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CARACTERIZACION DE PROCESOS
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Analisis Satisfaccion Cliente

( N° CLIENTES MUY
SATISFECHOS + N° CLIENTES
SATISFECHOS)

Mensual

PROCESO: GESTION CAPACITACION EMPRESARIAL [Responsable:[Directora de Promocion y Desarrollo
OBJETIVO: Brindar procesos de capacitacion a los empresarios inscritos a la Cdmara de Comercio de Sogamoso, segun necesidades identificadas
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO P-H-V-A SALIDAS CLIENTES RESPONSABLE
Documento donde se
Realizar encuesta de necesidades evidencian los resultados de Directora de Promocion
Contexto estratégico de la entidad y expectativas de los usuarios y las necesidades y Todos los procesos y
: . Desarrollo
partes interesadas en el proceso. expectativas de las partes
interesadas en el nrocesa
Proceso de Gestion Informacion estadistica para medir las [Analizar el contexto estratégico P
estratégica neces!dades y expectatlvas de los de la envtldad, |de|jt|f|cando Matriz DOFA del proceso todos los procesos Directora de Promocién y
usuarios y partes interesadas en el oportunidades y riesgo para el Desarrollo
nracesa nracesa
Disefiar indicadores que tengan . - " .
Politica y objetivos de calidad relacién proceso vs objetivo de Indlgadores disefiados y Todos los procesos Directora de Promocién y
calidad medidos Desarrollo
Programa Anual de Trabajo
Necesidades del Proceso
Encuesta de diagnostico de Directora de Promocién
Partes Interesadas fortalecimeinto que permita identificar |Definir plan de capacitaciones P Plan de capacitaciones Partes intersadas Desarrollo y
necesidades de los diferentes sectores
economicos
Encuactac de Saticfaccidn
Plan de Capacitaciones Deflnlr. aggnda mensu§| de Agenda de capacitaciones Directora administrativa y de
Partes Interesadas ) N e Capacitaciones y publicar en P Todos los procesos
Necesidades identificadas medios mensual talento humano
Invitaciones segiin medio
i — Cronograma de capacitaciones Realizar convocatoria de utilizado (correo electronico, i . Directora de Promocién y
Gestion Capacitaciones o H . . Gestion Capacitaciones
Base de datos capacitaciones programadas redes soiales, periodico, Desarrollo
mensaje de texto etc)
Gestién Capacitaciones |Cronograma de Capacitaciones Realizar capaclt_ac_lon segun H Registros de Asistencia Gestién Capacitaciones Directora de Promocién y
cronograma definido Desarrollo
. . Formato Evaluacion PD FT O1 Aplicar encuesta de satisfaccion Registros de Satisfaccion del . . Directora de Promocion y
Gestion Capacitaciones " H " Gestion Capacitaciones
del Cliente Cliente Desarrollo
Gestién Capacitaciones |Indicador de satisfaccion del cliente \/erlﬁc.ar res.ultados de encuesta \% Acciones de Mejora Gestion Capacitaciones Directora de Promocion y
de satisfaccion Desarrollo
Informes de auditoria
Partes Interesadas PQRS Documentar lecciones aprendidas A partes interesadas Todos Igs procesos Directora de Promocion y
Producto no conforme Partes interesadas Desarrollo
Anélisis de indicadores
Partes Interesadas Acciones de Mejora Reallza_r seguimiento a Acciones A Eﬁc_acla de Acciones de Partes intersadas Directora de Promocién y
de meiora Meiora Desarrollo
7.5. DOCUMENTOS ASOCIADOS
REQUISITOS LEGALES Y
DOCUMENTO CODIGO REGISTROS GENERADOS CODIGO
REGLAMENTARIOS
Encuesta de Satisfaccion Virtual GCA-FT-01 IS0 9001:2015
Listado Asistencia Eventos GCA-FT-03
Reguerimientos Logisticos GCA FT 05
Verificacion de reguerimientos GCA-FT-06
Procedimiento capacitaciones GCA-PR-01
Formato Matriz de Riesgos GCFT 07 ) .
Matriz de Calidad Servicio no conforme GCFT 18 Reglamento interno de trabajo,
Seguimiento acciones mapa de riesgos GC FT 28 estatutos, manuales de
MATRIZ DOFA GESTION CAPACITACIONES GC FT 14 procedimientos, manual de
funciones
RECURSOS NECESARIOS PARA LA TRANSFORMACION
RECURSOS OUIEN LOS SUMINISTRA [
HUMANOS: Equipo de trabajo de la Direccién de Promocién y . i
Director de Promocién y Desarrollo
Desarrollo
FISICOS: Infraestructura fisica adecuada Gestidn administrativa y talento humano
TECNICOS Y TECNOLOGICOS: Ofimaticos, hardware, Gestidn administrativa y talento humano, gestion
FINANCIEROS: Presuepuesto Aprobracién de la Junta Directiva.
INDICADORES DE GESTION
NOMBRE FORMULA FRECUENCIA DE MEDICION| RESPONSABLE REGISTRO

Director de Promocién y
Desarrollo

Eficacia

7.4. MATRIZ DE
COMUNICACIONES

QUE COMUNICA?

A QUIEN COMUNICA?

COMO COMUNICA?

DE QUE MANERA COMUNICA?

CUANDO COMUNICA?

Escrito formato power point

mensual

Informe de gestion

Presidencia ejecutiva

Indicadores de gestion

Gestion de calidad y Gestion

google drive

mensual

Gestion

Aplicativo SAIR

Anual - trimestral

Plan de trabajo

v SIC

Agenda de

Sectores, instituciones y publico en general
segln el alcance de las

Medios de comunicacion: Emisora, redes
sociales, pagina web, periodico, capsulas
inforr orreos electronicos otros.

Virtual-fisico

Mensual y segtin cronograma de
capacitaciones

8.7. CONTROL DE SALIDAS NO

CONFORMES

IDENTIFICACION DEL SERVICIO O PRODUCTO GENERADO EN EL PROCESO

TRATAMIENTO DE LAS SALIDAS NO CONFORMES*

1. Que el Capacitador contratado o gestionado por la entidad no se
2. Que los medios logisticos de auditorio no funcionen durante el proceso

Informacién al Cliente-Correccion
Correccién

3. Que no haya disponibilidad de auditorio, para realizar la capacitacién o
4. Se_dé informaci6én _errénea al usuario _acerca de las capacitaciones
5. No se cumpla el horario definido para la capacitacién o evento

Informaci6n al Cliente-Correccion
Informa al Cliente-Correcc
Informaci6n al Cliente-Correccion

CONTROL DE CAMBIOS

| FECHA

NUMERAL

CAMBIO |

* Correccion, separacion contencion, informacion al cliente




29/05/2019

Formulacion caracterizacion

20/02/2020

Anexo requisitos ISO 45001:2018

Se anexo los numerales de la ISO
45001:2018 que aplican para el
proceso

5/03/2025

Se actualiza contenido

Se actualiza contenido




