C Q SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P -020

Version 20
Céamara de Comercio PROCEDIMIENTO SALIDAS NO
de Manizales por Caldas CONFORMES Actualizacién
2023-12-11
ELABORO REVISO APROBO
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PROCEDIMIENTO SALIDAS NO CONFORMES

1. ALCANCE

Este procedimiento establece la metodelegia para el tratamiento y control de
las salidas no conformes en los procesos misionales del Sistema de Gestion
de Calidadde la Camara de Comercio de.Manizales por Caldas.

2. OBJETIVO

Establecer los métodoes y. controles para el tratamiento de las salidas no
conformes,tipificandolas de cada proceso misional del Sistema de Gestidn
de calidad, cumpliendo con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015
para el mejoramiento continuo del SGC.

3. DEFINICIONES

Salida/servicio no conforme: todo servicio prestado por la institucion a sus

clientes externos, cuyo resultado no cumple con las disposiciones
planificadas y/o con los requisitos establecidos.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Correccion: accion inmediata tomada para solucionar una salida no conforme.
Reproceso: accion tomada sobre una salida no conforme para que cumpla

con losrequisitos. En el reproceso no se afectan ni se pueden cambiar partes
de la salida no conforme.
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Reparacion: accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo

en aceptable para su utilizacidn prevista. La reparacion incluye las acciones
reparadoras adoptadas sobre un producto previamente conforme. para
devolverle su aptitud al uso.

Reclasificacién: variacion de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con los requisitos que difieren de losqniciales.

Concesidn: autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme conlos requisitos especificados.

Desecho: accidon tomada sobre un productoe no conforme para impedir su
uso inicialmente previsto.

Permiso de Desviacidn: autorizacion para apartarse de los requisitos
originalmente especificades'de un producto antes de su realizacion.

Liberacidn: autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
Clasificacion: si la salida no conforme es de Impacto o de frecuencia.

Impacto: Efecto que repercute en el funcionamiento de la organizacién por
el resultado de una salida no conforme.

Frecuencia: Tipo de eventualidad con la que se repite una accion al
momento de detectar la salida no conforme, la cual es de bajo impacto en la
organizacion.

Momento de ocurrencia: Tiempo especifico en el cual se detecta la salida
no conforme, si se presenta en la temporada de renovacion o en tiempo
normal.

Temporada de renovacion: Intervalo de tiempo donde se renueva la
matricula mercantil de los comerciantes registrados ante las camaras de
comercio.
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Tiempo normal: Intervalo de tiempo en el cual se realizan actividades
operacionales de la Camara, este intervalo es diferente al de la temporada

de renovacion.

Sistema de Gestion Integral: Almera, es una herramienta concebida para armonizar
la administracion del dia a dia (los procesos, indicaderes, riesgos) con el
direccionamiento estratégico en las organizaciones, facilitando la implementacion de
modelos de calidad y de gestion, eliminando la“carga operativa que se genera
alrededor del manejo de indicadores yregistros«y presentando informaciéon oportuna
para apoyar la toma de decisiones a nivel directivo, garantizando la mejora continua
bajo un modelo de procesos en constante maduracion.

4. PROCEDIMIENTO

Las salidas no conformes pueden detectarse en cualquiera de las
etapas delproceso, al inicio;'durante y al final de él, dependiendo de la
naturaleza del mismo.

4.1. Fuentes de identificacion de las salidas no conformes

e Por autocontrol o verificacion: resulta cuando se estan realizando
actividadesde seguimiento al servicio en aplicacion de los planes de
calidad y se detecta laprobabilidad de no cumplir un criterio de aceptacion
previamente definido.

e Por auditorias de calidad: cuando durante el ejercicio o después de la
auditoriade calidad se detecta el posible incumplimiento de un criterio de
aceptacion previamente definido.

e Por acciones de gestiéon de los responsables y coordinadores de los
procesos: cuando el responsable o coordinador de alguno de los
procesos detecta una salida no conforme.
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4.2 Salidas no conformes de la Camara de Comercio de Manizales.por.Caldas:

Se consideran salidas no conformes a todo producto o servicio que esté
incumpliendo con alguno de los siguientes requisitos:

e Requisitos necesidades y expectativas del cliente

e Requisitos legales

e Requisitos de la norma ISO 9001 version2015
e Requisitos organizacionales

Algunas de las salidas no conformes de los servicios misionales de la
Céamara deComercio de Manizales son:

Proceso Registros Puablices y Asuntos Juridicos:

e Actividad no mercanitil

e Certificado coninconsistencias (error maquina)
e Comerciante multado - Cambio de domicilio

e Falla en la prestacion del servicio

¢ Inconsistencias por parte del asesor

¢ " Inconsistencias por parte del digitador

¢ Inconsistencias por parte del Sii

¢ Inconsistencias en el sistema de PQRSF

¢ No se adjunta uso de suelos en actividad de alto impacto

e Queja
e Reclamo

e Sin soportes Ley 1780

e Formulario sin firma

e Falta formulario o alguno de sus anexos

¢ Inconsistencias en el codigo ClIU

e Sin descripcion de la actividad econémica
e Error en el cobro de derechos de Camara o impuesto de registro
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Alertas SIPREF

Establecimiento de comercio presenta activos en cero
Inconsistencias en clasificaciones de contratos RUP
Inconsistencias en informacion financiera RUP
Error de fondo en la inscripcion de los documentos
Falta de anexos de informacion financiera
Documentos ilegibles

Renovacion de sociedad disuelta

Falta validacion de cédulas en la Registraduria
Inscripcidn efectuada en una matricula diferente
Inscripcion sin la acreditaciéon del debido pago
Requerimientos incompletos u omisiones
Inconsistencias en la elaboracion de noticia Kardex
Derecho de peticion no radicado

Inconsistencias en la fecha de vencimiento de PQRSF
Respuestas por fuera del término

Radicacion con soporte diferente

No se certifican todos los actoes inscritos

Pérdida de documento

No se actualiza procedimiento oportunamente

Error en la asignacion del NIT

No se exporto la informacion completa de la VUE
Sobres digitales sin documentos adjuntos

Proceso de Afiliados:

Exceder los 10 dias estipulados en calidad para dar

respuestas a lassolicitudes de Afiliacion

Incumplimiento de alguno de los requisitos del reglamento de Afiliados
No se le brind6 el descuento como afiliado en un servicio de la CCMPC
No se actualizé procedimiento oportunamente

Queja

Reclamo

Proceso de Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial

Pagina 5 de 34



C Q SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P -020

Version 20
Cdamara de Comercio PROCEDIMIENTO SALIDAS NO
de Manizales por Caldas CONFORMES Actualizacion
2023-12-11

Subproceso de Consultoria para el Desarrollo Empresarial

e Queja
e Reclamo

Subproceso de Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacionales

e Formularios incompletos fisicos y en drive
e Incumplimiento en la agenda planeada

e Queja

e Reclamo

4.3. Registro de las salidas no conformes

El coordinador o lider de cada uno de los procesos misionales lleva el control
de lassalidas no conformes, estas.se registraran a través del software
Almera, a medida que se'presenten. Con el fin de que la Coordinacion del
SGC realice seguimiento mensualmente.

Una vez identificada la salida no conforme, definidas en el “humeral 4.2
Listado delas.salidas no conformes de la CCMPC”, la persona que la
detecte laregistra enel aplicativo, se diligencia el proceso al que pertenece,
la fecha‘de reporte de la salida no conforme, la fecha del evento, la matricula,
si es el caso, descripcion de la salida no conforme, el tipo, el momento de
ocurrencia, la clasificacion, la subclasificacion, el tipo de tratamiento, la
descripcion del tratamiento y la autoridadque define la accion.

Nota: la matricula se diligencia si se trata de casos especificos, si la salida
no conforme es recurrente, en la casilla matricula se debe referenciar el
archivo dondese realiza el control o verificacion, si no se da ninguno de los
casos se registra N/A(No Aplica).

5. Tratamiento de salidas no conformes:

Los productos o servicios que son detectados como salidas no conformes
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por incumplimiento de alguno de los requisitos anteriormente mencionados
deben ser tratados de alguna de las siguientes maneras:

Correccidn

Concesion

Reproceso

Permiso de desviacion
Otro

abrwnpeE

6. Registro de las salidas no conformes en el Sistema de Gestion Integral

Almera

El registro de las salidas no conformes en el Sistema de Gestion Integral
Almera brinda la oportunidad de realizar un seguimiento, registro y control
mas efectivo a los tratamientos establecidos. Elregistro de las salidas no
conformes lo realizaran las personas habilitadas por la Coordinacion del

Sistema de Gestion de Calidad.

Para ingresar en el Sistema de Gestién Integral se da clic en el
siguiente link: https://sqi.gimM&gim.com/sgi/index.php?conid=sgiccm

Se ingresara con el usuario y contrasefia asignados y registrados en el
aplicativo. Para registrar.las salidas no conformes se debe realizar el

siguiente procedimiento:

1. Darclic en el'boton Riesgos, se despliega una lista de opciones:

= C & https

sgi.almeraim.com/sgi/segu

Aplicaciones 8. Cémara de Comerci €d Intranet CCMPC | C
45 Gestion de Calidad v Documentos ~ . Solicitudes
practicante planeacion
Dii
Plan Individual Buscar Admin
e & i - :
> 4 Inicio & Personal P/ Cuenta

=}-lF Mi Plan de Trabajo

& Encuestas

2. Dar clic en Registrar Servicio no conforme.

\ Riesgos « 2

¥ Salir

© Registrar Servicio no Conforme
|=] Servicio no Conforme
(3] Matriz de riesgos

Controles
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Aplicaciones . Camarade Comerci.. €3 Intranet CCMPC | C.. G Camara de Comerc § iLovePDF
4 Gestion de Calidad ~ -] Documentos v | Solicitudes )\ Riesgos ~ © ¥ Salir
practicante planeacion © Registrar Servicio no Cpnforme
1) SeTvicio no conorme
Plan Individual Buscar Admin Matriz de riesgos
Controles
¢ ¢y Inicio m Personal > Cuenta

Esta pestafia abre el recuadro donde se diligencian las salidas no conformes

7. Diligenciamiento de las Salidas no Conformes

Identificacion:

1. Fechadereporte: el dia en que se registra la no conformidad en el aplicativo

Fecha reporte poisg-10-16 == Fecha del evento 2018-10-19 02:52 am
pceso/Subproceso < Oct v | 2018 ¥ o -
i Lu Ma ™Mi Ju Vi Sa Do
vicio no Conforme (¢ i 2 3 4 = (53 7
=3 = 10 11 12 i3 14

Matricula

Descripcion del
SNC

2. Fechadel evento: fecha en que se detecta la salida no conforme
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Fecha del evento 2018-10-18 02:59 am =
- .|¢| | oct ¥ | 2018 v | o'|.
. Lu Ma Mi Ju Wi Sa Do -
1 2 3 4 5 & 7
8 o 10 11 12 13 14
16 17 19
Hora seleccionada &
09:59 am
Hora i
Minuto:i
Actual oK

3. Proceso/Subprocesos: al'cual se asocia la SNC detectada

Proceso/Subproceso *

‘ Seleccione una opcidn -

| a]

Antenas Comerciales Nacionales y/o Internacicnales para
el Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial

Consultoria para el Desarrollo Empresarial

Procesos no misicnales

Registros Publicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAE

4. Fuente: Area del proceso a la cual se asocia la SNC.
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Fuente
‘ Seleccione una opcidn -
[ aJ
CAE
PAC
PQR y PEE

Area Juridica

Gestion Documental

Digitacién y Certificados ' }v

Inconsistencia en Plataformas Tecnologicas

Omnicanalidad

5. Clasificaci

T

e la SNC segun fuente.

7

on por tipo: Clasifi

O

Clasificacion por Tipo CAE

Seleccione una opcidn A

QN

Formulario sin firmas

Formularic en fotocopias

Falta formulario o alguno de sus anexecs
Inconsistencia en el cddige CIIU

Sin soportes de Ley 1780

Actividad profesicnal o no mercantil
Error en la digitacién de datos

Sin descripcién de la actividad econdmica

E e T T PR U DU (T N

6. Clase: Naturaleza de la SNC.
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Clase

| Seleccione una opcidon

-
!

Q|

Reclamo

Otro

Servicio No Conforme

7. Matricula: item que identifica el nUmero.de registro de la

Matricula mercantilde un comerciante,.se registra si es el caso.

Servicio no Conforme (SNC)

Matricula

8. Descripcion.del SNC(Salida no conforme): especificacion de
la SNCidentificada, con base en los lineamientos establecidos
por la Camara de Comercio, en el numeral 4.2

Descripcion del
SNC

9. Tipo: el riesgo que presenta la salida no conforme para el

desempefio organizacional.
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Tipo | Seleccione una opcion =
Momento de Q

ocurrencia

Clasificacion .
Frecuencia

Tratamiento

10. Tipo de tratamiento: accion a tomar para la ejecucién de
una actividad arealizar con el fin de eliminarda Salidao
Conforme.

Tratamiento

Tipo de tratamiento *

() correccisn [ Reproceso |_J Permiso de desviacién

[; Concesidn [; Otro

11. Descripcion: earacterizacion de las actividades a realizar para
el tratamientode la salida no conforme.

Descripcion

Defina de forma concisa el resultado del tratamiento que se adopta para el servicio no conforme. En caso de que requiera
planificacidn definalo en la pestafia plan de accidn.

12. Autoridad que decide la accion: lider del proceso o
funcionario que ejecuta el tratamiento seleccionado para la
eliminaciéon de la no conformidad.

Autoridad que
decide la accion
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Nota: Una vez registrada las salidas no conformes se debe salvar lo
realizado, el sistema no guarda los cambios automéaticamente. Al finalizar el
recuadro de trabajo, se encuentra la opcion Grabar.

Archivos
Descripcion Archivo
Seleccionar archivo | No se eligio archivo

Adicionar mas archivos (Max 25 M)

Grabar

Una vez registrada la salida,.no conforme se debe dar clic en la pestaia
aplicar transicion, que abriré otra ventana donde aparece Enviar a andlisis, se
le da clic alli,posteriormente” se abre una nueva ventana donde se debe
diligenciar el campo.de observaciones y el destinatario, con el fin de que le
llegue un mensaje a la personaresponsable de hacer el andlisis, se
selecciona el boton aceptar y queda lista para el respectivo analisis.
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*r » @ :

M Reciidos (4) - dsalgado@ceme X ) Sis

< C @ sgialmeraim.com/sg

. Gestion de Calicad~ Documentos « | Sotictudes Riesgos « »¢* Cuadro de Mando ~ [ X Salir

Diego Salgado Alvarez Reporte de Servicio no Conforme (Servicios no Conformes)

vton tncoicon IR Volver Editar Eliminar Aplicar transicién [ Seleccione v 298¢
o {y Inido & Personal “ Cuenta “m
PO 3 ' 4 Informacién general

= 1 Pan de Trabajo
® {2 Encuestas
= & Actividades Pendientes Detalles Servicio no Conforme

&5 @ Pues de Mejora Servicio no Conforme (SNC)

10 2466
183 Jqmnd en ol Coople cabesder Estado Registrado = Matricula
Estudiar el .20 Procedimiento de salidas no conformes
Registros =N
Péblicos y
Asu .
Proceso/Subproceso * :Kos Descripcién del SNC
Juridicos,
Servicios Inconsistencias en el envio de las notificaciones SIPREF de 13 tramites del mes de julio.
CAE
Lida Yuled Tipo
Registrado por Norena
Impacto
Castrillon
Fechareporte  2021-08-19 | Momento de ocurrencia
2021-08-19
Fecha del evento 07:47 am Tiempo normal

Enviar a analisis - # 2768 %

Enviar a

Buscar usuario ‘

Observaciones

Aceptar

Una vez realizado el analisis de la salida no conforme, la persona responsable
debeadjuntar las evidencias de las actividades que se llevaron a cabo para

darle soluciéna la salida no conforme, para ello debe dar clic en la pestafia
“EDITAR”.

Reporte de Servicio l:'\o Conforme (Servicios notonformes)

Volver Eliminar  Aplicar transicion | Seleccione v |

Detalles Servicio no Conforme

1D

Estado

2413

En analsis
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Se abre una nueva ventana y se da clic en botén “CORRECCION’ y posteriormente en el
botén “ADICIONAR ACTIVIDAD”.

Informacion del Servicio no Conforme (Servicios no Conformes)

Ver Administrar  Adicionar Servicio no Conforme Aplicar transicion | Seleccione v

Identificacion

) Adicionar actividad

@ Informacion

No se han regstrado actividades

Se abre una ventana donde vamos a ingresar toda la informacion de la actividad
llenando lossiguientes campos:

ok owdE

item: Nimero de'la actividad.

Nombre: como se-define la actividad.

Descripcion: poner en detalle la actividad.

Fecha de inicio: Fecha en la cual inicia la actividad.
Fechafin: Fecha limite para hacer la actividad.
Responsable: Persona encargada del proceso o quien vaya hacer la actividad.

Nota: si hay més actividades dar clic en “Grabary crear nueva actividad”
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& Nueva actividad

Informacion Bisica

Ttem Hito LE] Estado

Nomibre *

Descripcidn

Fecha * Inicio Fin

Respoensable(s) de la actividad

I

Adicionar  Grabar y creéar nuava actividad

Una vez registrada la actividad, se puede comenzar a ejecutar, para ello se
selecciona elboton “Seguimiento” y luego el botén “INICIAR ACTIVIDAD”.

Informacion General Seguimientos

1. Prueba de correccioén o

Se debe realizar la evaluacion

0

Avance planeado 0%

Fecha Planeada Real Avance real 0% (0)

Inicio 2021-09-27

Fin  2021-10-01

I Iniciar actividad I

Se abre una nueva ventana, donde se registra la fecha de inicio de
la actividad, elporcentaje de avance de actividad, se adjunta

evidencias de la realizacion de la actividad y finalmente seleccionar
el boton “INICIAR”
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Iniciar Actividad

Fecha de inicio

Archivos

*®
= Pianeada: 2021-09-27 Porcentaje
Sep ~ 2021 s
Ma Mi Ju Vi Sa Do

1 2 3 4 5

7 8 9 10 1" 12

14 15 16 17 18 19

21 22 23 24 25 26

28 29 30

Seleccionar archivo | No se eligioé archivo

Adicionar mds archivos (Madx 25 M)

Lo

Cuando las actividades para solucionar.una salida no conforme se hayan
realizadoen su totalidad, ésta se debe cerrar por el responsable encargado
ya sea el lider o coordinador del proceso.

Para cerrar la salida no conforme: se debe dar clic en la pestafia aplicar
transicion,que abrira otra ventana donde aparece la palabra “Cerrado”, se le
da clic alli y estaSNC queda en estado cerrado.

Reporte de Servicio no Conforme (Servicios no Conformes)

Volver Editar Eliminar] Aplicar transicion | Seleccione v 2R e
Cerrado
Informacién general Historial

Detalles Servicio no Conforme
IiD 2309
Estado En andlisis
Registros
Publicos vy

Asuntos
Juridicos,
Servicios
CAE

Proceso/Subproceso

Lida Yuled

Registrado por Norena
Castrillon

Fecha reporte 2020-02-18

2020-02-18
03:39 pm

Fecha del evento

Servicio no Conforme (SNC)

Matricula

205003

Descripcion del SNC

Queja 487219-22: la usuaria manifesté que el funcionario que la atendié no presenté disposicién para
resolver dudas y dar una buena orientacion, la atencién fue muy rapida y con mala actitud

Tipo
Impacto

Momento de ocurrencia
Tiempo normal
Clasificacion

Queja

Subclasificacion

7. Revision periodica de las salidas no conformes.
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Los procesos misionales del SGC de la CCMPC realizaran periédicamente
revisionde las salidas no conformes, dependiendo de su tipologia y
clasificacion, asi:

Temporada de renovacion: se realizara anualmente, en el mes de‘junio,

cuando finalice dicha temporada incluyendo el periodo comprendido entre el

1° de enero hasta el 31 de mayo.

Tiempo normal: se realizara anualmente, en el mes de enero, incluyendo el periodo
comprendido desde el 1° de junio hasta el 31 de diciembre.

Herramienta de revision:

Metodologia diagrama de Pareto:

Para realizar la revision por medio de esta herramienta se debe:

1. Ingresar a Almera
2. Dar clic en el botén Riesgos, se despliega una lista de opciones:

3.. Dar clic en Servicio no conforme.
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& (& # https://sgi.almeraim.com/sgi/seguimiento/index.php?ingresar=true
$:% Aplicaciones .9_ Camara de Comerci... €9 Intranet CCMPC | C.. G Cémara de Comerci.. & iLovePDF |
4% Gestion de Calidad» -] Documentos v [ Solicitudes 2\ Riesgos ~ %) ¥ Salir / pract

practicante planeacion

Q Registrar Servicio no Conforme

'n
Plan Individual Buscar

|=] senvicio no Conforme I

Admin
CH Inicio
E-(Z7 Mi Plan de Trabajo
(3 Encuestas

Favoritos

a Personal J; Cuenta

Proceso/Subproceso

Reporte de Servicio no Conforme: Servicios no Conformes

Registrar Servicio no Conforme  Tablero

' » Unidades

Proceso/Subproceso ‘ a ‘

Afiliados
» Otros parametros

Antenas Comerciales Internacionales

Estado I Registros Publicos y Asuntos Juridicos, Servicios CAEI

Matriz de riesgos

Controles

Se abre una nueva ventana. En la seccion Unidades, elegir el

Buscar
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5. En la seccion Fecha de Servicio no Conforme seleccionar el periodo que
se desea analizar segun el informe que se quiere elaborar, ya sea
temporada de renovacion o tiempo normal.

» Otros parametros

Estado

Fecha reporte

3 seleccionados .

® > O= Oentre

I Fecha Servicio no

| f O> O« @entre

Conforme — =)
Usuario 0 Jun v 2023 ~ 0
» Proceso/Subproceso Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
=
Proceso/Subproceso ! ‘ - “
5 6 7 8 9 10 11
» Servicio no Conforme (5 a
13 14 15 16 17 18
Tipo 20 21 22 23 24 25

6. Dar clic en el boton “Filtrar” para obtener las Salidas no Conformes
correspondientes. Luego, seleccionar la lista desplegable “Servicio no
confarme seleccionados”, y dar clic en la opcion “Exportar todos”.
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» Tratamiento
Tipo de tratamiento Seleccione .
Autoridad que decide la 5 =
Seleccione ¢
accion
Ruta
Filtrar
v
3 |
Somoas. Y| | Moot 20 ot Exportar seleccionados
Exportar todos
— Fi
- D scha Editar o Hora Proceso/Subproceso Tipo
reporte Eliminar no Conforme
Registros  Publicos y

1322 ANarvae 2023-03-21

08:18 am Asuntos

Juridicos, Frecuencia
Servicios CAE
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7. Se abre una nueva ventana, en la seccion “Seleccione un ario”, desplegar el
menu “Seleccione” y seleccionar los afios que requiera, dar clic en el botén
‘generar” paradescargar la base de datos de las Salidas No Confoermes de
los afos seleccionados.

S>eleccione un ano

L]

Seleccione

Datos basicos

D Usuario Registrador Estado Fecha reporte Fecha del evento
Hora de ocurrencia

(] Acciones asociadas al evento

(o [T codign ("] Mombre ["] Descripcidn (] Observaciones
[ ] Fecha inicial planeada [ ] Fecha final planeada [ | Fecha inicial real [ ] Fecha final real [ | Estado
[] avance [] Atraso (dias) [ ] responsahle

Campos adicionales

Proceso/Subproceso [T Clasificacidn CAE PAC PQR Y PEE
: - Digitacion y Gestion Inconsistencia en e e
R Certificados Documental plataformas tecnoldgicas lisleaiie s
Omnicanalidad Queja Reclamo Matricula SDs:écrlpcmn gl
Tipo zﬂco:?reen:;:e Clasificacion subclasificacidn ;r;g'tjafnel:ento
s Autoridad que ;
Descripcion decide 1a accién Archivos
Generar

8. Abrir la base de datos descargada (Excel)

Pagina 22 de 34



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

P -020

A ®

Cdmara de Comercio

PROCEDIMIENTO SALIDAS NO

Version 20

de Manizales por Caldas CONFORMES Actualizacion
2023-12-11
Estade  reportelAAAA-Milel evento{AAAR-bourrencialkh:mm ProcesolSubproceso Clasificacién m
woz  Enandsis 2023-06-05 2023-06-05 01 am Registros Piblicas y Asuntos Juridicos, Servicios CAE Digitacin y Centificados 156534
Cerrade 2023-06-22 2023-06-22 1140 am Registros Publicos y Asuntos Juridkcos, Servicios CAE Digitacidn y Cenificados [RUES
Hrez Cerrade 2023-06-05 2023-08-05 1018 am PFegistros Piblicos v Asuntos Juridicos, Servicios CAE CAE 230217
hen  Pegiswado 2023-07-17 2023-07-17 417 am Flegistios Piblicas y Asuntos Juridicos, Servicios CAE Rleclamo 187027

9. Seleccionar todos los datos de la hoja e insertar“Tablas dinamicas
recomendadas”. Después, elegir la tabla “CuentaD.por Clasificacion por Tipo”
y dar clic en el botén “Aceptar”.

Archivo Inicio Insertar
o o | o= r‘
ig| 3 |FE
Tabla || Tablas dindmicasf| Tabla | llustraciones
dinamica recomendadas >
Al & 5

2743 Paula Tatiana Gutiérezlprgutierez
}

2751 DianaLorena Maraldimara
3

2750 Paula Tatiana Gutiérrez/ptgutierez
H

2763 wela Maria Henao Carmonatamhen
i

2760 Diana Lorena Moraldimora

Disposicién de pagina

Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar

Ayuda

Tablas dindmicas recomendadas

I

Cuenta de ID por Estado ~

Cuenta de ID por Clasificacion2

|Etiquetas de fila [~ | cuenta de 1D | Etiquetas de fila

-

Cerrado 7 Certificados con inconsistencias (Error maguina)
En analisis 7 . L
Registrado 8 Falla en la prestacidn del servicio
|{en blanco) | Formulario incompleto
E Total general 22

Estado Cuenta de ID por Tipe d...

Inconsistencias por parte del digitador
Inconsistencias por parte del asesor

Etiquetesdefila |~ :cuentade o] Reclamo
Carreccion 8 {en blanca)
E lici Correccién, Reproceso 11
N analisis otro 3 Total general
Reprocese 1
~ | {enblanco}
Total general 22
Cerrado =
Cuenta de ID por Clasif...
Etiquetas de fily
Ceriificadns con inconsistercias (Error miuing)
Falla en b prestacidn del servicin
Cerrada Formularin imcormpletn
Inconsistercias por perte del digitador
Inconsiskncias por parte del asssor
Reclamo
e biamwal
Tatal gereral
Registrada
uenta de I por Clasit...
Etiquetas e fila W
Cerrado Tabla dinamica en blanco Cambiar datos de arigen...

10. Se genera la tabla dinamica, en filas se arrastra la “Clasificacion por Tipo” y la
“Clase”, esta ultima para identificar cuales son quejas y reclamos.
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Etiguetas de fila * |Cuenta de ID Seleceionar camy
=ICAE 1
Buscar
Inconsistencias por parte del asesor 1
= Digitacidn y Certificados 9 P
Certificados con inconsistencias (Error maguina) 1 B4 Clasificacion
Falla en la prestacion del servicio 2 [] Subclasificac
Inconsistencias por parte del digitador 6 [ Tipo de trata
= Establecimiento de comercio presenta activos en cero 3 [] Deseripeién
Formulario incompleto 3 [] Autoridad qu
=PAC 1 L1 Archiar
Inconsistencias por parte del digitador 1 Ce T
=Reclamo 3
Inconsistencias por parte del digitador 1 T Filtros
Reclamo 7
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11.Organizar la tabla dindmica segun lo requerimientos de informacion

de cadaproceso.

H o= [ = Reporte_Servicio_no_Conforme (5) - Excel “HERRAMIENTAS DE TAGLA DINAMICA
INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA ANALIZAR DISENO
[F| Campoactive: > | [linsertar Segmentacién de datos '*1 Fr'* 5| [R Campos, elementos y conjuntos -
Cuenta de ID [=7 Insertar escala de tiempo & S LAP
Tabla Agrupar Actualizar Cambiar origen Acciones
dinamica~ [@ Configuracién de campo - nexior filtr dediross -
Campo activo Filtrar Datos Calculos
A3 - Jr || cuentadein
A B C D E F G H
1
2
3 [cuentade 1D ] de columna |~

4 |Etiquetas de fila v 12018 2019 2020 2021 2022 (en blanco) Total general
5 |Actividad profesional o no mercantil & 9
6 |Activos en cero 172 4 19 195,
7 |Asesorias incompletas o erradas en contac center 3 4 3 it 1
3 |Asesorias incompletas y registros errados en CCMPC 1 s 1 17
9 |Atencion no adecuada, mal servicio funcionarios CCMPC 4 5 4 1 14
10 |Cambio de domicilio 8 8
11 Certificados con inconsistencias 4 3 7
12 |Certificados con inconsistencias (error maquina) 2 ; | 3
13 Comerciante multado 8 4 12
14 Devolucién de documento varias veces por motivos distintos 3 1
15 Error de fondo en el certificado 6 1 7
16 Error de fondo en la inscripcion de los documentos 2 24 26
17 Errores de forma en la digitacion de datos 1 19 16 5 41
18 Errores en el certificado o en inscripciones por fallas del Sil 4 2 2 8
19 |Falla en el cargue de archivo plano 3 1 14
20 Falla en prestacién del servicio 1 1
21 |Falta de anexos de informacion financiera 14 25 & 2 42
22 Falta formulario 9 6 13 28
74 1 1 4 80

23 |Falta ingresos actividad ordinaria

Hoial Servicio no Conforme ()

12.Descargar el form

?2 @ - 8 X

Tecnologia Tecnologia ~

1 1§ E
iy B (B
Grafico Tablas dinamicas Mostrar
dindmico recomendadas T
Herramientas ~

Campos de tabla di... ™%

Seleccionar campos para agregar | g3
al informe:
7| Ao =
Hora de ocurrencia(hh:mm AM/...
Proceso/Subproceso
Archivos
Matricula
Descripcién del SNC
Tipo
Momento de ocurrencia

Clasificacién s

Arrastrar campos entre las dreas siguientes:

Y FILTROS Il COLUMNAS
Afio s
= FILAS Z VALORES

Subclasificac... ¥ CuentadelD ~

Aplazaractualizacion..

ato en Excel “Diagrama de Pareto” almacenado en el drive
del “Sistema de.Gestidon de Calidad” > “Salidas No Conformes”.
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H A diagrama_pareto (2) [Modo de compatibilidad] - Excel

ARCHIVO i lefe} IMSERTAR DISEFD DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA

Arial -1 -
Emy -
Portapapeles & Fuente Alineacion Niamero Estilos
HA - > & Jr | VvENTAsAfiO 2011
@ DIAGRAMA DE PARETO |
PROBLEMA O EFECTO A ESTUDIAR: [ VENTAS ANO 2011] |
CAUSAS FRECUENCIA CAUSAS FRECUENCIA % ACUMULADO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
"7
18
19
20
21
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13.Pegar la informacion de la tabla dinamica (Clasificaciones por tipo) al Diagrama

de Pareto.
% DIAGRAMA DE PARETO |
PROBLEMA O EFECTO A ESTUDIAR: [ SNC 2019
VENTANA PARA INTRODUCCION DE DATOS
CAUSAS FRECUENCIA CAUSAS FRECUENCIA % ACUMULADO
1|Actividad profesional o no mercan 9 |Activos en cero 172 25,60% 25,60%
2|Activos en cero 172 Formulario incompleto 130 19,35% 44,94%
3|Asesorias incompletas o erradas 3 Falta ingresos actividad ¢ T4 11,01% 55,95%
4|Asesorias incompletas y registros il Inconsistencias en cddig 58 8.63% 64.58%
5| Atencidn no adecuada, mal servic 4 Formulario sin firma 57 8.48% 73.07%
6/ Cambio de domicilio 8 Error de fondo en la inscr 24 357% 76.64%
7|Certificados con inconsistencias Errores de forma en la dic 19 2,83% 79.46%
§|Certificados con inconsistencias (error maquina) Falta de anexos de inforn 14 2,08% §1.55%
9 Comerciante multado 8  |Asesorias incompletas y 11 1.64% §3.18%
10| Devolucidn de documento varias veces por motivos distint{Formulario en copias 11 1.64% §4.62%
11|Error de fondo en el certificado 3 Inconsistencias en |a elal 10 1.49% 86.31%
12 | Error de fondo en la inscripcidn di 24 |Actividad profesional o nc 9 1,34% §7.65%
13|Errores de forma en la digitacian « 19 Falta formulario 9 1,34% 88.99%
14 Errores en el certificado o en insc 4 Cambio de domicilio 8 1,19% 90.18%
15|Falla en el cargue de archivo plan 3 Comerciante multado ] 1,19% 91.37%
16/ Falla en prestacidn del senicio 1 Inconsistencias en inform 7 1.04% 92.41%
17|Falta de anexos de informacidn fi 14 Error de fondo en el certif 6 0.89% 93.30%
18| Falta formulario ] Mo se adjunta uso de sue 6 0,89% 94.20%
19|Falta ingresos actividad ordinaria 74 Sin descripcidn de activic 6 0,89% 95,09%
20/Formulario en copias " Problemas tecnoldgicos | ] 0.74% 95.83%
21/Formulario incompleto 130 Atencidn no adecuada, m 4 0,60% 96.43%
22|Formulario sin firma a7 Errores en el certificado ¢ 4 0.60% 97.02%

14. Autométicamente se genera el grafico del diagrama de Pareto, el cual
muestra queal solucionar el 20% de las causas, se soluciona el 80% de
Salidas No Conformes.
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Proceso de Registros Publicos:

Para realizar su analisis se tendra en cuenta tanto lo que esté por temporada
de renovacion y tiempo normal como su impacto y frecuencia. Asi mismo
también se tendran en cuanta las quejas y los reclamos que se presenten por

este concepto.

¢,Como analizarlo?

Se realizaran dos analisis:

1- La sumatoria de:

I

- Todos los hallazgos encontrados.en el dia a dia.

- Todas las actividades de autocontrel que hayan generado hallazgos.

2- Todas las quejas y reclamos que se hubieran presentado como salidas
noconformes del proceso de registros publicos.
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PNC: Liquidar mal los valores que debe pagar
el afiliado cuando el recaudo se hace a modode

anticipo

2023-12-11
CONTROL DE CAMBIOS
, . QUIEN
FECHA VERSION | CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION
ANTERIOR APRUEBAEL
CAMBIO
Modificar dentro del punto 4,2 el numeral 1,item
5 quedando asi:
Que las matriculas y/o renovaciones recibidas
no se encuentren en estado 6 enel SIREP. . .
" » Directora Unidad
Modificar dentro del punto 5 el numeral 1,item )
- deRegistro y
5 quedando asi: L
2016-01-15 02 . . - Asuntos Juridicos
- Que las matriculas y/o renovaciones recibidas
no se encuentren en estado 6 enel SIREP.
Insertar cuadro control de documentos en el .
q o Coordinador del
ocumento fuente sSGC
Se solicita incluir en el numeral 4.2 Listado de
productos no conformes de la CCMPC, en el ) idad
proceso 2 Asesoria y Consultoria: Directora Unida
deDesarrollo y
En la asignacion de citas a usuarios se demore F()ErtaIeC|m|§n|to
mas de 4 dias habiles cuando se presentan mpresaria
sin cita previa
Se solicita incluir en el numeral 4.2 Listado de
productos no conformes de la CCMPC, en el
proceso 3 Afiliados: Coordinadora de
2016-05-24 03 Afiliados

Se solicita incluir en el numeral 4.2 Listado de
productos no conformes de la CCMPC, en el
proceso 3 Afiliados:

PNC: Asesorias que no se registran
PNC: Casos en los que no establece ni se
determinan tiempos y entregables

Directora Unidad
de Desarrollo
Regional
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Se maodifica en el numeral 5. Tratamiento de
productos no conformes:

Directora Unidad

2016-09-15 04 Proceso RRPP, PNC: Que la informacion dela de Registro y.

renovacion virtual no sea actualizada Asuntos Juridicos
correctamente en el SIREP.

Se incluye en el numeral 5. Tratamiento de
productos no conformes:

PNC: Que los documentos ingresados por PAC
o RUE NO hayan sido registrados durante la
promesa interna de servicio establecida por la

Unidad y no exista ningunadedas siguientes
excepciones: subsanacion,
inconsistencias en las plataformas, tickets o
incapacidades.

Directora Unidad

Se eliminan los PNC de proceso de Formacién de Desarrollo y
para:el Desarrollo Empresarial Fortalecimiento

Empresarial

2016-09-30 05

En el numeral 4.2:1 Listado de los productos no
confoermes de la Camara de Comercio de
Manizales por Caldas:

Registros Publicos.

Eliminar: “Que las matriculas
ingresadas a través de RUE no _ _
2017'02'14 06 tengan |a misma fecha de DII‘eCtOI‘a Un|dad

inscripcion en el libro XV de los de RegistrO_y
matriculados”. Asuntos Juridicos

En el numeral 5 Tratamiento de productos no
conformes, Registros Publicos:

Eliminar: “Que las matriculas ingresadas a través de
RUE no tengan la misma fecha deinscripcion en el
libro XV de los matriculadosincluido su tratamiento”.

En el numeral 4.2.1 Listado de los productosno
conformes de la Cadmara de Comercio de
Manizales por Caldas:

Registros se modificé por:

¢ Expedicién de certificados con
inconsistencias

¢ Que el pago de la renovacion virtual no se Diref:tora Unidad de
2017-04-17 07 Registro y Asuntos
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haya realizado efectivamente en el Juridicos
aplicativo disefiado para el efecto.
¢ Que el formulario de renovacioén virtual nosea
almacenado correctamente en el SlI.
¢ Que la informacioén de la renovacién virtual
no sea actualizada correctamente en el SlI.
¢ Que las matriculas y/o renovaciones recibidas
no se encuentren en estado 6 en el Sll.
e¢Que los documentos ingresados por PAC o
RUE NO hayan sido registrados durante la
promesa interna de servicio establecida por la
Unidad y no exista ninguna de las siguientes
excepciones: subsanacion, inconsistencias en
las plataformas, tickets o incapacidades.
Modificar el procedimiento de acuerdo alos
2018-04-11 08 nuevos requisitos de la norma 1SO'9001 Coordinador SGC
version 2015.
Modificacion del procedimiento asi:
2018-05-11 09 Generalidades de las salidas no conformes, Coordinador SGC
manejo delformato y tratamiento.
Se actualizéel'nombre.del procedimiento porel
de salidas no conformes y se realizaron ajustes
2018-06-12 10 de acuerdo con el nhuevo manejo de los Coordinador SGC
consecutivos y el listado de salidas no
conformes.
2019-02-22 11 Se incluyo el andlisis del procedimiento Coordinador SGC
salidas no conformes
Directora Unidad
Desarrollo
2019-05-10 12 Se agrego salidas no conformes al procesode Empresarial
Antenas comerciales
Coordinadora
Area de
2019-05-20 13 Se incluy6 nota en el andlisis de salida no Digitacion y
conforme Certificados
Coordinadora
2019-05-27 14 Se modifican posibles salidas no conformes al Area de
proceso de Registros Publicos Digitacion y
Certificados
Se ajusta el analisis de la salida no conformepara Coordinadora
2020-02-21 15 el proceso de registros publicos Area
de Digitacion y
Certificados
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Coordinadora
2020-03-24 16 Se modifica el andlisis de salidas no conformes, Area
el cual se realizara de formas semestral de Digitaciénuy.
Certificados
- Se modifica el andlisis de salidas no
conformes, el cual se realizara de forma .
Coordinadora
2020- 06-18 17 semestral Areade Digitacion
- Se actualiza las clasificaciones de salidas no y Certificados
conformes correspondientes al proceso de
registros y asuntos juridicos.
Se realiz6 revision general del‘procedimientoy se
2021-09-22 18 reestructuro el registro de Salidas no Coordinador SGC
conformes.
Se especifica la fechade.revision de las SNC
de temporada derenovacion, incluyendo el
periodo comprendido desde el 1° de enero
2023-08-17 hasta el 31.de mayo y de temporada normal, Coordinador
19 incluyendo el periodo comprendido el periodo SGC
comprendido desde el 1° de junio hasta el 31
de diciembre.
e . Se adicionan clasificaciones por tipo para las
SNC de los procesos misionales en el
numeral 4.2.
e Se reestructura el moédulo de registro de SNC
en Almera estableciendo las siguientes Coordinador
2023-12-11 20 categorias uniformes: proceso/subproceso, SGC
fuente, clasificacion por tipo, clase,
clasificacién por tipo queja y clasificacién por
tipo reclamo.
e Se optimiza el instructivo sobre la aplicacion
de la herramienta de revision y analisis de
causas de las SNC: Diagrama de Pareto.
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