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Glosario VI

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas
alto nivel. Si el alcance del sistema de gestion s6lo cubre una parte de una organizacion, la parte
superior se refiere a la gestion de los que dirigen y controlan esa parte de la organizacién (ISO,
2015).

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto, cumple con
los requisitos (ISO, 2015).

CLIENTE: Persona u organizacién que podria o no recibir un producto o un servicio destinado a
esta persona u organizacion, o requerido por ella (ISO, 2015).

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: entorno empresarial, combinacién de factores internos
y externos y de condiciones que pueden afectar al enfoque de una organizacidn, a sus productos,
servicios e inversiones y partes interesadas (ISO, 2015).

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos para un objeto
en requisitos mas detallados (ISO, 2015).

FUNCION: papel a desempefiar por una unidad designada por la organizacién (ISO, 2015).
GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién (ISO, 2015).
GESTION DE LA CALIDAD: gestién con respecto a la calidad. Incluye el establecimiento de
una politica de calidad y unos objetivos de calidad (ISO, 2015).

INDICADOR DE DESEMPENO: métrica del desempefio. Caracteristica que tiene un impacto
significativo en la realizacion del elemento de salida y la satisfaccion del cliente (ISO, 2015).
INFORMACION DOCUMENTADA: informacién requerida a ser controlada y mantenida por
una organizacion y el medio en el que es contenida (ISO, 2015).

INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacién (ISO, 2015).

MEDICION: proceso para determinar un valor (ISO, 2015).

MEJORA: actividad para aumentar el desempeiio (ISO, 2015).

MEJORA CONTINUA: es un proceso que le permite a las empresas obtener aptitudes para
alcanzar los objetivos por medio de la sinergia, la medicién y la participacion (ISO, 2015).
OBJETIVO: resultado que deba conseguirse y puede ser estratégico, tactico u operativo (ISO,

2015).



ORGANIZACION: persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con vl
responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos (ISO, 2015).

PARTE INTERESADA: parte persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o una actividad (ISO, 2015).

POLITICA: intenciones y direccién de una organizacién expresadas formalmente por la alta
direccién (ISO, 2015).

POLITICA DE LA CALIDAD: politica con respecto de la calidad, que generalmente es
coherente con la politica global de la organizacidn, alinedndose con ella (ISO, 2015).
PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados (ISO, 2015).

RETROALIMENTACION: opiniones, comentarios y expresiones de interés por un producto, un
servicio o un proceso de tratamiento de quejas (ISO, 2015).

RIESGO: efecto de la incertidumbre, se expresa a menudo en términos de una combinacién de
las consecuencias de un evento y la probabilidad asociada de ocurrencia (ISO, 2015).
SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus expectativas (ISO, 2015).

SEGUIMIENTO: determinar el estado de un sistema, un proceso, o una actividad.

SERVICIO: elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente. Un servicio, generalmente, lo
experimenta el cliente (ISO, 2015).

SISTEMA DE INFORMACION: red de canales de comunicacién utilizados dentro de una
organizacion (ISO, 2015).

SISTEMA DE GESTION: Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que
interactian para establecer politicas y procesos para lograr estos objetivos (ISO, 2015).
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: sistema de gestién con respecto a la calidad (ISO,
2015).



Resumen VIII

La presente propuesta tiene como fin, el disefio de un sistema de gestion de calidad para el 4rea
comercial de la Camara de Comercio Colombo Chilena basado en la norma ISO 9001: 2015, en
el cual se estandarizan los procesos y procedimientos por medio de la creacion de manuales,
formatos y estrategias correctivas, preventivas y de mejora.

Lo que se pretende en un futuro, es lograr su implementacion a fin de que los siguientes
practicantes comprendan sus responsabilidades y funciones, logrando finalmente que ellos
puedan adquirir nuevas capacidades, optimizar sus actividades y, en consecuencia, lograr la

satisfaccion del cliente por medio del mejoramiento continuo.

Palabras clave: Gestion de calidad, manual de calidad, mejora continua, procesos,

procedimientos, ISO 9001; 2015, Cdmara de Comercio e Industria Colombo Chilena.

Abstract

The aim of the following proposal is the design of a Quality Management System address to the
commercial area of the Colombo Chilean Chamber of Commerce and Industry based on the ISO
9001: 2015 standard, in which processes and procedures are standardized through the creation of
manuals, formats and correctives, preventives and improvement strategies.

The intention in the future is to achieve its implementation so that the following interns can
understand their responsibilities and functions and therefore, they can acquire new skills,

optimize their activities and finally achieve customer satisfaction through ongoing improvement.

Keywords: Quality management, quality manual, ongoing improvement, processes,

procedures, ISO 9001; 2015, Colombo Chilean Chamber of Commerce and Industry.
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Introduccién 11

Las normas ISO, en los negocios internacionales, se han convertido en una herramienta
fundamental que brinda ventajas tanto a nivel competitivo como estratégico, debido a que su
disefio e implementacion considera, no solo los intereses, expectativas y satisfaccion de las
partes interesadas, sino que ademas contempla los riesgos e impactos que afectan al desarrollo
sostenible en sus tres pilares: social, ambiental y econdmico. Un sistema basado en la norma
ISO, garantiza la sostenibilidad de una organizacion reduciendo la improvisacion y asegurando
un funcionamiento y mejoramiento éptimo y continuo.

El presente proyecto tiene como fin disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
normativa ISO 9001: 2015 para el 4rea comercial de la Cdmara de Comercio e Industria
Colombo Chilena, lugar donde se desarrolld la practica profesional en el primer semestre del afio
2018. La experiencia alli permiti6 analizar los puntos clave de mejora en la optimizacién de los
procesos a fin de aumentar la competitividad y el desarrollo de las labores de manera que
aseguren calidad para la satisfaccion de los clientes internos (directores y practicantes) y
externos (empresas afiliadas y sus prospectos comerciales).

En primer lugar, se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de las actividades que realiza
el area comercial de la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena, en segundo lugar, se
identificaron los factores que inciden en la eficacia y eficiencia de los procedimientos,
consecutivamente, se disefié un sistema de gestion de calidad, con sus respectivos manuales,
enfocado a la informacion documentada digital, los cuales pueden ser verificados en los anexos
adjuntos al trabajo.

Finalmente, se encuentran las conclusiones y recomendaciones a los que se han llegado

gracias a las experiencias, analisis y desarrollo del presente proyecto.



Planteamiento del problema 12
La Cédmara de Comercio e Industria Colombo Chilena (CCICC) es una entidad gremial que se
enfoca en fortalecer, promover y crear redes y alianzas empresariales y profesionales entre los
mercados chilenos y colombianos. Dicho modelo apoya a las empresas que se enfrentan al
desafio de generar un valor agregado y diferenciador en sus procesos comerciales,
permitiéndoles ser mas competitivos y ganar un mejor posicionamiento en el mercado nacional e
internacional.

La CCICC cuenta con una trayectoria aproximada de nueve afios generando relaciones entre
empresarios de los dos paises, los cuales buscan realizar inversiones, abrir nuevos mercados o
generar alianzas estratégicas, por tanto, la CCICC y su funcién de intermediario, ha hecho que el
acercamiento entre empresarios sea mas facil y efectivo. El surgimiento de la CCICC se da
partiendo del Tratado de Libre Comercio entre Colombia con Chile, el cual fue registrado para el
27 de noviembre de 2006, entrando en vigor el 8 de mayo de 2009 aproximadamente nueve afios,
de lo anterior se busca constantemente una relacion concentrada en el mejoramiento continuo y
ser un referente diferenciador.

Para poder impulsar una dindmica diferenciadora se necesita que cada uno de los procesos
internos, a nivel comercial, se encuentren estandarizados y que sean compresivos y adaptados
efectivamente por cada uno de los colaboradores quienes son el puente directo entre la empresa
afiliada y su objetivo comercial. Sin embargo, la CCICC no cuenta con un manual que defina la
cantidad de operaciones, los objetivos, las estrategias, los procedimientos, las estructuras y
demas caracteristicas que se vean relacionadas con la gestion de calidad con las que se debe
identificar el 4rea comercial en lo que corresponde a procesos internos de desarrollo de la
operacion, por lo tanto se evidencia una fuerte necesidad de estandarizar y optimizar por medio
de la normativa ISO 9001 los procesos que se llevan a cabo en esta area estratégica de la
compaiiia.

La CCICC debe asegurar que todos sus procesos sean eficaces, brindando practicidad y
mejoramiento continuo en cumplimiento de las necesidades de innovacion y progreso exigidas
por el mercado y los clientes. Cuando se habla de mejoramiento continuo, lo que se busca es
fortalecer y promover las relaciones comerciales entre los dos paises por medio del area
comercial, la consolidacion de los procesos que puedan verse inmersos en el desarrollo de la

CCICC con respecto a las empresas que se encuentran afiliadas y las que atin no lo estin, por



ende, la implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) es una herramienta que 13
asegura que todos los procesos internos se estan desarrollando de tal manera que garanticen

eficiencia y efectividad.

Enunciado del problema
La C4dmara de Comercio e Industria Colombo Chilena a pesar de tener unos procesos
estandarizados para realizar cada una de sus actividades en el drea comercial, no cuenta con
dicha informacién documentada, lo cual no permite que se evidencie la evolucién y la puesta en
marcha de la optimizacién de cada una de las labores designadas para esta area. Por lo anterior,
se plantea el siguiente interrogante:

(Como estructurar un sistema de gestion de calidad para el drea comercial de la Camara de

Comercio e Industria Colombo Chilena basada en la ISO 9001:2015?

Objetivos

Objetivo general
Disefiar un sistema de gestion de calidad para el drea comercial de la Camara de Comercio e

Industria Colombo Chilena basado en la ISO 9001:2015.

Objetivos especificos

-Diagnosticar la situacion actual del manejo de los procesos y procedimientos del drea comercial
de la Camara Colombo Chilena.

-Establecer los factores que inciden en la eficiencia y eficacia de los procedimientos del 4rea
comercial de la Cdmara Colombo Chilena.

-Disefiar un sistema de gestion de calidad enfocado a la informacién documentada digital.

Justificacion

La C4dmara de Comercio e Industria Colombo Chilena, tiene catorce practicantes que se
desempefian en el drea comercial, dos practicantes en el area comercial Chile, dos practicantes
para el area de inversiones, y cuatro practicantes en el area de comunicaciones. Los practicantes
se desempefian en sus dreas de trabajo por un periodo de seis meses, una vez terminado este

periodo comienza una nueva etapa de seleccion e induccidn.



El proceso de induccion esta en primer lugar a cargo de la directora de afiliados y la 14
coordinadora de servicios y, en segundo lugar, estd a cargo de los practicantes quienes deben
asesorar en una semana a los nuevos integrantes.

Al no tener un sistema de gestion de calidad documentado la Camara de Comercio e Industria
Colombo Chilena, puede enfrentar las siguientes eventualidades:

-No hay control de la informacion que se brinda de un practicante a otro, al momento de la
induccidn.

-Se puede brindar informacién errénea o confusa de los procedimientos en el area comercial.
-El practicante tiende a anotar las explicaciones en una libreta, sin embargo, no siempre va a
tener dicha informacion a mano o, en su defecto, no haya realizado anotaciones puntuales.
-No se pueda verificar, ni medir los resultados del practicante en el cumplimiento de los
requerimientos de la empresa afiliada

-Falta de claridad en las funciones, responsabilidades, procesos y procedimientos por parte del
practicante, lo que puede afectar el direccionamiento estratégico y el cumplimiento de metas.

En este sentido y teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se identifico la necesidad
de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad enfocado a la informacidén documentada digital para
el area comercial de la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena, basados en el Sistema
de Gestion de Calidad de la normativa International Organization for Standardization (ISO)
9001: 20135, pilar del desarrollo empresarial a nivel internacional, a fin de estandarizar los
procesos y procedimientos y aportando estrategias correctivas, preventivas y de mejora que

contribuyan al cumplimiento de objetivos y satisfaccion del cliente.

Metodologia
A continuacioén, se describe el enfoque y tipo de investigacion a desarrollar, asi como las fuentes
para la recopilacion de datos. El enfoque de investigacion a trabajar es cualitativo, este tipo de
investigacion permite el estudio, diagndstico y anélisis de los procesos que se desarrollan
actualmente en la Cidmara de Comercio e Industria Colombo Chilena, tomando datos primarios y
secundarios que aportan al desarrollo de la investigacion.

Segin (Herndndez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006), el enfoque
cualitativo debe ayudar a resolver problemas y aportar conocimiento, por ende, las fuentes

primarias y secundarias que se trabajaran son: la experiencia personal y laboral de cada uno de



los practicantes de la CCICC, informacién interna de CCICC, informes de gestidn, recursos 15
electrénicos, y repositorios de universidades nacionales e internacionales.

La metodologia que se va adoptar es de tipo descriptivo, el cual es definido por (Hernandez
Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006), como formas de especificar las
propiedades y caracteristicas que se someta a un analisis después de la recoleccién de los datos,
es decir, basados en la experiencia, en los diagndsticos y en la informacion interna, se podra:
recopilar, seleccionar, organizar, y evaluar la informacion generando asi una investigacion méas
detallada de los procedimientos internos en el area comercial de la CCICC.

Para el desarrollo del presente trabajo, se realiz6 un diagrama de procesos del area comercial
de la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena, se efectud una encuesta de diagndstico
documental del sistema de gestion de calidad a la Directora Comercial de la CCICC, Rosa
Ramirez, adicionalmente, se realizé un benchmarking en el que se puede determinar
caracteristicas diferenciadoras entre las cimaras de comercio regionales e internacionales.
Sumado a lo anterior, hubo participacién de las autoras del presente proyecto, al seminario de
actualizacion de la “Norma ISO 45001 llevada a cabo el 5 de abril de 2018 por el docente de
certificacion de sistema de gestion de ICONTEC, Aristides Rodriguez, en el que se habl6 de la
estructura de alto nivel de la norma ISO, el cual integra multiples sistemas de gestion
favoreciendo la generacién de una cultura organizacional en sistemas de gestion. Finalmente, el

cuerpo del trabajo se basa en el instructivo de la norma ISO 9001: 2015.



Marco de referencias 16

Marco tedrico

Uno de los grandes impulsores del tema de calidad es William Eduard Deming (citado por
Gehisy, 2010) quién establece que un ambiente de integracion entre los clientes, el personal, los
inversionistas, los proveedores y la comunidad junto con el mejoramiento continuo y la
cooperacion, son los factores criticos a fin de la obtencién de la calidad y consecuentemente la
satisfaccion de las necesidades de los stakeholders.

En el caso de Kaoru Ishikawa (también citado por Gehisy, 2010) cuya contribucion fue el
diagrama de pescado, conocida como diagrama de causa y efecto. Ishikawa se incliné hacia las
técnicas estadisticas, expuso que la calidad es un tema que debe extenderse a todas las areas de la
organizacion con el fin de lograr sinergias, beneficios econdmicos, sociales y laborales, por
medio de la capacitacion se ensefiaban siete herramientas que contribuian a resolver problemas
facilmente en la organizacion ; la grafica de Pareto; el diagrama de causa-efecto; la
estratificacion; la hoja de verificacidn; el histograma; el diagrama de dispersion y los graficos de
control.

Teniendo en cuenta el campo de accién en el que los practicantes interactian directamente
con la empresa afiliada y su cliente objetivo, es de gran importancia considerar las
contribuciones del especialista en calidad, en el drea de servicios, Jan Carlzon (citado por
Gehisy, 2010) él crea el concepto de “Momentos de verdad” y “la piramide invertida”, el
primero es el tiempo estimado en el que un colaborador tienen contacto con el cliente, se
considera crucial dicho momento, pues el colaborador representa a la compainia como uno, el
segundo es el poder de dicho colaborador pues la calidad se logra también a través de la gente.
La estrategia se trata de documentar todos los pasos que el cliente debe seguir para recibir el
servicio, lo que se conoce como el “ciclo del servicio”.

Es importante resaltar la labor que muchas empresas realizan al motivar a sus colaboradores
resaltando un excelente desempeiio, sin embargo, también es importante reconocer las areas de
mejora, aun cuando todo parece estar bien, como se establece en la filosofia japonesa Kaizen
(expuesto por Nakamuro, 2016) quien expone que la teoria de Kaizen significa “autodesarrollo
continuo”, es decir, que es un proceso que ocurre desde el interior el cual implica reconocer,
entre otras variables, los factores negativos como punto de partida para el cambio y para asegurar

su constancia, Kaizen debe ser un ciclo continuo que ademas implique liderazgo.



Dicho lo anterior, se puede explorar el concepto de Ciclo PHVA aportado inicialmente por 17
Walter Shewhart y consecutivamente complementado por Edward Deming (citado por Moreno,
2017) cuyo proposito es el mejoramiento continuo sobre los procesos en las organizaciones por
medio de la planificar, hacer, verificar y actuar. Esta herramienta de gestion de calidad permite
optimizar la productividad, ademés disminuye costos e incrementa la rentabilidad, logrando
mantener estos beneficios en forma constante, progresiva y continua, segin la norma ISO 9001:

2015 (citado por ISOTools, 2015).

Marco Conceptual

La calidad es un factor que se relaciona con la funcién humana, siendo asi que su existencia se
ha visto ligada desde siempre, teniendo en cuenta que el nivel de desarrollo ha sido progresivo
partiendo de las necesidades que van surgiendo. Se puede evidenciar que en el Génesis (citado
por Diego, s.f.) “Para los estudiosos de la calidad, su primera mencion se hace en el Génesis al
narrar la creacion del mundo en seis dias”. Por otro lado, la historia y su correspondiente
desarrollo se basan en las condiciones y necesidades que el ser humano iba desarrollando a
medida de sus descubrimientos, lo cual permiti6 que este desarrollo se dividiera por etapas,
soportado en que a partir de los afios ochenta se evidenciara como tal un proceso inmerso en la
estrategia.

En el siglo XIX, época de la revolucion industrial, justo en el momento en que la mano de
obra del ser humano, en algunas areas, empezaba a ser reemplazadas por mecanismos que
hicieron mas productivas a las compaifiias y cuando la exigencia en la linea de produccion se
hacia mis compleja, sumado a que se encontraban en la primera guerra mundial, surge el
inspector, el cual cumplia con la funcidn de supervisar que las acciones y/o procesos se
estuvieran cumpliendo a cabalidad, siendo este uno de los primeros indicios de control de calidad
(ISOTools, 2016).

Adicionalmente, entre los afios 1930 y 1950, al ver que la supervision era un proceso que
favorecia que la productividad fuera efectiva y eficiente, descubrieron que no solo la inspeccion
era fundamental, sino que ademds encontraron una gran importancia en los controles estadisticos
como algo de mayor relevancia, teniendo en cuenta los desarrollos tecnolégicos de la época

(ISOTools, 2016).



Luego de esto, entre 1950 y 1980, las empresas se dan cuenta que este control estadistico 18
ya no es suficiente y para hacer mas eficiente las operaciones se evidencia que es bastante ttil
segregar cada proceso en etapas. Por medio de un plan piloto y tras seguimientos se detectaron
fallas, es alli donde se empieza a formalizar los primeros sistemas de calidad y como
consecuencia el enfoque deja de ser a la cantidad de produccion (ISOTools, 2016).

Es importante tener en cuenta que la evolucion del sistema de calidad ha tomado gran
importancia en el transcurso del desarrollo industrial y de los procesos internos de las diferentes
compaiiias. A partir de los aios ochenta hasta los noventas, se empieza a tener una vision con
respecto a que la calidad es un tipo de estrategia, ya que durante esta época la calidad se
implanto como parte de un proceso guiado al continuo mejoramiento de las compaiiias, es decir,
que generd gran importancia en el campo empresarial, una ventaja competitiva frente a las demas
compaiiias, basandose en que su intencion parte de la busqueda de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Ya para los afios noventa en adelante, la figura del cliente empieza a tomar mucha mas
importancia, convirtiéndose en uno de los indicadores de calidad més fuertes, ya el término de
calidad no solo esta enfocado a unos cuantos aspectos, sino que ya retine todas las caracteristicas
que brindan aptitudes a las compaifiias para ser competitivas frente a otras (ISOTools, 2016).

La calidad se puede definir como el conjunto de propiedades, caracteristicas y/o
especificaciones que cumplen con las expectativas y exigencias del consumidor logrando
satisfacer las necesidades del mercado. Lo anterior significa que la calidad no solo hace
referencia al producto en si mismo, sino también al nivel de satisfaccion en relacioén con la
demanda de los consumidores.

Un sistema de gestion de calidad es “un mecanismo operativo de una organizacion para
optimizar su proceso” (Pérez Porto & Gardey, 2016). Lo que resume el conjunto de
caracteristicas como objetivos, procesos, estandares, responsables, entre otras que permiten el
desarrollo competitivo de las compaiias que adoptan esta metodologia. El Sistema de Gestion de
Calidad se orienta al acoplamiento de recursos y procesos con el fin de satisfacer las necesidades
del mercado.

El Sistema de Gestion de Calidad tiene una aplicabilidad en cualquier campo empresarial, 1o
cual lo convierte en una estrategia competitiva en la actualidad, a medida que ha transcurrido el

tiempo el Sistema de Gestion de Calidad ha tenido gran acogida en las diferentes industrias, dado
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globales. No obstante, esta herramienta es empleada para planear, realizar y supervisar los
propositos que desea tener la compafiia previamente. A parte de considerarse una estrategia
competitiva también se resaltan las diferentes ventajas, las cuales no solo son para beneficio del
cliente externo, es decir, no solo hace a las compaiias competitivas, también permite que sus
procesos sean estandarizados, organizados y responsables con la organizacion, adicionalmente,
el Sistema de Gestion de Calidad otorga una serie de ventajas comerciales, operativas,
organizativas y competitivas que le permiten desenvolverse con mayor facilidad en los diferentes
mercados.

De acuerdo con (ISO, 2018) la Organizacién Internacional para la Estandarizacion, es una
organizacion no gubernamental de relevancia a nivel mundial, la cual se conforma por 161
organismos nacionales de normalizacion, es decir, personas que se retinen con el objetivo de
proyectar y emitir normas de acuerdo con los lineamientos y requerimientos de la gestion de
calidad.

Esta organizacion se crea en el afio 1947 con el objetivo de impulsar la estandarizacion de los
procesos y el mejoramiento continuo con respecto a las relaciones entre los paises. Por medio de
sus miembros, los cuales son expertos en diferentes temas, comparten sus conocimientos, siendo
empleados para extender normas de manera internacional basadas en las exigencias de los
diferentes mercados a nivel global (ISO, 2018).

Segtin (Normas 9000, 2017) la Organizacién Internacional de Normalizacion, por sus siglas
en inglés ISO, es una norma internacional, de cumplimiento voluntario, la cual considera las
actividades de una organizacién independientemente del sector econdmico, dicha norma se
enfoca en la satisfaccion de las necesidades del cliente y en la capacidad de suministrar bienes y
servicios que cumplan con los requerimientos y parametros tanto internos como externos de la
organizacion. Su implementacién otorga una posicion competitiva, segura y confiable en el

mercado.



Versiones de la norma ISO.

Tabla 1.

Versiones Norma ISO
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Versiones ISO 9001

1987

1994

2015

Se dio su primera
publicacion, por lo tanto, ha
sido empleada por las
empresas, las cuales han
ofrecido un valor agregado y

Los cambios que se dieron
en esta modificacién se
vieron orientados a las
industrias de alta
produccion, como las

han empezado a optimizar fabricas
Sus procesos
2000 2008

Deja de ser empleada solo
para control y se desarrollan
caracteristicas que marcan un
poco mas robusta la
normativa, como la
implementacién de procesos,
lo cual permite que los
objetivos sean gestionados de
una manera mas eficiente.

En esta version permite que
la empresa defina cudles son
sus objetivos con el fin de
identificar cudles son sus
clientes y de esta forma
identificar las necesidades a
las que se va a acudir, con
esta version se avala la
calidad con la que cumplen
los productos y/o servicios.

Esta version es més abierta a la
adecuacion del SGC, en estos
términos es visto mas como una
herramienta que como una
finalidad, sus mejoras estan
enfocadas a la implementacién del
ciclo PHVA, lo que quiere decir
que busca optimizar los procesos
internos para generar mayor
impacto positivo en el momento
que se quiera llegar al cliente final.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de (Marianela, 2018)

Teniendo en cuenta que las variaciones entre las diferentes versiones de esta normativa se

caracterizan por la exigencia que demanda el mercado, estas actualizaciones se basan en que su

estructura es de una categoria alta, la cual permite un mejoramiento estratégico, proporcionando

bases robustas para un desarrollo organizacional sustentable, lo cual aporta conexion y relacion

en lo correspondiente a los SGC de la norma ISO.

Por otro lado, lo que se busca con esta normativa es el mejoramiento y la optimizacién de los

procesos de la empresa mediante un SGC que permita que la Camara de Comercio e Industria

Colombo Chilena cuente con una estructura documentada de los procedimientos, con el fin de

que la gestion de cada uno de ellos se presente de manera sistematizada, aportando organizacion,




caracterizacion y clasificacion de estandares. De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 21
(ICONTEC Internacional, 2015) la estructura se clasifica en:
- Alcance: debe determinar los limites, cuestiones internas y externas, los requisitos de las partes
interesadas y los servicios de la organizacion.
- Referencias normativas
- Términos y definiciones
- Contexto de la organizacion
- Liderazgo
- Planificacion
- Soporte
- Operaciones
- Evaluacion de desempefio
- Mejora
En efecto, la estructura de este SGC se contempla como una guia en la cual se establece el
cumplimiento constante de los requisitos considerados como una necesidad y un desafio

organizacional.

Estado del arte
En este punto, es relevante mencionar investigaciones y propuestas de implementacién de un
sistema de gestion de calidad elaborado por diferentes instituciones, como es el caso Pefia (2012)
cuyo objetivo era la implementacion de un sistema de gestion de calidad conforme a la norma
internacional ISO 9001 versioén 2008 para la empresa Quiality & Consulting Group S.A.S, en el
desarrollo del trabajo, logr6 obtener una vision clara de la situacion real de la organizacidn y asi
mismo realizar una proyeccion frente a una situacion ideal mediante la estandarizacion de
procesos para materializar el conocimiento sin alterar los estandares de los servicios ya prestados
por la organizacion.

En adicion, el estudio realizado por Bohorquez Ramirez & Forero Beltran (2014) quienes
desarrollaron un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2008 para la
empresa Aponte Creativos S.A.S, los resultados fueron la creacion de la documentacién de

procesos por medio de formatos, la creacion de un manual de calidad enunciando los



compromisos, politicas y objetivos y se caracterizaron los procesos por medio de indicadores 22
de gestion para realizar seguimiento al desempefio de las personas responsables de los procesos.

Para mejorar el desarrollo organizacional y generar una ventaja competitiva Gonzélez (2016),
disefi6 un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 para la empresa
Britel S.A en Quito — Ecuador. En conclusion, el sistema de gestion de calidad hace que se
garantice que los procesos sean de forma ordenada, sistemética, eficiente y certificable,
aportando una mayor ventaja competitiva, sumado a ello, brinda pautas de cémo debe operar la
empresa brindando modernizacion.

Correspondiendo al objeto principal del trabajo, Septlveda Garcés & Villegas Mejia (2014)
disefiaron la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, bajo los requerimientos
establecidos en la norma ISO 9001: 2015 para la empresa Lumicentro. El resultado fue el
mejoramiento de la planeacion estratégica de Lumicentro, se establecié manual de calidad, de
procedimientos, de funciones y responsabilidades y se realiz6 la documentacion del sistema de
gestion de calidad de acuerdo con los requerimientos.

De manera semejante, Guerrero (2012) desarrolla una aproximacion a los manuales de
funciones, procesos operativos, procedimientos e instructivos para el area de almacén de la
empresa Representaciones IP Ltda. Se infiere que el desarrollo de dicho trabajo constituye una
propuesta enfocada al mejoramiento de los procesos y controles, ayudando clasificar las
actividades asignadas, contribuyendo finalmente al crecimiento organizacional.

Teniendo en cuenta las distintas investigaciones enfocadas a la creacién de un Sistema de
Gestion de Calidad basados en la norma ISO 9001:2015, sumado a las experiencias y casos de
empresas que aceptaron realizar dicho proceso, se hall6 la necesidad de disefiar un sistema de
gestion de calidad enfocado a la informacion documentada digital para el drea comercial de la
Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena basado en la ISO 9001: 2015, que se adecue
con la estructura, tamafio y plan organizacional de la Camara, aportando a su crecimiento y

dinamismo en el marco nacional e internacional.



Capitulo 1: 23
Diagnoéstico del area comercial de la CAmara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Reseiia Historica

La Cédmara de Comercio e Industria Colombo Chilena inici6 sus actividades en mayo del afio
2009, por lo cual cuenta con nueve afios de experiencia y trayectoria a nivel empresarial. Desde
el comienzo se han dedicado a la agremiacién y promocion de las relaciones comerciales entre
empresas chilenas y colombianas.

En los inicios, la Camara contaba con tres colaboradores directos en un establecimiento
rentado e iniciaron con cinco empresas afiliadas. Progresivamente fueron aumentando el talento
humano, adquirieron una oficina propia y diversificaron sus departamentos en: comercial,
comunicaciones, inversiones, contabilidad y presidencia.

El 23 de octubre de 2012, se crea Colchile S.A en Chile, con el mismo objetivo de fomentar
las relaciones entre los dos paises. Es importante senalar, ademas, que desde los inicios la
Camara Colombo Chilena ha optado por hacer parte del equipo de trabajo a practicantes de
distintas universidades del pais, algunos de ellos, hoy en dia son los directores de los
departamentos mencionados anteriormente.

La Cdmara Colombo Chilena continda creciendo y aumentando no solo el nimero de
colaboradores sino también el de los afiliados a més de 180, igualmente, sigue su labor de

agremiar, promover y fortalecer las relaciones e inversiones de empresas chilenas y colombianas.

Mision
De acuerdo con la Camara Colombo Chilena (Colombochilena, 2018) su mision es potencializar
el desarrollo social y econdmico de Colombia y Chile a través de una alianza empresarial

innovadora de comercio e inversion.

Vision
Segtin la Cdmara Colombo Chilena (Colombochilena, 2018) su vision es ser la Camara
binacional referente y admirada en la region, por agregar valor e impulsar la dindmica del

mercado mediante la innovacion.



Estructura Organizacional

Estructura organizacional

PRESIDEMTE EIECUTIVD

LIDERES CONTRA EL
CAMBID CLIMATICO

DIRECTOR
LECCC
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DIRECTORA EJECUTIVA
LECCC

COORDINADORA LECCC

SUBDIRECTORA
EJECUTIWA

DIRECTORA COMERCIAL
Y DE AFILIADOS

PRACTICANTE
PROFESIOMNAL
COMERCIAL CHILE

COORDINADORA,
COMERCIAL

PRACT|CANTES
FPROFESIONAL
COMERCIAL

DIRECTORA DE
COMUNICACI ONES

[

PRACTICANTES
PROFESIOMNAL
COMUNICACIOMES

Figura 1. Estructura Organizacional. Fuente propia.

Descripcion del area de trabajo de los practicantes

Cargo: Profesional Comercial Colombia

Practicantes: Laura Osorio y Sandy Pifieros

Funciones:

DIRECTORA DE NUEVOS
MEGOCIOS

PRACTICANTES
PROFESIOMNAL DE
INVERSION

1. Ser el intermediario de comunicacidn entre las empresas afiliadas, los clientes objetivos y la

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena.

2. Brindar apoyo al drea comercial en la coordinacién de agenda de negocios en Chile y

Colombia.

3. Realizar investigaciones comerciales y/o econdmicas (fichas técnicas de requisitos

arancelarios y en general informacién requerida para fines empresariales y de comercio).

4. Consolidacion de bases de datos para apoyo comercial.

5. Soporte y acompafiamiento en la coordinacion y organizacién de misiones comerciales,

conferencias, foros, desayunos empresariales y conversatorios.

6. Apoyar la planificacion de los diferentes tipos de eventos, objetivos y etapas de produccidn.
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Para el siguiente punto, se evaluaron a las entidades directamente competitivas a nivel nacional e
internacional, es decir, las principales Camaras de Comercio de Colombia y a las principales
Céamaras internacionales.

Es importante sefialar de antemano, que las Camaras de Comercio nacionales cuentan con
apoyo econdémico de entidades gubernamentales, a diferencia de las Camaras Internacionales que
dependen directamente de los aportes de las empresas afiliadas y de las alianzas estratégicas, en
el caso de la Camara Colombo Chilena, de entidades como Pro Chile, la Embajada de Chile,

Datasur y Alianza del Pacifico.
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Benchmarking Camaras de Comercio Regionales Vs. Cdmaras de Comercio Internacionales Vs. Camara de Comercio Colombo

Chilena.
Céamara de Comercio de Medellin Cémara de Integracién Céamara de Comercio e Industria
para Antioquia Colombo Peruana Colombo Chilena
» La pagina posee en su mayoria »  Tiene una amplia gama de imagen que Sobre el disefio de la pagina, la cimara de Medellin es un poco pobre
hipervinculos, y tiene gran alimentan a la pagina y la hace méas ya que no tiene gran variedad de imdgenes que enriquecen a la pagina,
visibilidad, es un poco simple al no atractiva, sus titulos hacen que sea fécil es totalmente diferente en el caso de la Cadmara Colombo Chilena ya
Péagina poseer imagenes. navegar en ella, y cabe resaltar que que si tiene incorporadas mas imagenes y a su vez tiene mas titulos
Web »  Es visible la barra de buisqueda. cuentan con un informe econémico de que permite a la persona ingresar a la pigina y le genere mayor
» La pagina tiene la opcién de Perd, lo que permite ver en qué situacién intriga. Cabe resaltar que siempre debe estar la barra de bisqueda para
mantener informados a las personas econdmica se encuentra el pais. hacer més dindmica el ingreso a la pagina, la Cadmara Colombo
de los eventos culturales que »  No cuenta con la barra de bisqueda. Chilena no cuenta con esta opcién, como si lo tiene la de Medellin, en
realizan y a su vez cuentan conuna | » No cuentan con una revista que pueda cuanto a mantener informados, las dos estan casi en el mismo nivel ya
revista. mantener informados a la comunidad. que la de Medellin cuenta con noticias, pero la Colombo Chilena tiene
varias opciones como lo son los Newsletters, Boletines y noticias. Las
Facebook Facebook d.os manejan Facs‘,book, Twitte?r, pero la Cémara. Colombo Chilena
Me gusta: 39 263 Me gusta: 103 tiene una red social llamada LinkedIn que permite dar a conocer a mas
Seguidores: 39 361 Seguidores: 107 personas sobre la Camara.
Redes Twitter Manejan tres redes sociales, Facebook, Twitter . )
Sociales Me gusta: 1.823 y Linkedln. En cuanto a Perd, las dlos Camaras no cuentan con la barra de
Seguidores: 11 mil No hacen publicaciones a menudo. bisqueda, sobre tener informados a las personas la Céma?a Colombo
Peruana no cuenta en el momento con una revista, pero si brindan
informacién de como esté el pais en este momento, lo que es bastante
1. Servicios registrales (Registro 1. Asesoria y consultoria especializada. bueno a la hora de hacer negocios y que la fuente de la informacion es
mercantil. Registro tnico de 2. Eventos y promocién comercial. confiable, también tiene un calendario de ferias que se puede
Servicios proponentes, Registro ESAL y el 3. Formacion y capacitacion. visualizar ingresando a un hipervinculo.
Registro Nacional de Turismo) 4. Estudios e investigaciones. Los aliados de la Cdmara Colombo Peruana son 21, como: Embajada
2. Servicios Empresariales Misiones académicas. del Perti en Colombia, Fenalco, Datasur, Ruta Medellin, Corferias
(Servicios Especializados y Cuentan con 21 aliados. Bogot4, Club de ejecutivos empresarios y emprendedores del Valle
Servicios Basicos) del Cauca, La comunidad de gestién y negocios para la construccion,
entre otros. Por otra pare esta la Cdmara Colombo Chilena solo tiene 4
aliados como Pro Chile, ministerio de relaciones exteriores, Datasur y
la alianza del pacifico.
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Camara de Comercio de Bogota

Camara de Comercio
Colombo Americana

Camara de Comercio e Industria
Colombo Chilena

»  Contiene mddulos de informacion
sobre creacidon de empresa,
fortalecimiento de esta,

-Pagina dindmica
-Cuenta con enlaces que permiten conocer la
Camara, actividades como comités, eventos,

finanzas, produccion y calidad, etc.)
Inscripciones y renovacion de matriculas
y diferentes tipos de registros, Mediador
entre las empresas en cuanto arbitraje y
conciliacién.

Pé4gina conciliaciones y servicios dirigido desarrollo de negocios, comunicaciones y
Web hacia las empresas. afiliaciones
»  Seifiala servicios adicionales como -Muestran las ciudades en las que se
capacitacién y eventos, ademas encuentran
cuenta con una seccion de noticias, | -Presenta sus patrocinadores y aliados
calendario de eventos, enlaces de internacionales por medio de video.
redes sociales, filiales, recursos de
atencion al cliente.
»  Provee de la informacion necesaria,
planteada claramente en las
diferentes opciones de consulta.
Cursos virtuales por medio de una 1. Networking ]
o plataforma, Desarrollo de eventos, 2. Asesorfas en visas ]
Servicios A . - 3. Oportunidades de inversion
sesorfa en la creacién de empresa, - .
o . . o 4. Misiones y agendas comerciales
Servicio de renovaciones, inscripciones, | 5 Investigaciones de mercado
certificaciones de todo tipo de compafiia. | . Listas de contactos
Apoyo en el mejoramiento empresarial 7. Ferias
(innovacién, estrategia empresarial, 8. Consultas de comercio exterior
9. Eventos

10. Noticias

11. Comunicados
12. Multimedia
13. Suscripciones

Es importante resaltar que la labor de las Camaras Internacionales es
servir como intermediario entre empresas nacionales e internacionales
con el fin de generar un acercamiento entre los paises en relacién en
materia comercial.

La Camara de Comercio Colombo Chilena en su pagina web cuenta,
de igual manera, con dichos accesos y caracteristicas similares a las
analizadas, no obstante, enfatizamos en la simplicidad y sencillez que
esta representa, encontramos que en cuanto a sus redes sociales cuenta
en Facebook con 365 seguidores y 354 me gusta, el Twitter cuenta
con 709 seguidores y alrededor de 1.174 tweets, LinkedIn con 391
seguidores. Es evidente que la Cdmara de Comercio e Industria
Colombo Chilena no es tan conocida en nuestro pais, siendo las redes
sociales el medio de difusién de informacion y generacion de
contactos més importante en la actualidad, esto hace que la CCICC se
encuentre en desventaja ante las demas Camaras de Comercio.

En cuanto a los servicios que ofrecen, encontramos que, en
comparacion con las demds Camaras analizadas, los servicios
ofrecidos son similares, teniendo en cuenta que el fin de las cAmaras
es el apoyo a los empresarios en el aspecto comercial y de
asesoramiento, evidenciamos que la CCICC en cuanto a sus servicios
empresariales cuenta con una ventaja competitiva amplia, dado a que
son mas abiertos al servicio personalizado a cada empresario.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina web (Camara de Comercio de Medellin, 2018), (Camara de Comercio de Bogota, 2018), (Camara de
Integracién Colombo Peruana, 2018), (Camara de Comercio Colombo Americana, 2018) y (Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena, 2018).
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Benchmarking Camara de Comercio Italiana Vs. Camara de Comercio Colombo Chilena

Camara de Comercio Italiana para Colombia

Camara de Comercio e Industria
Colombo Chilena

Pégina
Web

Precios

La pagina de la Camara Colombo Italiana tiene un fondo y disefio bastante llamativo,
con iconos grandes e informacién a la mano, ademas de contar con secciones
establecidas con informacién de eventos o temas importantes; la pagina de la Camara
Colombo Chilena tiene toda la informacién a la mano, sin embargo podria mejorar en
cuestidn de agrupar en iconos informacion relacionada para reducir el uso de espacio y
facilitar el acceso, ambas paginas estan organizadas, sin embargo la pagina de la CCICC
también podria mejorar en el aspecto del fondo, volverlo mas interactivo; un aspecto en
comtin es que las paginas web de las demas Camaras tiene el mismo formato.

Colombo Italiana

Pequefias empresas: COP  1°359.750
Medianas empresas: COP 2°425.500
Grandes empresas: COP 4.042.500

Colombo Chilena:

Pequena Empresa $1.995.000 COP
Gran Empresa $2.953.823 COP
Empresa Emprendedora USD 300

Servicios

Beneficios

En cuanto a servicios ofrecidos la Camara de Comercio Colombo Chilena ofrece 12
servicios, mientras que la Camara de Comercio Colombo Italiana tiene 6 categorias, los
cuales poseen una serie de beneficios, el plus de la Cdmara Colombo Chilena es su
gestion ofrecida debido a que el mejor método de obtener y cerrar negocios es por medio
de reuniones, y la Camara Colombo Chilena ofrece el doble y hasta el triple que las
demas.

Los beneficios adicionales que ofrece la Camara Colombo Italiana a diferencia de la
chilena son:
- Servicio de traduccién en documentos y en encuentros de negocios.
- Ayudas para estudiar en Italia.
- Asistencia para obtener los mejores precios del mercado en: Aerolineas,
hoteles, restaurantes, escuelas de idiomas, aseguradoras, entre otras.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina web (Camara de Comercio Italiana para Colombia, 2018) y (Cadmara de Comercio e Industria Colombo

Chilena, 2018).
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Benchmarking Camara de Comercio Colombo Canadiense Vs. Camara de Comercio Colombo Chilena

Camara de Comercio
Colombo Canadiense

Camara de Comercio e Industria
Colombo Chilena

Servicios

Organigrama y Aliados

La Cédmara de Comercio Canadiense brinda una cantidad menor de agendamientos
comerciales comparado a la Cadmara Colombo Chilena que brinda como minimo 16 al
semestre en la mayoria de las empresas. El servicio que brinda a los empresarios se hace
distinguiendo a cada cluster, permitiendo una atencién mas especializada a cada
empresa.

Ambas Cédmaras apoyan un plan de exportacién o importacién dependiendo de las
necesidades de los clientes.

Asi mismo existen beneficios sobre los eventos que las Camaras realizan, los afiliados a
la Cdmara Colombo Chilena tienen beneficios en la elaboracién y participacién de
conferencias.

Los servicios que ofrecen ambas Cdmaras son muy homogéneos, siendo estos los
agendamientos, estudios de mercado, organizacién de eventos académicos, sociales,
culturales, deportivos y capacitaciones, organizacion de ferias nacionales e
internacionales,

Misiones empresariales en Colombia y Canada. El relacionamiento estratégico, facilita
el contacto con el alto gobierno y autoridades competentes para asuntos de interés
general. Ruedas de Negocio sectoriales en Colombia y Canada.

El organigrama de la Cdmara Canadiense tiene mayores cargos que los que tiene la
Camara Colombo Chilena, este factor hace que se vea mejor la estructura interna,
visualizando areas de servicio mas amplias, a pesar de que hay homogeneidad de
servicios.

Aliados de la Cadmara Canadiense: Embajada Canad4 en Colombia, DANE,
Departamento Nacional de Planeacién, Embajada de Colombia en Canada,
portafolio, Pro Colombia, Ministerio de Comercio, Industria, y Turismo.
Estadisticas de Canada.

Pégina Web

La presencia de la Camara Colombo Chilena en redes sociales es baja, resalta su
participacion en ferias y eventos, hace falta interaccidn, brindar informacion sobre
la inversion en Chile, proporcionarles a los seguidores constante contenido.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina web (Camara de Comercio Colombo Canadiense, 2018) y (Camara de Comercio e Industria Colombo

Chilena, 2018
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Es de vital importancia para cualquier compaiia, identificar en cada una de sus areas los
procedimientos o procesos que se deben realizar para ejecutar las actividades encaminadas al
cumplimiento de los objetivos de la empresa. El flujograma es una herramienta bastante utilizada
para describir el paso a paso de aquellas labores que deben realizarse, por otro lado, su
utilizacion permite que exista claridad y coordinacion en los procesos, su efectiva realizacion de
acuerdo con estandares internos.

La siguiente figura representa el flujograma del area comercial de la Camara de Comercio e
Industria Colombo Chilena en el cual se identifica el paso a paso de las actividades que alli se

realizan.



De acuerdo con la reunién, la CCICC
Empresario Se coordina reunién formal Se lleva a cabo la reunién envia al empresario via email: 31
contacta a la para presentar 10s SErvicios | entre la directora de =p -Propuesta y formulario de afiliacion
CCICC empresariales de la CCICC afiliaciones y el empresario -Presentacion general CCICC
-Planes de trabajo

Empresario diligencia y
envia formulario

Se compart informacién . y Se comparte informacién
%= Se recibe confirmacién con contabilidad para

Presentacion empresa o oI MRl de pago en contabilidad :
2 ; servicios y directora de generar y enviar factura
afiliada y profesional . .
mvereainneg

comercial

a

Se establece

; plan de <
l - trabajo P v
¢ # PLAN
< EXPORTADOR
AGENDA DE MISIONES
BASES DE DATOS REUNIONES EMPRESARIALES ‘
; ‘ Empresa afiliada envia
l . B filiad partidas arancelarias del
Empresa afiliada mpresa aliliada d d
Empresa afiliada envia selecciona establece fechas producto que desea
contactos objetivos contactos objetivos especificas y ubicacion ;
‘ ‘ Profesional comercial
Profesional comercial Profesional comercial envia Selecciona inif:ia la 1.“esp.ectiva
inicia gestion de presentacién comercial de la COMIAEIES investigacion
empresa afiliada via email objetivos ;

recoleccion y
consolidacion de datos
segtn especificaciones

Se envia previa
investigacion a la

Acepta
‘ Se contacta reuniéon Subdirectora Ejecutiva
E o telefénicamente a la
ntrega de documento ieti
g cuenta objetiva y se ‘ S —.
en formato Excel presenta la propuesta ‘ s
N confirmacion y se agenda Se corrige
por el calendario virtual documento
Se envia informe
de gestién a la
empresa afiliada Se realiza
. . . . . acercamiento Se envia
Figura 2. Flujograma area comercial CCICC. Fuente propia. comercial investigacion a
la empresa
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Serie de documentos

)

Proceso / Actividad S Base de datos (__ Vistobueno

g Documento D:U Proceso predefinido » Conectores

Figura 3. Convenciones Flujograma. Fuente propia.

Descripcion del proceso

La siguiente tabla describe los recursos que se necesitan para realizar las actividades laborales en

el area comercial de la Camara Colombo Chilena, del mismo modo, se determina al cargo

responsable de acuerdo con la actividad y recursos necesarios para su desempeio.

Tabla 5.

Descripcion del proceso

Descripcion Proceso Base de Datos

Recursos

Responsable

Computador, internet, teléfono, Skype, celulares

Profesional Comercial

Descripcion Proceso Agenda de Reuniones / Misiones Empresariales

Recursos

Responsable

Computador, internet, teléfono, Skype, tarjetas de
presentacion, celulares

e Profesional Comercial

e Directora de Afiliados

¢ (Coordinadora de
Servicios

Descripcion Proceso Plan Exportador

Recursos Responsable

e Profesional Comercial
Computador, internet, teléfono, Skype, fuentes primarias y ¢ Subdirectora Ejecutiva
secundarias de informacion, Datasur, Legiscomex

Nota: Fuente propia



Capitulo 2: 33
Factores que inciden en la eficiencia y eficacia de los procedimientos del area comercial de
la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Diagnéstico SWOT - CCICC

En la siguiente tabla se describe el contexto de la organizacidn en cuestiones internas y externas,
de igual forma se presentan estrategias que contribuyan al mejoramiento y mitigacion de los
eventos negativos que afectan el desempefio de la Camara de Comercio e Industria Colombo

Chilena.



Tabla 6.

Contexto de la Cdmara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Fortalezas
-F1 Cuenta con sus propias instalaciones y Oportunidades
equipo de oficina. )

O1 Nuevas empresas chilenas ingresando
-F2 Las Directoras fueron practicantes de la al mercado colombiano.

CCICC. 1 -02 La Camara ofrece planes y costos que
-F3 Existe un documento gufa de las se acomodan segun el tamafio e ingresos de
funciones del 4rea comercial de la CCICC. la empresa interesada en afiliarse

-F4 Excelente clima organizacional y -O3 La mayoria de Camaras bilaterales no
ambiente laboral. cuentan con certificacién ISO 9001.
-F5 Compromiso y colaboracién tanto de -O4 Existen nuevas tecnologias

las directoras como de los practicantes. informaticas.

-F6 Comunicacion abierta y directa -OS5 Las empresas colombianas y chilenas
-F7 Estan aliados con Pro-Chile, Alianza son las que bug?rrrll :Ilacontacto conla

del Pacifico y la Emabajada de Chile en
Colombia.

-F8 Acceso a Datasur, herramienta online
de informacién de mercados.

-F9 Cuenta con mas de 170 empresas
afiliadas

-F10 La CCICC cuenta con un CRM

Amenzas

llamado Bitrix, en el que puede interactuar
la CCICC y la empresa afiliada.
Debilidades \ /

-D1 Dependencia de los afiliados como

/
h

-Al Falta de compromiso de las

fuente primaria de ingresos. responsabiliddades de futuros practicantes.
-D2 A medida que el talento humano -A2 Incumplimiento de los requisitos o
aumenta, el espacio laboral se wva metas solicitados por la empresa afiliada.
disminuyendo.

; ) -A3 No hay estandarizacion de una gestion
-D3 A excepci6n de las directoras, el talento documental en las Cdmaras bilaterales.
humano esta integrado por practicantes

quienes rotan cada seis meses -A4 Similitud en la oferta de servicios

empresariales por parte de otras Cdmaras de
-D4 No hay un programa de gestién de Comercio bilaterales.

calidad que pueda optimizar, estandarizar,
medir y controlar procedimientos en el area
comercial de la CCICC.

-D5 Ausencia de una intranet o programa
virtual donde se consolide los paso a paso
de cada procedimiento, los manuales de
funciones, y responsabilidades en el area
comercial.

-D6 No hay una politica de calidad definida. \/
-D7 No esta publicada en un lugar visible el
direccionamiento estratégico de la CCIcy

-A5 No hay seguridad de la informacién
tanto fisica como informética.

Nota: Fuente propia



Tabla 7.

Estrategias segiin contexto

( FO (Maximizar -Maximizar)

-Formular, Organizar y caracterizar un marco normativo y
politica de gestién de calidad documental armonizada con
el direccionamiento estrategico a fin de disefiar el SGC
docuemntal, su vigencia, riesgos y mejoramiento continuo
F1, F2, F3, 03.

-Divulgar las politicas, los estandares, los manuales de
funciones, responsabilidades y procedimientos para ser
implementedaos de acuerdo al sistema de gestion
documental F4, F5, F6, O3, 04

FA (Maximizar -Minimizar)

-Diseflar un sistema de gestion de calidad digital que
integre la informacidn tanto de empresas afiliadas como
los manuales de accioén F2, F3,F6,F10, A1,A2, A3

-Diseflar mecanismos y formatos para medir, controlar y
verificar que se este cumplimiento con los requisitos de las
empresas afiliadas F2, F4, F6, A1, A2, A3

-Aprovechar las nuevas tecnologias para crear un sistema
de claves de acceso o de proteccion de datos F1, F10, AS

Estrategias

DO (Minimizar - Maximizar) \

-Establecer lineamientos que permitan armonizar toda la

informacidn, funciones, responsabilidades y procesos a

fin de disefiar un modelo de gestion de la informacién y
documentos digitales D4, D5, D6, O3, O4.

-Capacitar, formar y crear conciencia a los futuros
practicantes del sistema de gestion de calidad digital y su
valor como instrumento en el desarrollo de las actividades

D3, D4,D7

DA (Minimizar - Minimizar)

-Disefiar un sistema de gestion de calidad documental
digital visible y de facil acceso en el escritorio del
computador D4, D5, D6, D7, Al, A2, A3,AS

-Caracterizar indicadores y variables que midan el proceso
y desarrollo de la gestiéon documental y su cumpliento a
fin de tomar correctivas a tiempo D4, D5, Al, A2

.

Nota: Fuente propia

De acuerdo con el contexto de la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena y a las

estrategias planteadas, se identifica la necesidad de disefiar un sistema de gestion de calidad

documental con el propésito de estandarizar los procesos y procedimientos, adicionalmente,

plantear estrategias correctivas, preventivas y de mejora que contribuyan al cumplimiento de

objetivos y satisfaccion del cliente.
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Diagndéstico de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad 36
La presente tabla muestra el diagndstico realizado al area comercial de la Camara de Comercio e
Industria Colombo Chilena, diligenciado por la Directora Comercial, Rosa Ramirez, con el fin de
conocer cudl es la documentacidn con la que se cuenta actualmente y por ende, determinar la
documentacion faltante en cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001: 2015; a
continuacion, se indica con (S) si el documento existe, con (N) si el documento no existe y con
(P) si el documento existe parcialmente.

Tabla 8.

Diagnostico de la documentacion del sistema de gestion de calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) AREA COMERCIAL CCICC
DOCUMENTOS GENERALES

S N | P | Observaciones

Cuentan con procedimientos e instructivos X

documentados para el drea comercial de la CCICC

Existe un manual de calidad X
Cuentan con un mapa de procesos en el area X
comercial de la CCICC

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

S |IN P | Observaciones

La empresa cuenta con una planeacion estratégica X
actualizada
Se tienen identificadas las partes interesadas y sus X
requisitos

LIDERAZGO

S | N | P | Observaciones

>

Existe una politica de calidad documentada

Estan documentados los objetivos de calidad X

Existe un organigrama y esta actualizado con los X

cargos existentes
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Existen manuales de funciones y descripcion de los

perfiles para cada cargo

Existen procedimientos documentados necesarios
para la planificacion, operacion y control de los

procesos

PLANIFICACION

S

Observaciones

Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de | X

riesgos

SOPORTE

La Camara ha elaborado un presupuesto para un S

sistema de gestion de calidad

av]

Observaciones

Se tiene un programa de capacitacion definido con

sus respectivos formatos

Existen documentos que definan procedimientos y
directrices para la seleccion, vinculacién y

capacitacion del personal

Existe una metodologia para evaluar el desempefio

y se tienen los respectivos formatos

Se tiene un documento para evaluar el clima

organizacional

OPERACION

S

Observaciones

Existen documentos que evidencien la

comunicacion con el cliente

Existen documentos que definan como se controla

el servicio

Existen documentos que evidencien que se realizan

actividades posteriores a la entrega del servicio

X

EVALUACION DEL DESEMPENO
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S | N | P | Observaciones

Se cuenta con documentacion para evaluar el X

desempefio de los procesos

Existen métodos para medir la satisfaccion del X

cliente

MEJORA

S | N | P | Observaciones

Existe documentacion para la toma de acciones X

correctivas y/o preventivas

Existe documentacidn para elaborar planes de X

mejora

Fuente: (Macias Marin & Valencia Gonzalez, 2014)

De acuerdo con los resultados del diagndstico de documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad, se identifica que la CCICC tiene establecido y actualizado el organigrama con sus
respectivos cargos y cuenta con una matriz de riesgos. Parcialmente, cuenta con la
documentacion de la planeacion estratégica y las partes interesadas, es decir, los afiliados a la
Camara, los aliados, fundadores y practicantes. Existen documentos parciales que indican las
funciones, procesos y descripcidn del perfil para el cargo, programas de capacitacion y
metodologias para evaluar el desempefio y los planes de mejora.

Sin embargo, la CCICC, no cuenta con un manual de calidad, de funciones ni de procesos y
procedimientos, sumando a lo anterior, no cuenta con una politica de calidad definida, ademas de
no contar con documentacion para evaluar el clima organizacional de la Cdmara, ni para evaluar
o medir la comunicacion con el cliente, el servicio y post servicio. Se identifica finalmente, que
falta formular estrategias correctivas y preventivas para la ejecucion de las actividades en el area
comercial de la CCICC.

Por consiguiente, el disefio del Sistema de Gestion de Calidad para el area comercial de la
CCICC contribuiria efectivamente no solo a estandarizar cada uno de los procesos en las
actividades a ejecutar, sino que ademas favorecerd la optimizacion, la sinergia y efectividad de

dichas actividades a fin de cumplir con los requisitos de las partes interesadas.
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Capitulo 3:
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad enfocado a la informacién documentada
digital basado en la ISO 9001:2015 para el area comercial de la Camara de Comercio
Colombo Chilena

Situacion ideal

La situacidn ideal es aquella que refleja las expectativas y pretensiones que, se espera, el area
comercial de la Camara de Comercio Colombo Chilena pueda mejorar, implementar o adaptar a
fin de cumplir con los requisitos tanto del cliente externo como del interno. Es importante
mencionar que muchos de los practicantes no cuentan con una experiencia previa en el area
comercial.

-Tener disponible en forma digital, apoyando el tema medioambiental, un manual por medio de
un programa ofimatico que permita acceder a la informacidn general de la empresa, a los
manuales de accion y de funciones en donde se encuentren estandarizados los procedimientos del
area comercial.

- Poder acceder virtualmente a los planes, especificaciones y requisitos de lo solicitado por cada
una de las empresas afiliadas.

- Acceder a la informacion, previamente mencionada, en un solo programa virtual.

- Estandarizar procesos de consolidacion de bases de datos, emisidn y recepcion de correos

electronicos, procesos de agendamientos de reuniones y misiones comerciales.

Generalidades
El SGC basada en la norma ISO 9001:2015 debe contener:
- Informacién requerida por la norma ISO 9001 en cuanto a la documentacion.
- Informacién que la empresa considere necesaria para lograr eficacia en los procedimientos
contemplados en el SGC.
Debido a lo anterior, también se debe tener en cuenta que esta informacién documentada
puede variar dependiendo la empresa, las caracteristicas que ella tenga como, por ejemplo:
- Tamaio de la empresa.

- Actividad a la que se dedica.
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Al mismo tiempo que la informacién documentada del SGC debe ser creada, también se debe
realizar una actualizacion cada que sea necesario, asegurando que se identifiquen correctamente,
que se generen formatos que brinden soporte a la operacidn, lo anterior con previa revision para
contemplar si cumple con las normas y posterior aprobacion. No obstante, al ser un SGC,
constantemente se debe realizar o implementar un control de esta informacién documentada con
el fin de asegurarse continuidad y cumplimiento, identificando que esta informacidn se encuentre
disponible, que sea apta para su utilizacidon y es muy importante que dicha informacion este
protegido partiendo de diferentes caracteristicas como: la accesibilidad, el almacenamiento y

conservacion, registro de cambios o actualizaciones.

Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

—

1°Nivel Manuales de Calidad

Directrices, Politica de Calidad, Objetivos

de Calidad |

2° Nivel les de Pr
Quién, Cémo, Cuando, D6nde, Qué y Por
qué

R

3° Nivel Planos - Instructivos - Formatos |

Detalles de como hacer el trabajo y
registrar los resultados

Figura 4. Estructura de la documentacion, bajo la norma ISO 9001. Construida a partir de los

aportes de Sepilveda Garcés & Villegas Mejia (2014).

Composicion de la documentacion
Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la Camara de Comercio Colombo
Chilena, tendran en la parte superior de la hoja un cuadro encabezado, como se aprecia en la

siguiente figura:



Logo de la empresa

/

Nombre del procedimiento
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Numero de actualizaciones

£ 4
, . . CODIGO:
, Camara de Comercp e Indystria Colombo CCICC.001
e Chilena
\J Elaboracion de Documentos VERSIFN Fecha: xx
00
Paginas: xx

Figura 5. Encabezado formatos. Figura construida a partir de los aportes Diaz Castilla &

Rodriguez Rodriguez (2016).

Atendiendo las directrices en los formatos de texto manejados en la Camara de Comercio

Colombo Chilena, para el disefio de los formatos sera el siguiente:

-Tipo de letra: Trebuchet MS.

-Color: Azul grisaceo, texto 2, oscuro 50%.

Caracterizacion del Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo con los pardmetros de la norma ISO 9001: 2015, se realizd un mapa de procesos en

el que se ilustra, en el anexo 1 la caracterizacion de procesos para el disefio del Sistema de

Gestion de Calidad.

Estos son los procesos necesarios para el disefio del sistema de gestion de calidad utilizando el

ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), en los anexos mencionados anteriormente se

describen:

-Las actividades: Conjuntos de elementos que conforman un proceso.

-Entradas: Actividades requeridas para dar inicio a la actividad o proceso.

-Salidas: Son los elementos que resultan de la ejecucion de un proceso o actividad.

-Clientes: Para el caso, son las empresas afiliadas.

-Proveedores: Quienes suministran los recursos necesarios para cumplir con las actividades.
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Son aquellos elementos que complementan y soportan el ciclo PHVA, se puede identificar en el
anexo 2, el cual describe:

-Recursos: Son las herramientas para poder cumplir con los procesos,

-Liderazgo: Son las personas responsables en ejecutar las actividades.

-Documentos soporte: Es la informacion establecida en medios digitales que ayudan a resolver
inquietudes y guiar cuando se estén ejecutando las actividades.

-Riesgos: Hace referencia a posibles eventos que pueden afectar el proceso o resultado.
-Estrategias: Son las medidas que se deben tomar para prevenir y corregir los riesgos
identificados en el punto anterior.

-Evaluacion de desempeiio: Representa la férmula para medir y evaluar el desempeio de las

actividades.

Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad documental

Para el desarrollo de este punto, se formul6 la politica de calidad siguiendo la misidn, vision y
propositos de la CCICC, ademas se consideran las variables de satisfaccion tanto del cliente
interno como externo y el mejoramiento continuo. Adicionalmente, se puede ver en el anexo 3, la
definicion de las directrices, los objetivos, los indicadores y el sistema de medida, se debe

resaltar el aporte de las directoras para la planificacion del sistema documental.

Comprension de las necesidades

Partes interesadas.
- Afiliados: Son aquellos empresarios que desean obtener apoyo por medio de la CCICC en el
acercamiento comercial con otras compaifiias y asi ofrecer sus productos o servicios.
- Junta Directiva: Son aquellos socios que pertenecen y dirigen a la CCICC.
- Colaboradores: son las personas que hacen parte permanente de la compaifiia, como lo son: El
presidente, la subdirectora ejecutiva, la coordinadora de servicios, contadora y directoras de
afiliados, de comunicaciones y de inversion.
- Practicantes: son las personas que hacen parte temporalmente por pasantias universitarias, las

cuales cumplen diferentes funciones asignadas por cada jefe.
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En relacién con el SGC, su documentacién y el acogimiento de esta norma técnica como cultura
organizacional en el drea comercial interrelacionada con todos los procesos que de alli se
desprenden de acuerdo con los lineamientos y normas fijadas en la NTC ISO 9001: 2015. El
desarrollo de un manual de calidad permite que la empresa demuestre que cumple con los

parametros establecidos por esta norma en cumplimiento en todos los aspectos de esta.

Presentacion del manual de Calidad

El manual de calidad expone la estructura y el alcance del Sistema de Gestion de la Cdmara de
Comercio e Industria Colombo Chilena, adicionalmente este documento evidencia el
cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015 a través de la descripcion de cada una de las
actividades desarrolladas en el area comercial de la CCICC. En adicion, se disefid una encuesta

dirigida a los practicantes, para evaluar el clima organizacional de la CCICC. Ver anexo 6.

Presentacion del manual de funciones
En el presente manual describen las funciones y responsabilidades, sumado a lo anterior se
identifican las habilidades, competencias y perfiles que requiere el cargo en el area comercial de

la CCICC. Ver anexo 7.

Presentacion del manual de procesos y procedimientos

Se realiz6 la caracterizacion de cada uno de los procesos y procedimientos que intervienen en el
area comercial de la CCICC por medio del ciclo PHVA, el cual constituye un marco de
referencia para el desarrollo y ejecucion de las actividades. Adicionalmente, se disefié un
formato de informe de gestidn, con el fin de puntualizar y minimizar la cantidad de informacién
que se brindara de un practicante a otro al momento de la induccién y finalmente, se cre una

encuesta de satisfaccion del cliente. Ver anexo 8.

Control de registros
En cada uno de los manuales se estableci6 un cuadro de control de registros para asegurar la

actualizacidn, disposicidn y conservacion de estos siguiendo la normatividad ISO 9001: 2015
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e Teniendo en cuenta que el personal que compone el drea comercial de la Camara de
Comercio e Industria Colombo Chilena, en su mayoria son practicantes, se hace necesario la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, el cual armonice y estandarice la
informacion y que, a su vez, sea soporte en el desarrollo de las actividades, generando una
cultura organizacional en sistemas de gestion, a fin de que los siguientes practicantes
comprendan sus responsabilidades y funciones, logrando finalmente que ellos puedan adquirir
nuevas capacidades, optimizar sus actividades, reducir la improvisacion y, en consecuencia,
lograr la satisfaccion del cliente por medio del mejoramiento continuo.

° La norma ISO 9001: 2015, permite plantear estrategias basadas en riesgos que, al tenerlos
en cuenta, aumentan las probabilidades de alcanzar los objetivos, ademas fortalecen los pilares
del area comercial de la CCICC, dejando que todos los procesos que se llevan a cabo sean mas
consistentes, resistentes y adaptables a los cambios contemplados en la organizacion, de acuerdo
al contexto interno y externo, evitando la reactividad y la improvisacidon al momento de tomar
decisiones al desarrollar las actividades habituales en el drea comercial.

o El desarrollo de la propuesta de una politica de calidad, permite a la Cdmara de Comercio
e Industria Colombo Chilena que pueda tener un enfoque documentado de los procesos del area
comercial, una vision mas clara de sus objetivos como area, una herramienta de medicion de
desempeifio y la capacidad de identificar con mayor facilidad las oportunidades de mejora en
cumplimiento de la NTC ISO 9001: 2015, generando una mayor organizacion y control de las
actividades en relacién con su direccionamiento estratégico.

° La caracterizacion de los procesos y los manuales no solo contribuye efectivamente a
estandarizar cada uno de los procesos en las actividades a ejecutar, sino que ademas, establece
direccion y orientacion en el area comercial de la CCICC, permitiendo la visualizacion,
interaccion y coordinacidn de cada una de las actividades a realizar, favoreciendo a la

optimizacion, a la sinergia y al trabajo en equipo en cada etapa del proceso.
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e  Adaptar, implementar y actualizar, de acuerdo con la normatividad, el Sistema de Gestion
de Calidad disefiado, teniendo en cuenta no solo las metodologias de las siguientes versiones,
sino a su vez, incluyendo las experiencias y contribuciones de los practicantes, de las empresas
afiliadas, de los mismos directores y de las demads partes interesadas, ya que favorece al
enriquecimiento en la generacion de estrategias que ayuden a optimizar las labores diarias en el
area comercial de la CCICC.

e Desarrollar actividades de capacitacion a los practicantes y directivos acerca del uso,
importancia y estudio de los manuales, a fin de que se logre una implementacién acertada del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001: 2015. De igual forma, se recomienda
poder implementar las encuestas disefiadas de satisfaccion de empresas afiliadas, clientes
objetivos y del personal interno de la CCICC para determinar fallas y poder aplicar métodos
preventivos y correctivos.

e Serecomienda a la CCICC, realizar frecuentemente las evaluaciones de desempeiio en el
area comercial, ya que de este depende el buen funcionamiento y eficacia del sistema de gestion
de calidad, asi mismo brindar retroalimentacion y herramientas estratégicas que ayuden a
perfeccionar y optimizar las labores en el area comercial enfocandolo a la mejora continua hasta

llegar a cumplir los objetivos propuestos.
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S

Formato

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

CCICC-SGC-001-

cODIGO:

Caracterizacién de Procesos

VERSION
001

Fecha: Abril -18

Paginas: 1 de 2

Proceso
Calidad
CCICC-SGC-001

Sistema de Gestion de

Objetivo

Disenar estrategias para planificar, realizar seguimiento y mejorar procesos y procedimientos para
garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de cumplir y satisfacer los
requerimientos y necesidades de las empresas afiliadas

[ Actividades del Proceso — Ciclo PHVA ]

Entradas

1. Requisitos de las empresas
afiliadas y directrices de
la Camara Colombo
Chilena.

2. Necesidad de la
documentacion digital de
los procedimientos.

3. Disefo del Sistema de
Gestion de Calidad.

PROVEEDORES
-Directora Comercial

P

-Definir la Politica de Calidad, sus
directrices y objetivos.

-Planificar variables, indicadores y
mediciones.

-Identificar los procesos, funciones y
responsabilidades vy lideres que intervienen
en el drea comercial.

-Planificar las acciones correctivas,
preventivas y de mejoramiento.

A

-Utilizar estrategias correctivas, preventivas
y de mejora en el desempeno de la actividad
laboral.

-Reevaluar las metas u objetivos segun los
resultados de los indicadores de gestion.
-Actualizar los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad

N

H

-Realizar flujograma y caracterizacién de
los procesos.
-Documentar los procesos, procedimientos y
funciones.
-Disefiar manual de calidad
-Disefiar manual de funciones, procesos y
procedimientos.
-Definir indicadores de gestion de
desempeno.
-Proponer estrategias preventivas y
correctivas de acuerdo con los riesgos

? identificados.
- Crear formato de informe de gestién y

-Coordinadora de Servicios
-Profesional Comercial

encuestas de satisfaccion.

14

-Verificar requerimientos del plan de trabajo.
-Revision por parte de las directoras de la
Cdmara Colombo Chilena de los resultados, el
desempenio y los indicadores del SGC
-Verificar los cambios internos y externos a
fin de adaptarlos al Sistema de Gestion de
Calidad.

-Verificar con los practicantes el desarrollo y
validacién de la politica, directrices y
objetivos de calidad.

Salidas

Politicas, directrices vy
objetivos de calidad.

Manual de Calidad.
Manual de Funciones.

Manual de
Procedimientos.

Procesos vy

Documentacion digital del
Sistema de Gestion de Calidad
con los manuales, formatos e
instructivos.

CLIENTES
-Empresas Afiliadas
-CCICC

Anexo 1. Caracterizacién Procesos Sistema de Gestion de Calidad. Elaboracion Propia
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Formato

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

cODIGO:
CCICC. SGCO01-A

$

Caracterizacién de Procesos

VERSION

Fecha: Abril -18

001

Paginas: 2 de 2

RECURSOS

LIDERAZGO

DOCUMENTOS SOPORTE

Computador y elementos de oficina

Directora de Afiliados - Comercial
Coordinadora de Servicios y Profesional Comercial
(practicantes)

-Manual de calidad. Anexo 6
-Manual de funciones. Anexo 7

-Manual de procesos y procedimientos. Anexo 8
-Formato informe de gestion. Anexo 8
-Estrategias para corregir, prevenir y mejorar
-Revision de las directoras del area comercial.

RIESGOS

ESTRATEGIAS

-No claridad en la politica de calidad

-No implementacion del SGC

-No halla una apropiada capacitacion para los
practicantes acerca del SGC

-No se realice evaluacion ni seguimiento de
desempeno

-No se actualice a tiempo el SGC

-Se deben disefar programas de capacitacion e induccion, del Sistema de Gestion de Calidad, al iniciar

un nuevo semestre con los nuevos practicantes.

-Se recomienda evaluar la viabilidad de la implementacion del SGC y poder asignar los recursos que

consideren necesarios para su implementacion.

-Se recomienda establecer fechas obligatorias por parte de la direccion de la CCICC para evaluar y

seguir el desempeno de los practicantes.

-Se recomienda crear un calendario de tareas internas donde se incluya las fechas limite para realizar
la actualizacion del SGC, teniendo en cuenta que deben ser dos fechas, la primera donde se entregue
un preliminar para revision y aprobacion por parte de la CCICC y la segunda fecha donde se hara

entrega y presentacion oficial.

Anexo 2. Elementos especificos. Elaboracion propia
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S

Formato

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

cODIGO:

CCICC. PCOO1-A

partes interesadas

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD VERSION Fecha: Abril -18
001
Paginas: 1 de 1
Expectativas y
necesidades de las Directrices Politica de Calidad Objetivos Indicadores Férmula

Cumplimiento de los
planes de trabajo
propuestos

Cumplimiento
de requisitos

Procesos eficientes

Procesos
eficientes

“La Camara de Industria
y Comercio Colombo

Adquirir y desarrollar
competencias que
permitan aumentar el
crecimiento y
desempeio en un
entorno laboral

Desarrollo de
los practicantes

Chilena y su talento
humano contribuye al
desarrollo empresarial y
a la generacion de
nuevas alianzas entre
Colombia y Chile,

Mejorar y actualizar
continuamente el
Sistema de Gestion de
Calidad en funcion de la
satisfaccion de clientes
internos y externos

Mejora continua

gestionando y
garantizando el
cumplimiento,
satisfaccion y
mejoramiento continuo
de nuestros procesos en

Lograr satisfacer las
necesidades y
expectativas de los
clientes.

Satisfaccion del
cliente

pro de los requisitos de
nuestros asociados y
empresas afiliadas”.

Garantizar el cumplimiento
de los requisitos de las

Cumplimiento

No. de empresas / No. de
practicantes

empresas afiliadas Requisitos
Fortalecer consistentemente No. de reuniones
el desempefo de nuestros Desempeno agendadas/ No de

procesos

procesos internos

reuniones solicitadas * 100

Fortalecer el desarrollo de
las competencias de los
practicantes

Evaluacion
Desempeno Gestion
Humana

NUmero de practicantes en
el area comercial

No. de reuniones
agendadas*100

Mejorar continuamente la
eficacia del SGC

Sistema de Gestion
de Calidad

No. de no
conformidades/No. de
auditorias

Aumentar el nivel de
satisfaccion de los clientes
(asociados y empresas
afiliadas).

Satisfaccion del
Cliente.

(No. Preguntas calificadas
con 1 o 5/total preguntas
aplicadas) * 100

Anexo 3. Politica de Calidad. Elaboracion propia
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LA CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA
COLOMBO CHILENA

CERTIFICA LA ASISTENCIA AL SEMINARIO

“Norma ISO 45001: Nueva Normativa Sobre Sistemas de Gestion de Seguridad v Salud en el
Trabajo™

atorgada a la Sefiorita:

Laura Lorena Osorio Ninio

Organiza: Apoya:

) %
g CANMATA P CLHAFRL I E PNTFOSTILA ; E 'ti
©) COLOMBO CHILENA ﬁ “roChile.

Anexo 4. Certificado asistencia Norma ISO 45001. Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena.
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LA CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA
COLOMBO CHILENA

CERTIFICA LA ASISTENCIA AL SEMINARIO

“"Norma 150 45001 Nueva Normativa Sobre Sistemas de Gestion de Seguridad v Salud en el
Trabajo™

atorgada a la Sefiorita:

Sandy Faires Pinneros Camacho

Organiza:

'ﬁ- CANLATA TE OOMERCIO E INIFUSTRLA

I COLOMBO CHILENA

Anexo 5. Certificado asistencia Norma ISO 45001. Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena



