estructura Organizativa Al Canc e

) Aplica para las actividades de:
Sistema Gestion

de Calidad Registros PUblicos: Mercantil, ESALy RUP
Generalidades Certificacion de Costumbres
Exclusiones Conciliacion y Arbitraje
Mapa de Procesos . e
Caracterizaciones Servicio de Afiliacion
Matriz Procesos —
NTC ISC 9001:2008 ESAL: Entidadles sin Animo de Lucra

RUP: Registro Unico de Proponentes
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Gestion del Manual
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Control de la difusion

la elaboracidon de este manual es responsabilidad del
Representante de la Direccion y de los demas responsables de
proceso. Es aprobado por la Presidencia Ejecutiva y divulgado
en la Intranet de la Camara de Comercio.

El contenido del manual es de aplicacion exclusiva en CCB por
lo cual, las copias requeridas para propdsitos de informacion al
cliente, auditorias de tercera parte, etc. son autorizadas por el
representante de la Direccidon y no estan sujetas a actualizacion.

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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El Manual se estructura en 4 partes: in
Introduccion 1. El contenido completo, donde se detallan las
o generalidades:
~ Objetivo y Alcance .
ﬁ Gestion del manual Objetivo y Alcance
Gestion del manual
Nuestra Entidad Presentacion
Dresentacion Tema Dominante
Tema Dominante Mega
Mege Politica de Calidad
Politica de Calidad T
Estructura Organizativa Estructura Organlzatlva
Generalidades
Sistema Gestion Exclusiones
de Calidad 2. EL Mapa de Procesos

Generalidadies 3. Las Caracterizaciones de los Procesos

Exclusiones
Mapa de Procesos
Efrf?teg'zac'oms 4. La Matriz de Interrelacion Procesos Vs NTC-ISO
atriz Procesos —
NTC ISO 9001:2008 9001:2008
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Control de cambios

El Manual de Calidad se actualiza de acuerdo con los cambios
generados en el Sistema de Gestidn Calidad.

Solo el Jefe de Gestion de la Calidad podra realizar las
modificaciones vy revisiones correspondientes al Manual de
acuerdo con las necesidades generadas, y aprobado por el
Presidente de la Camara de Comercio de Barranquilla.

Su control se realiza de acuerdo con los lineamientos
establecidos en el Procedimiento para la Gestion de la
Documentacion.

El nimero de version y fecha se puede cbservar en el extremo
inferior de la primera p4asgina, el cual cambiard de acuerdo con
las actualizaciones que se realicen.

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Presentacion
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Introduccion

Objcﬁivodyfxlcance La Camara de Comercio de Barranquilla es una Entidlad privada
oestion delmanus con funciones delegadas por el Estado.

Nuestra Entidad
" ‘ La Cadmara de Comercio de Barranquilla esta conformada por 1os
é Presentacion iant triculad | iant filiad ]
Terma Dominante comerciantes matriculados y los comerciantes afiliados. Los
Mesa comerciantes matriculados son todos aqguellos (personas
Politica de Calidad naturales o juridicas) que, por obligacién de ley, registran su

Estructura Organizativa , o ] . .
matricula y la de sus establecimientos de comercio, e inscriben

Sistema Gestion de los diferentes actos que realiza la empresa en el curso de sus

Calidad actividades.

ngﬁfgﬁgf“ Los comerciantes afiliados son todos aquellos, que ademas de
Mapa de Procesos cumplir con la obligacién anterior, solicitan

Caracterizaciones por decision propia su afiliacion a la Entidad, a fin de

Matriz Procesos —
NTC ISO 9001:2008
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» disfrutar de algunos servicios especiales mediante el pago de una
Introduccion cuota adicional. Obtienen, ademas, el derecho a elegir vy ser

Objetivo y Alcance elegidos como miembros de la Junta Directiva.
Gestion del manual

La cdmara de Comercio fue constituida el 18 de febrero de 1916. A
. Nuestra Entidad partir de entonces, esta Entidad ha tenido la mas activa participacién

) Presentacion en el desarrollo econdmico vy social de la capital del Atlantico,
K;;Z Jominante liderando e impulsando proyectos y gestiones que han determinado
Politica de Calidad los principales avances de nuestra comunidad.

Estructura Organizativa

) . Enlaactualidad, la Entidad cuenta con modermas Sedes y Puntos de
Sistema Gestion Atencion en Barranquilla, Soledad y Sabanalarga en las que presta

de Calidad SUS NUMerosos servicios con el apoyo de una tecnologia de
Seﬂlerélldades vanguardia: goza de una gran respetabilidad institucional y de una
XCIUSIONES £ . .

Mapa de Procesos sollda.|magen corporativa, y cuenta con una fuerzg laboral dentro
Caracterizaciones del Sistema de Gestidon de Calidad de aproximadamente 75
Matriz Procesos — emplead oS

NTC 15O 9001:2008
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Nuestras Se
Atencion:

Sede Principal

Antiguo edificio de La Aduana
Via 40 Mo. 36-135

PBX: +575 3303700

Oficinas Administrativas
Servicio de Certificacion de
Costumbres

Sede Norte

Carrera 56 No. 74-179

Oficinas de Atencion a Publico
Servicio de Registro Piblico
Servicio de Afiliacion

Centro de conciliacion y arbitraje

Sede Centro

Calle 40 No. 44-39

Oficinas de Atencion a Publico
Servicio de Registro Piblico

Sede Soledad

Calle 15 No. 19-16

Municipio Soledad. Dpto. Atlantico
Oficinas de Atencion a Publico
Servicio de Registro Piblico

lesy P

intos de

Punto de Atencidn 77
Calle 77 No, 67 - 37

Centro Comercial Acuario Local 7
Oficinas de Atencion a Publico
Servicio de Registro Publico

Punto de Atencion Parque Central
Carrera 43 No, 50 - 12 Local 136

Oficinas de Atencion a Publico

Servicio de Registro Publico

Sede Sabanalarga

Calle 21 No. 18-03 Leocal 4

Municipio Sabanalarga. Dpto. Atlantico
Oficinas de Atencion a Publico
Servicio de Registro Publico

Call center: 3199980

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Tema Dominante v

in
Misidén: I Dominant
Liderar la creacion y el desarrollo de ema Dominante: -
o las empresas y su entorno, en la La Camara de Comercio de
Introduccion ciudad y la regién. ) )
Barranquilla contribuye a
Objetivo y Alcance .En aué i .
qué negocios
Gestion del manual ‘ylo actividades la prosperidad de la
_ buedo region liderando la
Nuestra Entidad sistematicamente . . .
- generar valor e integracion de jugadores
Presentacion impacto para la
-é‘Tema Dominante region? para activar

Mega
Politica de Calidad
Estructura Organizativa

flujos de informacion,

d':E" q"té £Qué nos capital y conocimiento
. .- podaemos tener q
Sistema Gestion —— emociona

. < como que impacten y potencien
de Calidad desempeno en Corporacion?
nuestro alcance

regional?

Generalidades el desarrollo empresarial
Exclusiones

Mapa de Procesos
Caracterizaciones
Matriz Procesos —

NTC ISO 9001:2008

de la Regidn Caribe

Elaboro y Revisd: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestidon de Calidad)
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Introduccion

Objetivo vy Alcance
Gestion del manual

Nuestra Entidad

Presentacion
+ lema Dominante
€Y Mega
Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion
de Calidad

Generalidades

Exclusiones

Mapa de Procesos

Caracterizaciones

Matriz Procesos —
NTC ISC 9001:2008

Mega ,

]
Vision: "
Para el ano 2012, la CCB habra incrementado su reconocimiento

en Colombia por el liderazgo en la creacion y desarrollo de
empresas innovadoras y competitivas.

En el afio 2020, la Camara de

Las organizaciones tjue crecen Comercio de Barranquilla, a
rentablemente y que lo hacen . .,
sostenidamente en el tiempo partlr de suU comprension
y a pesar de los ciclos -

naturales de la economia, SUpCI’IOI: de las paléfncas de la
tienden a temer Metas prosperidad regional, su

Grandes y Ambiciosas -MEGA-

credibilidad y cercania con el
tejido empresarial y su
vocacion de integradora
regional, sera una organizacion

Las Medas son: con: .
Elementos de contexto 30 MM USD en ingresos en
estrategico superiores. Y . .
Combinaciones buenas de Servicios Empresariales
ideas grandes y emociones 100 MM USD agenciados en

positivas

Desarrollo Empresarial
1000 MM USD movilizados para
el Desarrollo Regional

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Politica de Calidad -
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Introduccion

Objetivo y Alcance

Gestién del manua Brindar servicios confiables, oportunos,

Nuestra Entidad permanentes e idoneos, que satisfagan

resentecon las crecientes expectativas de nuestros
| sf Meso usuarios; por lo cual nos comprometemos
( Estructura Organizativa con el mejoramiento Continuo de nueStrOS

Sistema recursos, Humanos, Tecnologicos vy

Gestion de Calidad Logisticos.

Generalidades

Exclusiones

Mapa de Procesos

Caracterizaciones

Matriz Procesos —
NTC ISC 9001:2008
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Estructura Organizativa

€ -~

* alta Direccién del
Sisterna de Calidad

Junta Directiva

(o,

Revisor

Comunicaciones

Fiscal

Control Interno

Secretaria General

Plblicos
Presupuesto Desarttollo
Tesoreria e Cluster
., — - | Investiqaciones
—| Innavacién Contabilidad Ecoromicas
Represertartedela | L | Gestion de
Gerencia para el 5GC Recursos y
Proyectos

Direccién Direccién
Desarrollo Desarrollo
Competitivo Competitivo
Regional Empresarial
Globalizacion
Talerito Emprendimiento
Humang
Alinzacion 5
A Fortalecimiento)
Institucional
L | Infraestrucutra | L—| Consalidacian

Desarrollo
Gerencial

Informediacion

Las areas en color rosado no estan cubiertas en el afcance del Sistema de Calidad

Para detalles del Organigrama ver documento en Recursos Humanos (*) Yer Generafidades

Elaboro y Revisd: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestidon de Calidad)

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) -

Version 11
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Introduccion

wue Nuestro Sistema
de Gestion
Calidad

Tema Dominante
Mega

Polftica de Calidad
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Sistema Gestion de
Calidad

Generalidades

Exclusiones
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Generalidades

Estructura Documental:
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Introduccion Tema
Dominante, Mega,

jet] Estrategl ti
Obj¢t1|vo y Alcance Mision, Visin yscf nfgstiiﬁ;pora va
Gestidon del manual Objetivos Estratégicos - .

Politica dle Calidad polftica cie Caliclad
. , BSC Corporativo
Nuestra Entidad BSC Corporativo

Presentacion
Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad Manual de Calidad
Estructura Organizativa

Describe el Sistema de Calidad
De la CCB. Incluye:
Mapa de Procesos
Caracterizacién de los Procescs

Interrelaciones

A traves de  estos
documentos se describen
las actividades de la CCB,
su conocimiento,
experiencia, aplicaciocnes
normativas, etc.

Evidencias de
Lo dispuesto

Sistema Gestion

de Calidad Manuales,

y Procedimient
&¥ Generalidades Perfiles de Ca

Exclusiones

Mapa de Procesos

Caracterizaciones

Matriz Procesos —
NTC ISO ©001:2008 Registr

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23



Introduccion

Objetivo y Alcance
Gestion del manual

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion
_ de Calidad
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Generalidades

Nuestro Sistema de gestidn de Calidad, enmarcado dentro de
los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008, fue implementado
con el propdsito que sirva como una herramienta para el logro
de nuestros metas como organizacion, buscando siempre la
mejora continua en nuestros procesos, teniendo como
referencia las Necesidades y Expectativas de nuestros Clientes,

la Alta Direccion en la CCB estd representa por el Comité
Ejecutivo, el cual estd integrado por el Presidente Ejecutivo,
Secretario General, Director Administrativo y Financiero, Director
de Servicios Empresariales, Director de Desarrollo Empresarial
Competitivo; Director de Desarrollo Regional Competitivo,
Director de Operaciones, Tecnologia e Innovacion, Director de
Recursos Humanos, Jefe de Registros Publicos, Jefe de
Afiliacion, Jefe de Comunicaciones, Jefe de Control Interno,
Jefe de Globalizacidn del Talento Humano, Jefe de las lineas de
Negocio, Directora de Desarrollo Estratégico y Jefe de Gestidon
de la Calidad.

- Aprobé: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Objetivo y Alcance
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Nuestra Entidad

Presentacion
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Generalidades

Para las actividades correspondientes al Sistema de
Calidad, el Comité Ejecutivo y el Presidente de la CCB
han designado como Representante de la Gerencia al
Jefe de Gestion de la Calidad (Ver Estructura
Organizativa).

De la misma manera, la CCB ha organizado e
identificado sus diferentes actividades por procesos y

las hemos plasmado en un documento que llamamos
MAPA DE PROCESOQOS.

Cada casilla de este mapa lo hemos reconocido como
un Proceso, para cada proceso hemos desarrollado
unas CARACTERIZACIONES, las cuales no son mas
que las descripciones detalladas de los procesos.




Introduccion

Objetivo y Alcance
Gestion del manual

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion
de Calidad

3 Generalidades
Exclusiones
Mapa de Procesos
Caracterizaciones
Matriz Procesos —
NTC ISC 9001:2008
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Generalidades

Estas caracterizaciones son una herramienta importante para la
Planificacion de nuestras actividades; ya que alli se detallan los Recursos
necesarios para operar [0s procesos; Sus Entradas,

Salidas, Actividades, Documentacion aplicable, Requisitos de Ley

que aplican para la ejecucion del proceso, La interrelacion con otros
procesos y asi mismo con los Requisitos de la NTC-ISO 9001:2008.
Muestra la mision del proceso dentro de las actividades de la CCB.

Asi mismo, se describe la manera de realizar seguimiento y medicion
para el control de su gestion. Por otra parte, muestra cuales son los
clientes del proceso, sus necesidades, l0s productos que se originan y
sus caracteristicas.

CAMARA = - . |© g |

v
i
i
|
i
i
1

s 21 %0 s pree %
e s, e . 1

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) Version 11
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Por otra parte, para la Retroalimentacion con nuestros Clientes, la
CCB ha dispuesto de diferentes alternativas como:

Introduccion Buzdn Fisico

@5 ¢«

Objetivo vy Alcance
Gestion del manual

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

{Colocados en todas las Sedes vy Puntos de Atencion)

Buzoén pagina Web - Link contactenos

Call center

Sistema Gestion
de Calidad

; http://www.camarabaq.org.co/
&Y Generalidades
Exclusiones
Mapa de Procesos
Caracterizaciones

Matriz Procesos — comunica@camarabaq.org.co
NTC ISO 9001:2008 :
Imartinez@camarabaq.org.co

Correo corporativo

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Por otra parte, para la Retroalimentacion con nuestros Clientes, la
CCB ha dispuesto de diferentes alternativas como:
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Introduccion

Objetivo v Al s )
Geéﬁé\fdé mcaannfj Atencion Personalizada

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion Por personal de Atencidn al Publico y Abogados, para la atencidn

- de Calidad de sus consultas © inconvenientes presentados con nuestro
é ' Generalidades SEVICIO.
Exclusiones

Mapa de Procesos
Caracterizaciones
Matriz Procesos —

NTCISC 9001:2008 Encuestas para medir la Percepcidon y Grado de Satisfaccion de
Nuestros Clientes

Publicaciones “La Revista”

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Presentacion

Tema Dominante
Mega
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Sistema Gestion
de Calidad

72 Generalidades
4% [xclusiones

Mapa de Procesos

Caracterizaciones
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Elaboro y Revisd: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestidon de Calidad)

Generalidades

Para la Comunicacién Intermna, con el fin de mantener a nuestro personal
informado acerca de nuevas actividades, cambios, difusién de nuestra
Politica de Calidad, Tema Dominante, Megas y cualquier tipo de
informacion pertinente, la CCB ha dispuesto de las siguientes herramientas,
las cuales pueden ser ocasionales o periddicas:

Correo Interno “Lotus Notes”

Intranet

Carteleras en sitios estratégicos

Charlas o Eventos aplicados, de acuerdo con las necesidades.

Ademas las charlas, entrenamientos y reuniones con el personal en donde
se les comunica la importancia de su contribucién y su papel dentro de la
organizacié\n 'y en donde participan activamente compartiendo
conocimientos vy experiencias, discuten los problemas y participan en la
toma de decisiones.

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) Versién 11
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Generalidades

f
]
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Introduccién Como apoyo a estas actividades nace nuestra mascota
llamada CAMARITO, creada y bautizada por nuestro
Objetivo y Alcance personal.
Gestidn del manual - .,

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion
de Calidad

.év"Generalidades
Exclusiones
Mapa de Procesos
Caracterizaciones
Matriz Procesos —
NTC ISC 9001:2008
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Exclusiones
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Introduccion

Objetivo y Alcance 7.3 Disefio y Desarrollo

Gestion del manual

En las actividades cubiertas en el alcance de nuestro Sistema

Nuestra Entidad de Calidad no se aplican estos requisitos, dado que ejercemos
Presentacion funciones va establecidas delegadas por el estado o regidas
K@”;Z ~ominarte oor normatividad legal.

Polftica de Calidad
Estructura Organizativa

7.6 Control de los dispositivos de Sequimiento y Medicion

Sistema Gestion
de Calidad

En las actividades ejercidas no requerimos de equipos para el
Generalidades Seguimiento y Medicidn de las caracteristicas de nuestros

3 Ej\‘%‘fg"gﬁoceso i productos y/o servicios.

Caracterizaciones
Matriz Procesos —
NTC ISO 9001:2008

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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Introduccién Mapa de Proceso de la
Objetivo vy Alcance
Gestion del manual CCB
Nuestra Entidad
Presentacion
Tema Dominante
g’;ﬁf@ ST la Entidad identificd los procesos relacionados con su
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A:/Procesos/D2 (Rev Ges)/D2.pps
A:/Procesos/D2 (Rev Ges)/D2.pps
A:/Caracteriz/D2 (Rev Ges)/D2.pps
A:/Procesos/D1(Dir Est)/D1.pps
A:/Procesos/D1(Dir Est)/D1.pps

H = Nombre: DIRECCION Y ADMINISTRACION DEL Céd: D1 Fecha: 3p-0%-2010 Versidn:
CAMARA oe CHI’ECt:I'lZEClO“ dE IDS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 5
rocesos N .
DE BARRANGUILLA E02-PD1-01 Resp: Jefe de Gestion de Revisa: Lina Rosa Martinez — Aprobd: Luis Fernando Castro — Pdg: 1/2
IUATOE HACIMOF BEGION Calidad Jefe de Gestion de Calidad Presidente

Mision:

CCE: Procurar por que en la Entidad se realice planeacion, medicién, analisis de datos y revisién de tal forma que se propenda por
la mejora continua de las areas y por ende la CALIDAD DE LA GESTION.

SGC: Asegurar el cumplimiento con los requisitos de la NTC- IS0 9001:2008, asegurar la conveniencia, adecuacion, eficaciay
mejora continua del Sistema de gestion de Calidad para la satisfaccién de los Clientes Externos.

RECURSQOS

Recurso Humano: Presidente, Comité Eecutivo; Jefe Gestidn
de la Calidad, Responsables de los Procesos

Recursos Fisicos: Infraestructura; Recursos informaticos

Recursos Economicos: Presupuesto Asignado

Articulo 5, literal

= |

f)} del Decreto 1520 de 1978 de la SIC

Interaccion con otros Procesos

Relacion Requisitos IS0 9001:2008

» Con todos los de Direccidn

sTema Dominante, Megas, Estrategia
sPolitica de Calidad

*Requisitos legales y reglamentarios.( Si
aplica )

« Con todos los de Apoyo vy los de Realizacidn

Todos los requisitos Morma MTC IS0 9001: 2008

ACTIVIDADES

sNecesidades vy expectativas de los
Clientes y Otras partes interesadas.
(Encuesta de Satisfaccion de Clientes,
Estadisticas de Sugerencias, Quejas;
Inquietudes vy Aspectos Positivos)

sFormatos Nuevos o Actualizados.
eProcedimientos Muevos o Actualizados.

sEstado de las acciones Correctivas vy
Preventivas.

eInforme Final de Auditorias al Sistema.

sDesempefio de los Procesos v los
proveedores

sInforme de Revisidn Gerencial
anteriores.

Apoyo a la Direccion:
Estrategia Corporativay
Competitiva
Planeacién Operativa Anual
Indicadores de Gestidn
Administracion del Sistema
de Gestion Calidad:
Documentacion
Monitoreo SAM
Revisidn Gerencial
Servicio al Cliente
Gestidn Soluciones
Conocimiento del Cliente
Cultura del Servicio

*Ejecucion de la Planeacion del SGC.

sIndicadores de Gestion para evaluar
el desempefio del SGC.

*(Clientes Externos Satisfechos.
«Cumplimiento de Requisitos de Ley.

sListado de Roles v Cargos del SGC

sAcciones correctivas, preventivas y de
Mejora del SGC.

«Oficializacion de Documentos

sl istados Maestros de Documentos,
Registros, Especificaciones vy Documento:
externos.

+Cambios que podrian afectar al SGC.

#ACta de Comité Ejecutivo y de Revision
Gerencial.

Seguimientoy Medicién

Documentos Aplicables

Registros {Ver

eni Pr

«\er Indicadores de Gestion sVer Listado Maestro de Documentos

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23



5 Caracterizacién de IOS Nombre: AUDITORIAS AL SISTEMA DE GESTION DE Cod: D2 Fecha: 31-03-2009 Version:
o€ CALIDAD 5
7~ Jedmercio Pr
C S OC RAROVAR I Fogﬁgf- 215 Responsable: Jefe Gestion Revisd: Lina Rosa Martinez Aprobd: Luis Fernando Castro. Pag: 1/2
o de la Calidad Jefe Gestion de la Calidad Presidente Ejecutivo

Misidn: Verificar si el Sistema de Calidad implementado en la CCB es conforme con las disposiciones que hemos establecidos para tal fin y
con los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008; asi mismo, evaluar que el sistema se mantiene de manera eficaz.

RECURSOS
No aplica
Recurso Humano: Auditores de Calidad
Competentes
Recursos  Fisicos:  Recursos  Informaticos, Interaccién con otros Procesos Relacién Requisitos ISO 9001:2008
Infraestructura o
©8.2.2 Auditoria Interna
Recursos Econémicos: Presupuesto Asignado al » Con todos los procesos de la CCB
area de Gestion de la Calidad

eDocumentacion del
Sistema de Gestion de
Calidad de la CCB y
normativa legal
aplicable

eInformacion del estado
de los procesos del SGC

a

eAuditores Competentes

eResultados de
auditorias anteriores

ACTIVIDADES

Apoyo a la Direccion:
Atencion a las Auditorias
Externas con temas
relacionados al Sistema de
Gestion de Calidad
Administracion del Sistema
de Gestion Calidad:
Auditorias Internas al Sistema
de Gestion de Calidad

R

Informe de Auditoria
Interna y Externa

Acciones Correctivas,
Preventivas y de
Mejora

Seguimiento y Medicion

Documentos Aplicables

Registros (Ver detalles en Procedimientos)

eVer Indicadores de Gestion e Ver Listado Maestro de Documentos

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23
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A:/Procesos/RF1(RP)/RF1.pps
A:/Procesos/RF1(RP)/RF1.pps
A:/Procesos/RF2 (Cert Cos)/RF2.pps
A:/Procesos/RF2 (Cert Cos)/RF2.pps
A:/Caracteriz/RF1(RP)/RF1.pps
A:/Procesos/RA1(Afil)/RA1.pps
A:/Procesos/RM2(Arb)/RM2.pps
A:/Procesos/RM1(Conc)/RM1.pps

¥ i Nombre: REGISTROS PUBLICOS: Cdd: RF1 Fecha: 31-01-2011 Yersion:
7 . | Caracterizacion de los MEAL GiThi Eoke winin & -
C o AR Procesos

Responsable:  Jefe de Revisd: Maribel Reyes Aprobd:  Augusto Melendez Pag: 1/6
FO02-PD1-01 3 % 5 c
Registros Jefe de Registros Director Operaciones

Mision: La Camara de Comercio de Barranquilla (CCB) desempena como principal funcion legal, la de llevar los registros publicos de los
comerciantes, entidades y proponentes correspondientes a su jurisdiccion mediante la inscripcion de los actos sujetos a registro, de acuerdo
con la ley, y enmarcado dentro de los principios de veracidad y seguridad juridica, con el fin de darle a los actos inscritos oponibilidad ante
terceros.

RECURSOS

Recurso Humano: Jefe de Registros, Director Juridico.
Auxiliares y Técnicos de Preregistros, sbogados de CCB,
Todo el Personal de Atencidn al Plblico

Yer Informacion Corporativa/Mormas que rigen nuestra Entidad,
Yer Servicios Registros/Proponentes/Normatividad. Yer Servicios Registros/Entidades Sin
animo de Lucro/Mormatividad sobre el Registro.

Recursos Fisicos: Recursos informéticos, Biblioteca Interaccion con otros Procesos Relacién Requisitos IS0 9001:2008
Legal, Software Royal Flow, REG-CCB {Cooprac).

+ Con todos los de Direccidn Capitulo 4, 5 v 6; 7.1 Planificacién parala realizacidén del
producto; 7.2 Procescs Relacionadeos con el diente; 7.5
Produccidn v Prestacidn del Servicio (7.5.17
75.2/753/754/755); §.2.4 Seguimiento y Medicidn
del Producto; 8.3 Contral de No Conformes

Recursos Econdmicos: Presupuesto Asignado « Con todos los de Apoyo

CALL CENTER DE LA CCB «De Realizacion: Ral. Afiliados

elnscripcidn del documento o devolucidn
del mismo por no cumplir conlos
requisitos exigidos por la ley para su
inscripcién

| sCertificados

Yer Diagramas de Flujo: o lientes Satisfechos

=Solicitudes de registro de los
documentos por parte de los
interesados, esto es, comerciantes,
entidades sin dnimo de lucro,

proponentes, entidades estatales = : , .
2 sEntrega Calcomanias de Matricula y/o
=Documentos de informacién o Renavacion . -
requerida eAlmacenamiento de informaciénen la
= A L] 3
Base de Datos de los Registros
N 3 o Sarvic YLy
=Solicitudes de Matricula v Renovacion * oEl Servi cio Pr estado _
ePLiblicacién de |a Noticia Mercantl, ESA
=Recursos de Reposicidn, apelacién, yRUP i
RevocatoriaDirecta de actosde '%eSOh-'_C‘C_" €S o
inscripcidn sCumplimiento Requisitos de Ley
Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables

Registros {ver ¢ < en

sier Tableros de Indicadores de Gestidn,

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23



Camcterizaciﬁn de IDS Mombre: SERVICIOS DE AFILIACION cod: RAL Fecha: 31-03-2010 Versidn:
CAMARA br b
OMER Procesos
. . F02-PD1-01 Responsable: Jefede Revisd: SandraP. Sanchez A, Aprobd: Maria JoséVengoechea Pég: 1/2
- - Servicios a Empresarios Jefe de Servicios a Empresarios Director Desarrollo Empresarial

Mision: Incrementar v mantener una amplia base de empresarios afiliados, gestionando un portafolio de beneficios acorde con sus necesidades
v demas actividades relacionadas con el servicio, de manera eficiente v oportuna donde el afiliado perciba valor agregado, teniendo en cuenta
todas las disposiciones de ley, de la entidad v de los mismos afiliados, alcanzado un optimo nivel de Satisfaccion.

RECURSOS Requisitos Legales

Recurso Humano: Jefe de Servicios a Empresarios;
Coordinador  Afiliados, Coordinador Fidelizaddn
Promotores de afiliados, Promotores de fidelizacion,
Abogado de Afiliados y Auxiliar de Afiliados.

Circular 10 de la SIC, Cddigo de Comercio, Decreto 898 de 2.002. Estatutos Camara
de Comercio

Interaccion con otros Procesos Relacion Requisitos IS0 9001:2008

» Con todos los de Direccian

Recursos Fisicos: Recursos Informaticos, Software
Madulo de Afiliados. Call Center.
+ Contodos los de Apoyo

Recursos Economicos: Presupuesto Asignado. « Contodoslos defpoyo

 AcTviDADES

Wer Diagramas de Flujo:

= Bases de Datos e informacion de
Empresarios Potenciales para Afiliar

+ Base de Datos de Afiliados . = Empresario inscrito como
Actuales AFILIADO satisfecho

Base de Datos de Desafiliaciones

Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables (P, I, E)
Registros (var enPr

«\Ver[ Indicadores de Gestian) s\'er Listado Maestro de Documentos y Registros

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23



da R Caracterizacion de los Nombre: CONCILIACION Cdd: RM1 Fecha:31-01-2011 Ver;ién:
C el Procesos Director de Pag: 1/2

FO2-PD1-01 Responsable: Revisd: Carlos Guzman Aprobd:  Maria Jose Vengoedea
Conciliacion y Arbitraje Director de Conc. y Arbitraje Director Servicios Emy

Mision: Mediante la prestacién del servicio de Conciliacién, la Camara de Comercio de Barranquilla, a través de su Centro de Conciliacién v Arbitraje, brinda a
la comunidad una alternativa pacifica, agil, econdmicay eficaz parala solucién de sus controversias, lo cual constituye una confribucién mas de la instibucién al
desarrollo regional, enla medida en gue se propicia el surgimiento de una nueva manera de abordar los conflictos v |a generacidén de una culbura de paz.

RECURSOS _ HM

Ley 640 de 2001, Decretos v Resoluciones del Ministerio de Justicia,

Recurso Humano: Director del Centro de Conciliacicn; Secretaria
del CCA; Conciliadores Adscritos.

Recursos Fisicos: Infraestructura;  Recepcidn, Salas de
condliacion dofadas con mokiliario,  recursos  informnatioos
audiovisuales; Software para la Administradcn del Servicio de Interaccion con otros Procesos Relacidn Requisitos IS0 9001:2008

Conciliacion,

6.4 Smbiente de Trabajo; 7.1 Planificacidn para la
realizacidn del producto; 7.2 Procesce ionadcs

Recursos Economicos: Presupuesto asignado P AR .
2 +Con todos los procesos de Apoyo y de con el Ciente; 7.5 Produccidn yPrestacidn del Servicio

) Direccion (75.1/7.5.2/75.3/754); 2 .2.4 Seguimien
CALL CENTER Medicidén del Producto; 8.3 Contral de No Confoemnes
=El Servicio prestado
sSolicitudes de Conciliacion =Actas de Conciliacion o Constancias
—~ g . - g \ I’—'I.A ~t1l3 o
sConciliadores adscritos al Centro de Mo Conciliacion
deCy A ® . .
, =Clientes Satisfaechos
Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables
Registros (ver en
«"/er Indicadores de gestion «/er Listado Maestro de Documentos y Registros

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23




Caracterizacion de los

Procesos
F02-PD1-01

Nombre: ARBITRAIJE

Cod: RM2 Fecha:z1-01 2011

Yersidn:
4

Elabord:

Director de Revisd:

Conciliacion y Arbitraje

Carlos Guzman
Director de Conc.y Arbitraje

Aprobd  Maria Jesevengoechea
Director Servicios Emp

Pag: 1/2

Mision:

Mediante |la prestacion del servicio de Arbitraje, la Camara de Comercio de Barranqguilla, a través de su Centro de Conciliacién v Arbitraje, brinda a

la comunidad una alternativa pacifica, 4gil, econdmicay eficaz para la solucién de sus controversias, lo cual constituye una contribucidon mas de la institucién al

desarrollo regional, en la medida en que se propicia el surgimiento de una nueva manera de abordar los conflictos. El

CCA

solo brinda apovyalogistico.

RECURSOS

Recurso Humano: Director del Centro de Condliacion v Arbitraje;
Secrefaria del Centro; Arbifros v Secrefarios Arbitrales seleccionadcos
por la Camara de Comercio,

Recursos Fisicos: Infrasstruchura: Recepcion, sala de arkitraje
dotada con  mchiliario v equipo de grabacidn de sonido, reourscs
informaticos v recuwrsos audiovisuales,

Recursos Financieros: Presupuesto Asignado

CAlLL CENTER

Sentencia 1038/02 Corte Constitucional

Decreto 1818 de 1998 del Gobierno MNacional

Interaccion con otros Procesos

Relacion Requisitos 1SO 9001:2008

+Con todos los procesos de Apoyo y de
Direccion

6.4 Ambiente de Trabajo; 7.1 Planificacidn para la
realizacidn del producto; 7.2 Procescs Relacicnades
con el diente; 7.5 Produccidn yPrestacidn del Servicio
(75.1/7.5.2/753/75.4); 8 Medicidn, 2nilisis ¥
Mejora

=Solicitudes de Convocatoria
a Tribunal Arbitral.

Yer Diagrama de Flujo:

=EL Servicio prestado

=Actas de Conciliacion (si es del
caso), acta de extincidén de
efectos del pacto arbitral v Laudo
Arbitral.

«Clientes Satisfaechos

Seguimiento y Medicion

Documentos Aplicables
Registros (Ver detalles en

+/er Indicadores de Gestidn

«ver Listado Maestro de Documentos y Registros

Elaboro y Revisd: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestidon de Calidad)

- Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) -

Fecha: 201

Version 11

4-01-23




Caracterizacién de los Nombre: : CERTIFICACION DE COSTUMBRES Céd: RF2 Fecha: 31-09-2009 Version:
'3 oY
ééa%m%% Pr
( " OF BARRANQURIA Fogﬁgf-gf Responsable: Asesor Legal Revisd: Luis Felipe Juliao Aprobd:  Antonio Thomas Pag: 1/2
o Asesor Legal Director Juridico

Misidn: La Camara de Comercio de Barranquilla (CCB) desempeifa como una de sus funciones legales, la de recopilar las costumbres
mercantiles de los lugares correspondientes a su jurisdiccion y certificar sobre la existencia de dichas costumbres, con el fin de acreditar su

validez y obligatoriedad juridica.

RECURSOS

Recurso Humano: Asesor Legal, Comité de Revision y Decreto 410 de 1971 Cddigo de Comercio
Aprobacion (Ocasionalmente); Encuestadores o Equipo

Investigador ( Contratados por Cadmara o pueden ser

incluidos dentro del Convenio ) Interaccion con otros Procesos Relacion Requisitos ISO 9001:2008
Recursos Fisicos: Infraestructura: (medios de

telecomunicacion para llevar a cabo las encuestas (por via « Con todos los de Direccidn 6.4 Ambiente de Trabajo; 7.1 Planificacion para la
telefdnica, via fax, via correo electrénico, a través de la « De Apoyo realizacion del producto; 7.2 Procesos Relacionados con el
pégina web de la CCB, etc) si se desarrolla directamente Cllelnte; 7.5 ProduCC|on y Prestacion del Servicio; 8 Medicion,
sino estan incluidos dentro del convenio) Andlisis y Mejora

Recursos Econdmicos: Presupuesto Asignado

=Solicitudes de los interesados en =Certificacion de una ,costumbre
obtener la certificacién de una Ver Diagramas de Flujo: mer_cantil_ 0 dene_gaci_on de_la
costumbre (de oficio o a peticion de certificacion por inexistencia de
parte) la costumbre como tal
=Tniciativa propia de la Alta Direccion .CertiﬁcaCion de COStU mbres =E| Servicio Prestado
de la CCB
Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables
eVer Cronograma de Trabajo eVer Listado Maestro de Documentos y Registros

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23
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A:/Procesos/A3(Mtto)/A3.pps
A:/Procesos/A2(Rec Hum)/A2.pps
A:/Procesos/A1(Compras)/A1.pps

Caracterizacién de |OS Nombre: GESTION DE COMPRAS Cod: &1 Fecha: z1-01-2011 Versidn:
é&&ﬁ% .
PR SRRUNCRER E:;;)_ S[? i 215 Resp: Jefe de Comprasy Revisd: Olga Gerlein —Jefe de Aprobd: Catalina de Zufiga Pag: 1/4
Logistica Compras ¥ Logistica Director Administ. y Financiera

Mision: Suministrar a la Entidad productos y servicios necesarios de acuerdo con sus requerimientos, para el desarrollo de las diferentes
actividades, en tiempo oportuno y calidad satisfactoria.

RECURSOS

Ley 734, Ley 80 y Ley 489

Recurso Humano: Director aAdmin, Y financiero; Jefe de
Compras y Logistica; Coordinador de Compras y aAuxiliar de
Almaceén

Interacgién con otros Procgsos Relacion Requisitos I1SO 9001:2008

Recursos Fisicos: Infraestructura; Recursos informaticos; B R B A By =
Software aplicativo “ERP : J5P7 “ HRANEERR Qe TR ECEn .

Ak P 4 5.2 Enfoque al Cliente; 7.4 Compras; 6.4 Ambiente
de Trabajo; 7.5.5 Preservacidn del producto; 8.3
Control del Producto No Corfarme

« Con todos los de &poyo
Recursos Economicos: Presupuesto Asignado L
« Con todos los de Realizacion

=Productosy Servicios a
satisfaccion de los Clientes

Yer Diagramas de Flujo:

eRequerimientos de los usuarios

(Solicitudes de Adquisiciones)

eProveedores

sListado de Materialesy Servicios
Criticos

Internos

=Proveedores evaluados y
competentes parael servicioo
productos que suministran

Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables

Registros (Ver detalles en P

o/er Indicadores de Gestion
oer Listado Maestro de Documentos y Registros
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caracterizacio'n de lOS Nombre: GESTION DEL RECURSO HUMANOD Cod: a2 Fecha: 31-01-2011 Yersion:
g aumwmson: Proceso :
ity e i S Responsable: Jefe de Revisd: Gloria Diazgranados Aprobd: Luis Fernando Castro Pag: 1/3
=)

F02-PD1-01

Recursos Humaos Jefe Recursos Humanos Presidencia Ejecutiva
Mision: Generar ventajas competitivas a través del desarrollo de las personas, asegurando que su desempefio esté acorde con las estrategias de la
organizaciony logre los objetivos establecidos.

RECURSOS _ ﬂ_

Recurso Humano: Jefe de Recursos Humanos, Ley 100 del 93; Reglamento Interno de Trabajo aprobado por el Ministerio de Proteccion Social
Asistente y Secretaria.

Recursos Financieros: Presupuesto anual asignado Interacci 6n con otros Proc esos Relacién Requisitos 1SO 9001:2008
Retcurs‘o_s Fisicos: Infr.aesm_n:tura_, Equipos_ de + Con todos los de Direccidn 5.2 Enfoque al Clients; 6,2 Reaursos
Informatica,  Software de  MNomina, Equipos «Con todos los de Apoyo Human_qs,’ 6.4 arnbiente de Trabajo;
Audiovisuales para entrenamientos vy capacitaciones o 8. Medicidn, Analisis y Mejora

+ Con todos los de Realizacion

sEmpleados de la CCB

«Perfiles de cargos basados en Competencias
Yer Diagrama de Flujo: sPersonal competente  para
sMecesidades de Formaddn y Entrenamiento . desarrollar sus  funciones v
sRetroalimentacicn de los dientes  intemosf estrategias de |a organizacion
externos -
Plan  de Formacién vy
E;‘:ﬁg_ar;s_jias, Han Cperativo &wual, Pditica de Entrenamiento
alidac =
e Evaluacion del Desempeio
por Competencias y Gestion

Seguimiento y Medicion Documentos Apllcables
Registros {ver “n F

/er Tablero de Indicadores de Gestidn «‘/er Listado Maestro de Documentos y Registros

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23




Caracterizaci(m de los Nombre: MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA Ccod: 43 Fecha: z1-01-2011 Yersion:
Esusiss :
iy Procesos Revist: Augusto Melérdez —Dir

4 o Resp: Director Sistemas Aprobd: Luis Fernando Castro Pag: 1/3
F02-PD1-01 Operaciones, Techologia Presidente

Mision:Determinar y mantener la infraestructura (Instalaciones, Software y Hardware ) necesaria para el correcto funcionamiento de los

72U

servicios que presta la Entidad. Asi mismo, proporcionar el apoyo necesario a todos lo procesos de la CCB.

RECURSOS
Instalaciones Software - Hardw are No aplica

Recurso Humano: Director Recurso Humano: Director de
Administrativo y Finarciero; Jefe Sisternas; Ingenierss;  Temicos;
Presupupuesto ¥ Tesoreiria; Secretaria
Coordinador v Auxiliares Recursos Fisicos: Interaccién con otros Procesos Relacion Requisitos 1SO 9001:2008
Recursos Fisicos: Reoursos Infraestructura;  Redes; Centro 2 R st 3
Informaticos, Infrasstruchra Computn;  Servidores;  Software TR e T i
Recursos ? Economicos: ‘&plicgﬁ\_‘tjr;) f_xer.aﬁm}:g W e *Con todos los de Direccion £.3 Infraestructura; 6.4 Ambiente de Trabajo;
Presupuesto Asignado Cormnunicaciones « Con todos los de apoyo

Recursos Econdmicos: R

Presupuesto Asignado + Con todos los de Realizacion

eRequerimientos de los usuarios

B T S S =Sistema estable y confiable
ante modificaciones pol

disposiciones legales; por Wer Diagramas de Flujo: .

N SR L o =Instalaciones adecuadas
mejoramiento de los procesos o
fallas . s
e =Programas de Mantenimiento
sGeneracion de nuevos proyectos (Internos y Contratados)
eNecesidades de Mantenimiento N i =1

2 S =Satisfaccion del Cliente Interno

Seguimiento y Medicion Documentos Aplicables
Registros (Ver detalles 2n P

= Ver Tablero de Indcadores de Gestidn Unidad Operadones Teondoga
e Innovadon « Wer Listado Maestro de Dooumentos v Registros

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11

Fecha: 2014-01-23
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Introduccion

Objetivo y Alcance
Gestion del manual

Nuestra Entidad

Presentacion

Tema Dominante
Mega

Politica de Calidad
Estructura Organizativa

Sistema Gestion
de Calidad

Generaliclades
Exclusiones

Mapa de Procesos
Caracterizaciones

& Matriz Procesos —

NTC ISO 9001:2008

Elaboro y Revisd: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestidon de Calidad)
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Matriz procesos 4
NTC-ISO 9007:2008 in

e
numersl  NTCHSO DI D2 RF1 RF2 RWM RM2 RA1
4
4.1 Requisitos Generales X X X X X X X
o 4.2 Requisitos de la documentacion X X X X X X X
W 5
|—I| 5.1 Compromiso de la Direccion X
Q 5.2 Enfoque al cliente X X X X X X X
|_ 5.3 Politica de Calidad X
s 5.4 Planificacion X X X X X X X
5.5 Responsabilidad, autor y comunic X
':n*- 5.6 Revision por la Direccion X
6
8 0.0) 6.1 Provision de recursos X
(D] - 6.2 Recursos Humanos
O R 6.3 Infraestructura
e - 6.4 Ambiente de trabajo X X X X X
i 7
ES (@) 7.1 Planificacion para la realiz del producto X X X X X
“‘C:) 8 7.2 Procesos relacionados con el cliente X X X X X X
— 7.3 Disefio y desarrollo NA NA NA NA NA NA NA
O 7.4 Compras
('_U 7.5 Produc y prest del servicio X X X X X
&) 7.6 Control de los dispositivos de segyde NA NA NA NA NA NA NA
8
N 8.1 Generalidades X X X X X X X
- 8.2 Seguimientoy medicién X X X X X X X
-le 8.3 Control Producto de NoConforme X X X X X X X
Z 8.4 Andlisis de datos X X X X X X X
8.5 Mejora X X X X X X X

D1: Direccion y Administracién del SGC; D2:Auditorias al Sistema;
RF1: Reg. Publicos; RF2: Certificacion de Costumbres; RM1: Conciliacion; RM2: Artitraje; RA1: Servicio de Afiliacion;
A1: Gestidn de Compras; A2: Gestidn del Recurso Humano; A3: Mito. de la Infraestructura.

Elaboro y Revisé: Sandra Sanchez Arévalo (Jefe de Gestion de Calidad) - Aprobo: Maria José Vengoechea (Presidente Ejecutivo) - Version 11
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