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GLOSARIO?

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacidon no deseable.

ACCION PREVENTIVA: Son aquellas acciones que buscan mejorar una situacion

no deseada o potencial que puede originar una No conformidad.

ALTA DIRECCION: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una

organizaciéon al mas alto nivel.

AUDITOR: Persona calificada para realizar Auditorias. El objetivo de esta persona
es recopilar evidencias objetivas que permitan emitir un juicio acerca de la

situacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.
AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

la extension en que se cumplen los criterios acordados.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos, es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes.

CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

CONFORMIDAD: El cumplimiento de requisitos especificados del producto o

servicio.

! Disponible en internet: http://www.expero.org/hypertext/documenti/govaq.pdf. Fecha de recuperacion:
Febrero 15 de 2010.



CONTROL DE CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

DISENO Y DESARROLLO: Conjunto de procesos que transforma los requisitos
en caracteristicas especificas o0 en la especificacion de un producto, proceso o
sistema.

DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos del cliente o usuario.

NO CONFORMIDAD: ElI no cumplimiento de un requisito especificado en el

producto o en el servicio.

OBJETIVO DE CALIDAD: Algo ambicionado, pretendido o relacionado con la

calidad.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.



PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas

0 que interactan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria.

RESPONSABILIDAD SOCIAL: Compromiso voluntario y explicito que las
organizaciones sumen frente a las expectativas y acciones concertadas que se
generan con las partes interesadas, en materia de desarrollo humano integral;
esta permite a las organizaciones a asegurar el crecimiento econdmico, el
desarrollo social y el equilibrio ambiental, partiendo del cumplimiento de las

disposiciones legales.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

SERVICIO: Los resultados generados por las actividades en la interrelacién entre
la organizacion y el cliente y por actividades internas de la organizacion para

atender las necesidades del cliente.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Sistema de gestién para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.



RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA UNIDAD DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL Y COOPERACION EN CAJASAN.

AUTORAS: MARIA ANGELICA NUNEZ CORREA
LEIDY ROCIO RODRIGUEZ MENDEZ
FACULTAD: Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Siomara Hernandez
DESCRIPCION:

Considerando de vital importancia y teniendo en cuenta el impacto que est4 generando
hoy en dia los Sistemas de Gestién de Calidad, cada vez son mas las empresas que
deciden implementarlos, con el fin de mejorar sus productos o servicios, y asi lograr la
permanencia y la fidelidad de los clientes, garantizando a su vez una mejora continua en
sus procesos. Es por esto que Cajasan asume el reto de disefiar, documentar e
implementar un Sistema de Gestion de Calidad para la Unidad de Responsabilidad Social
y Cooperacion bajo la NTC 1SO 9001:2008, con el fin de aumentar su competitividad.
Para el desarrollo de este proyecto inicialmente, se realizé un diagndstico inicial de la
unidad bajo los requerimientos de la norma, con el objetivo de conocer en qué grado de
avance se encontraba la unidad para saber desde donde disefar y documentar.

A partir de este diagnéstico se identificaron claramente los procesos que hacen parte de
la Unidad, y la relacién entre estos, puesto que es una unidad nueva como resultado de
la fusion de dos que ya existian en la caja. Seguidamente se disefié un plan de trabajo
detallado plasmando las etapas bdésicas para la implementacion del Sistema de Gestién
de Calidad en la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperaciéon. Cabe resaltar que a la
vez que se documentaron los procesos se capacité de forma continua al personal de la
Unidad en lo referente a Calidad. Es por esto que se realizaron jornadas de
sensibilizacion de los requisitos de la norma, con el fin de involucrarlos y motivarlos para
generar agrado y adaptacion. Para la implementacion de este SGC, se estructurd un
mecanismo de seguimiento de gestion por medio de indicadores que permite realizar un
control, con el fin de evaluar su impacto y eficiencia e identificar los cambios que permitan
mejorar los servicios que presta la Unidad y asi aumentar la satisfaccion del cliente.

Por udltimo se generdé una estrategia de sensibilizacién dentro de la Unidad sobre
Responsabilidad Social para que los integrantes de ésta sean los encargados de
promover y comprometer a los demas miembros de la caja a generar una cultura
socialmente responsable.

PALABRAS CLAVES: NTC - ISO 9001:2008; Sistema de Gestion de Calidad;
Responsabilidad Social; Calidad;



GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF
QUALITY MANAGEMENT  SYSTEM FOR UNIT  OF
RESPONSIBILITY AND COOPERATION IN CAJASAN.

AUTHOR: MARIA ANGELICA NUNEZ CORREA
LEIDY ROCIO RODRIGUEZ MENDEZ
FACULTY: Industrial Engineering
DIRECTOR: Siomara Hernandez
DESCRIPTION:

Considering the vital importance and taking into account the impact that is creating today’s
Quality Management Systems, more and more companies decide to implement, in order to
improve its products or services, and thus achieve the permanence and customer loyalty,
while ensuring continuous improvement in its processes.

That's why Cajasan takes on the challenge of design, document and implement a Quality
Management System for Social Responsibility Unit and Cooperation under the ISO
9001:2008 in order to increase their competitiveness.

For the development of this project, initially, there was an initial diagnosis of the unit under
the requirements of the standard, with the objective of knowing in what rank of advance
the unit was found, to know from where start to design and document.

From this diagnosis there were identified clearly the processes that do part of the Unit, and
the relation between these, since it is a new unit as result of the merger of two that already
existed in the box. Afterwards was designed a plan of detailed work forming the basic
stages for the implementation of the System of Quality management in the Unit of Social
Responsibility and Cooperation. It is necessary to highlight that the processes were
documented at the same time; the personal was continuously trained, in terms of quality.
It's because of this, that days of awareness were made, of the requirements of the norm,
with the goal to involve them and to motivate them to generate pleasantness and
adjustment. For the implementation of the QMS, There was structured a mechanism of
follow-up of management by indicators that allows to realize a control, with the goal of
evaluate its impact and efficiency And to identify the changes that allow to improve the
services that the Unit gives and this way to increase the satisfaction of the client.

Finally a strategy of awareness was generated inside the Unit about Social Responsibility
in order that the members of this one, be the ones who promote and engage other
members of Cajasan to generate a socially responsible culture.

KEY WORDS: ISO 9001:2008, Quality Management System; Social Responsibility;
Quiality.



INTRODUCCION

Actualmente todas las organizaciones buscan tener ventajas respecto a su
competencia. Es por esto que los Sistemas de Gestion de Calidad se han
convertido en una herramienta importante en los procesos de las organizaciones
gue buscan dia a dia un mejoramiento continuo y ventaja ante las demas
empresas. Para Cajasan todo esto radica en el hecho de desarrollar al interior de
la organizacion, procesos encaminados a lograr que los servicios ofrecidos

cumplan con los requisitos del cliente.

En este informe se documentaron los procesos de la Unidad de Responsabilidad
Social y Cooperacion de Cajasan segun los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y
teniendo en cuenta las tres lineas de accion de la Unidad: Responsabilidad Social
Interna, Responsabilidad Social Externa y Cooperacion. Todo lo anterior basados
en los objetivos planteados, considerando que se hace entrega de la totalidad de

los documentos pertenecientes a los procesos de la Unidad.

Entre los documentos se encuentran mapa de procesos, caracterizaciones,
procedimientos, Instructivos, formatos, y demas anexos de soporte que se

requieren en la implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad.

Este proyecto pretende ser una herramienta fundamental para la mejora en la
prestacion de los servicios de la Unidad y a su vez generar un mejor control de
sus procesos promoviendo una cultura en lo que a calidad se refiere dentro de la

organizacion.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA. CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO
FAMILIAR CAJASAN

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA (PRODUCTOS Y SERVICIOS).

La Caja como persona juridica de derecho privado sin animo de lucro, tiene como
objeto social de conformidad con la LEY 21 de 1982 la realizacion de las

siguientes funciones:

e Recaudar, distribuir y pagar los aportes destinados al subsidio familiar y los
otros recursos que el estado le encomiende.

« Organizar y administrar las obras y programas que se establezcan para el pago
del subsidio familiar en especie o en servicios.

o Ejecutar con otras Cajas 0 mediante vinculacion con organismos y entidades
publicas o privadas que desarrollen actividades de seguridad social, programas
de servicios, dentro del orden de prioridades consagrado en la ley.

Adicionalmente y de conformidad con lo establecido por la LEY 789 de 2002,

realizard las siguientes funciones en desarrollo de su objeto social:

« Realizar alianzas estratégicas con otras Cajas de Compensacion o a través de
entidades especializadas publicas o privadas para ejecutar las actividades
relacionadas con sus servicios, la proteccion y la seguridad social, que puede

realizar directamente?,

2 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacién: Agosto 10 de 2009
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Invertir en los regimenes de salud, riesgos profesionales y pensiones,
conforme las reglas y términos del Estatuto Organico del Sector Financiero y

demas disposiciones que regulen las materias.

Realizar aseguramiento y prestacién de servicios de salud y, en general para
desarrollar actividades relacionadas con este campo conforme las

disposiciones legales vigentes.

Participar, asociarse e invertir en el sistema financiero a través de bancos,
cooperativas financieras, compafias de financiamiento comercial vy
organizaciones no gubernamentales cuya actividad principal sea la operacion
de microcrédito, conforme las normas del Estatuto Organico del Sector

Financiero y demas normas especiales conforme la clase de entidad.

Asociarse, invertir o constituir personas juridicas para la realizacion de
cualquier actividad, que desarrolle su objeto social, en las cuales también

podran vincularse los trabajadores afiliados.

Administrar, a través de los programas que a la Caja corresponda, las
actividades de subsidio en dinero; recreacion social, deportes, turismo, centros
recreativos y vacacionales; cultura, museos, bibliotecas y teatros; vivienda de
interés social; créditos, jardines sociales o programas de atencion integral para
nifios y niflas de 0 a 6 afos; programas de jornada escolar complementaria;
educacién y capacitacion; atencion de la tercera edad y programas de
nutricion materno-infantil y, en general los programas que estén autorizados
por Ley, para lo cual puede continuar operando con el sistema de subsidio a la

oferta.

Administrar jardines sociales de atencion integral a nifias y nifios de 0 a 6 afios

a que se refiere el numeral anterior, propiedad de entidades territoriales
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publicas o privadas, pudiendo atender nifios cuyas familias no estén afiliadas a
la Caja’.

e Administrar directamente o a través de convenios o alianzas estratégicas el
programa de microcrédito para la pequefia y mediana empresa y la

microempresa, con cargo a los recursos que se prevén en la Ley.

e Invertir en fondos de capital de riesgo, asi como cualquier otro instrumento
financiero para el emprendimiento de microcrédito, con recursos y bajo la

regulacion del Gobierno Nacional.

1.3NUMERO DE EMPLEADOS. Directos 681 e indirectos: 147 Total Empleados
828",
1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

- ASAMBLEA GENERAL
Caja Santandereana DEARLIADOS @
de Subsidio Familiar .
Estructura organizacional COMEEN DRECTID cajasan

vE
Fondo
Espec
3C Gasti ° ° °
° ° ° ° ° ° °
LR ° ° ° ° ° . °
[ usc sistomas | ° ° ° ° ° ° °
° ° ° ° ° 'y °
° ° ° ° ° ° °
USC Marketing ° ° ° ° . ° °

Acueda Corna Directve Acta 271 dal 2T de mayo de 2000
UOI: Unidad de Deeccidn: UEN Unidad Dstratdgeea do Negooo: USC: Unidad de Soporie Corporstve

Fuente: http://www.cajasan.com. Fecha de recuperacion: Agosto 10 de 2010

3 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
4 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
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1.5 TELEFONO 6434444

1.6 DIRECCION. Carrera 27 N°61-78 Puerta del Sol, Carrera 29 N° 54-61
Sotomayor

1.7 RESENA HISTORICA.

Patrimonio de los Santandereanos

Cuando en 1957 surgieron las principales Cajas de Compensacion del pais, el 10
de septiembre de ese mismo afio, en Santander nacié la primera Caja del
Departamento, como un acto de union y de fe de gremios y empresas. Con su
origen CAJASAN dio inicio a una gestién social basada en la filosofia de
compensar la obligacion econdmica de los trabajadores afiliados y sus familias,
otorgando un subsidio mensual en dinero por cada una de las personas a cargo
del trabajador afiliado, en procura del mejoramiento de su calidad de vida.

Desde entonces, como pionera en el departamento CAJASAN ha sido una
importante opcion para la empresa Santandereana, que ha encontrado en esta
institucion, alternativas reales para satisfacer las necesidades de empleadores y
empleados a través de servicios como Subsidio, Salud, Educacién, Fomento
Empresarial, Recreacion, Deportes Y Turismo, Mercadeo Y Vivienda, y ahora los
Fondos De Destinacién Especifica contribuyendo de esta manera al desarrollo

equilibrado de las organizaciones, los trabajadores y sus familias.

Evolucion Exitosa

Hoy después de 51 afios de existencia de las Cajas de Compensacién, entidades
de derecho privado que cumplen funciones de seguridad social segun definicién

de la Ley 21 de 1982, se puede hablar de una evolucién exitosa, cuya tendencia

universal es fortalecer el bienestar familiar.
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Inicialmente en el pais se crearon 66 Cajas. Mas tarde algunas se han fusionado
y hoy son 55, controladas por el gobierno nacional a través de la Superintendencia
del Subsidio Familiar®.

1.8 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO.

La Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion, es un area nueva, en donde
se inicio con un proceso de planeacion visualizando su accionar en tres lineas:

Responsabilidad Social Interna, Responsabilidad Social Externa, Cooperacion.

Lineas de Accion

Generacion de una  cultura de
Responsabilidad Social ||- responsabilidad social corporativa.
Interna Enfoque de Gestion e Indicadores de
Desempeio

Generacion de soluciones sostenibles,
accesibles, integrales y a la medida para
los grupos de interés contribuyendo con
un crecimiento econdomico sostenido
buscando una mayor equidad social.

Responsabilidad Social "-
Externa

e Internacional gestionar recursos que permita  la
sostenibilidad de la wunidad y los
programas en RSE.

Cooperacién Nacional l Optimizacién de las Redes de Valor para

Asi mismo su funcion principal esta orientada a:

Desarrollar investigacion y desarrollo en tendencias y practicas nacionales e
internacionales de atencion a los diversos grupos de interés que permitan
promover innovaciones materializadas en valor agregado para los servicios de la

Caja.

Caracterizar los diversos grupos de interés extrapolando el conocimiento de sus

necesidades y habitos.

5 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
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Promover estrategias de formacion y generacién del pensamiento social en los

trabajadores, empresarios y afiliados en general.

Desarrollar redes de valor a través de relaciones locales, nacionales e
internacionales para acceder a recursos de cooperacion técnica y/o financiera de
de organismos de diversa naturaleza con el fin de gestionar recursos para los

programas de la Caja en RS.

Realizar seguimiento a los programas verificando que cumplan con los

lineamientos establecidos por la Caja y los cooperantes.

SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD.

Subsidio a la Nifiez (FONINEZ)

Subsidio al Desempleo (FONEDE)
Proyectos de Responsabilidad Social
Escuela de Responsabilidad Social (ERSES)

Gestion de Recursos de Cooperacion local, nacional e internacional.

vV V VYV V V

25



2. DIAGNOSTICO DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION

La Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN, patrimonio de los
Santandereanos es lider en la prestacion de servicios y constructor de soluciones
para mejorar la calidad de vida de la poblacién trabajadora y sus familias, asi
como de otros sectores afectados por la pobreza, el desempleo, la violencia o por
desastres naturales. Actualmente cuenta con un personal de excelente perfil y
con sentido humano, que garantiza la prestacion de los servicios de la mejor

manera, y que son clave para el buen funcionamiento de la organizacion.

Hoy dia han sido certificadas 3 UEN (Educacion, Recreaciéon y Salud) y en
proceso de certificacion otras 3 (Aportes, Subsidio y Marketing y Responsabilidad
Social y Cooperacion). Para Cajasan el Sistema de Gestion de Calidad es un
compromiso; se esta trabajando para certificar 100% la caja, pues su filosofia se

basa en la Calidad y Responsabilidad Social.

La Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion, es una Unidad nueva, ya
que es el resultado de la fusion de dos unidades importantes: Fondos especiales y
Fomento Empresarial. Fondos Especiales maneja todo lo referente a FONEDE
(Fondo de Fomento al Empleo y Proteccion al Desempleado) y FONINEZ (Fondo
para la Proteccion de la Nifiez). Fomento Empresarial maneja todo lo que tiene
que ver con los programas de orientacion laboral y desarrollo empresarial con

responsabilidad Social.

El diagnéstico inicial y final del SGC en la Unidad de Responsabilidad Social y
Cooperacion, se realiz6 siguiendo cada uno de los numerales de la norma NTC
ISO 9001:2008 a manera de tabla. El diagnostico inicial se realiz6 teniendo en

cuenta los siguientes niveles de desempefio:
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Nivel I : No se encuentra establecido

Nivel Il:  Se encuentra establecido pero no documentado

Nivel lll: Se encuentra documentado pero no implementado

Nivel IV: Se encuentra establecido, documentado e implementado

Ver Anexo 1. Diagnéstico inicial de la Unidad de Responsabilidad Social y

Cooperacién con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

2.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Segun el diagnostico inicial, La Unidad De Responsabilidad Social y Cooperacion
no cuenta con todos los documentos que cumplan con los requisitos establecidos
por la NTC-ISO 9001:2008, solo los que se manejan a nivel corporativo. Es valido
sefalar que la Unidad se estd empezando a organizar debido a que es nueva, y a
su vez se esta sensibilizando al personal para facilitar la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad.

Gréfica 1. Diagnostico inicial Requisitos NTC ISO 9001: 2008

6. 7.
REQUISITOS

Fuente: Autoras
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Como se puede observar en la Gréfica 1, la unidad no tiene la mayoria de
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 exigidos para la implementacion del
SGC. Puesto que para esto deberia estar el nivel IV en un 100% del cumplimiento.

La mayoria de los requisitos se encuentran establecidos de la siguiente forma:

Los siguientes porcentajes representan que los requisitos no se encuentran

establecidos:

+ En el Numeral 4 de la Norma, el Nivel | se encuentra en un 77%
+ En el Numeral 5 de la Norma, el Nivel | se encuentra en un 59%.
+ En el Numeral 6 de la Norma, el Nivel | se encuentra en un 33%
+ En el Numeral 7 de la Norma, el Nivel | se encuentra en un 82%

+ En el Numeral 8 de la Norma, el Nivel | se encuentra en un 100%

Los siguientes porcentajes representan que los requisitos se encuentran

establecidos pero No documentados:

+ En el Numeral 4 de la Norma, el Nivel Il se encuentra en un 0 %
+ En el Numeral 5 de la Norma, el Nivel Il se encuentra en un 4%
+ En el Numeral 6 de la Norma, el Nivel Il se encuentra en un 67%
+ En el Numeral 7 de la Norma, el Nivel Il se encuentra en un 18%

+ En el Numeral 8 de la Norma, el Nivel Il se encuentra en un 0%

Para los requisitos que se encuentran documentados pero no
implementados en la Unidad el porcentaje es 0 para todos los numerales de la

Norma.

Los siguientes porcentajes representan que los requisitos se encuentran
establecidos, documentados e implementados:

+ En el Numeral 4 de la Norma, el Nivel IV se encuentra en un 23%
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+« En el Numeral 5 de la Norma, el Nivel IV se encuentra en un 37%
+ En el Numeral 6, 7, y 8 de la Norma, el Nivel IV se encuentra en un 0%.

Como se observa en la grafica vista anteriormente y en los porcentajes mostrados,

para cada uno de los numerales de la norma se encuentra un grado de avance.

Para el nivel | en todos los humerales se evidencia un grado de avance que indica
gue los requisitos no estan establecidos ni documentados, esto se debe a que la
Unidad es nueva y hasta ahora se esta empezando a organizar, por lo que no se
habia establecido nada al respecto anteriormente.

Para el nivel I, en el numeral 4, 5y 8 no se ve un mayor grado de avance puesto
gue los requisitos como se dijo anteriormente tampoco se encuentran establecidos
ni documentados, a diferencia de los numerales 6 y 7 que evidencia un grado de
avance significativo, dado que se tienen en cuenta pero no se han documentado
hasta el momento.

Para el nivel lll, en todos los numerales de la norma no muestra ningln grado de
avance dado que si en los niveles anteriores no se encuentran documentados, en
este nivel tampoco se evidencia ningun tipo de implementacion de los numerales.
Finalmente para el nivel IV, en los numerales 4 y 5 se encuentra en un grado de
avance significativo, lo que indica que algunos de los requisitos de estos
numerales si estan implementados pero a nivel corporativo ya que anteriormente

han sido certificadas otras unidades.

29



3. ANTECEDENTES

Las empresas del sector de servicios en Colombia, identificaron la importancia de
implementar Sistemas de Gestion de la Calidad algunos afios después de las
empresas del sector productivo, esto por el hecho de que el sector de servicios
enfrentaba muy poco la agresiva competencia extranjera. El enfoque de la calidad
en la prestacion de servicios, es el logro de la satisfaccién del cliente, por tal
motivo, el fin principal es “satisfacer o exceder sus expectativas” luego estas,

deben traducirse en estandares de desempefio, requisitos y especificaciones.

Concretamente para el caso de las cajas de compensacion familiar, se tiene
evidencia que este tema ha sido de gran importancia a nivel, nacional,
departamental y local, es por eso que la mayoria de las empresas del sector viene

adelantando programas que les permitan recibir la certificacion en este campo.

A continuacién se enuncian algunos casos que ratifican la premisa anteriormente

expuesta.

A NIVEL NACIONAL

» La Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio, realiza la prestacion de
los servicios educativos a través del Instituto De Formaciéon Empresarial Y Del
Trabajo — IFET- COLSUBSIDIO.

La prestacion de los servicios educativos ofrecidos por el IFET - COLSUBSIDIO se

encuentran certificados segun la norma de calidad ISO 9001-2000, con lo cual se

evidencia un enfoque de mejoramiento continuo, una gestion permanente en torno
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a la satisfaccion de los clientes y una pertinencia social y econémica de los

programas educativos en las &reas de conocimiento con mayor proyeccion®.

» COMPENSAR es la caja de compensacion familiar a nivel de Bogota y

Cundinamarca. Han recibido por parte del Instituto Colombiano de Normas
Técnicas Yy Certificacion ICONTEC, la certificacién de calidad ISO 9001:2000

en los siguientes servicios:

A

9.

Producir y Servir Alimentos

Alojamiento y Hospedaje, Alimentos y Bebidas, Eventos y Recreacion.
Servicio de Formacién Empresarial y Personal, Sedes CUR y Cajica
Prestacion de Servicios de educacién inicial en jardines sociales en los
modulos materna, parvulos, pre jardin y jardin.

Actividades fisicas deportivas. Entretenimiento familiar. Centro de
Entretenimiento familiar. Servicio de Biblioteca.

Prestacion de Servicios de: Eventos Conformados (Deportivos, Recreativos,
Culturales, Empresariales, Sociales).

Prestacion de Servicios de Crédito Operador de Informacion — Mi planilla.
Prestacion de Servicios de: Subsidio de Vivienda, Subsidio al Desempleo,
Subsidio de Educacion, Construccién en Sitio Propio, Subsidio Familiar
Sede Empresarial.

Prestacion de Servicios de afiliacion corporativa

10.Planear la prestacion de servicios de EPS, administrar riesgo en salud de la

poblacién afiliada.

11.Planear prestacion de servicios de instituciones prestadoras de servicios de

salud y prestacion de servicios de: Consulta de medicina general, pediatria,

ginecologia, etc.

6 Disponible en internet: http://www.colsubsidio.com/porta_serv/educacion/continuada.html.Fecha de recuperacion: Enero
15 de 2010.
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12.Prestar Servicios en Puntos de atencién integral
13.Prestar Servicios de Recaudo de cartera en servicios de salud y caja de

compensacion en servicios de salud y caja de compensacion

14.Prestar Servicios de Afiliacion y activacion de derechos en servicios de

salud y caja de compensacion’.

» La caja de compensacion familiar de Norte de Santander COMFANORTE se
encuentra, certificada en calidad con la Norma ISO 9001 en sus diversos
procesos y se ratifica para seguir prestando servicios con excelencia a la

comunidad Nortesantanderana®.

A NIVEL DEPARTAMENTAL

» La caja de compensacion familiar COMFENALCO, recibi6 de parte del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, la
certificacion de Calidad ISO 9001- 2000 el 18 de abril del 2007, en todos sus
servicios y sedes como son:

e Certificado N° SC 4490 - del 1 al 4

Servicios de Salud: EPS, ARS, IPS, hospitalizacion y cirugia.

e Certificado N° SC-4490-5y6

Servicios Sociales: Recreaciéon, Deportes, Turismo, Alojamiento, Alimentos y
Bebidas.

e Certificado N° SC - 4490 - 7

Servicios de Educacion: Educacion Formal, Educacion para el Trabajo y el
Desarrollo Humano, Programas Técnicos.

e Certificado N° SC 4490-8y9

! Disponible en internet http://www.compensar.com/cerGesCal.aspx.Fecha de recuperacion: Enero 15 de 2010.

8 Disponible en internet: http://www.comfanorte.com.co/calidad.php.Fecha de recuperacion: Febrero 10 de 2010.
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Vivienda: Construccion, Interventoria, Gestion Inmobiliaria, Vivienda de Interés
Social.

e Certificado N° SC 4490- 10

Aportes, pago de cuota monetaria, subsidio de vivienda, al desempleo, escolar
y especie.

e Certificado N° SC 4490- 11

Mercadeo Social: Comercializacion de medicamentos, productos de consumo
masivo y canasta familiar.

e Certificado N° SC 4490 — 12.

Crédito Social: Servicios de crédito en todos los servicios sociales.

e Certificado N° SC 4490 — 13.

Vivienda: Subsidio Familiar de Vivienda.

El mismo afio esta caja de compensacion realiz6 el Primer Seminario de
Responsabilidad Social Organizacional “Competitividad Socialmente
Responsable”, que se llevd a cabo el 1 y 2 de Noviembre en las Instalaciones del
Club Lomas del Viento. Asi mismo durante el evento se realizé el Primer Foro
Regional “Santander Territorio Responsable” en el que participaron representantes

del sector empresarial, educativo y autoridades departamentales®.

» La Caja Santandereana de Subsidio familiar CAJASAN. Esta cuenta en la
actualidad con nueve unidades de negocio, cada una de ellas con procesos

definidos, siete unidades de soporte y dos unidades de direccion.

El proceso de documentacidon de CAJASAN se inici6 desde el afio 2005, sin
embargo el proceso formal de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

de la norma ISO 9001:2000 se inici6 en junio del afio 2007. Se estructurd por

9Disponible en internet: http://www.comfenalcosantander.com.co/index.php?id=2&ide=90&id_seccion=16. Fecha de
recuperacion: Enero 20 de 2010.
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unidades de negocio, unidades de soporte y los procesos de la unidad de

direccion.

En Diciembre del afio 2008 se certifica la Unidad de Salud IPS con 17 procesos,
de los cuales 7 son misionales de la unidad, 7 son de apoyo y 3 son de direccion.
En julio del afio 2009 se certifica la Unidad de Recreacion, Deportes y Turismo con
6 procesos misionales, 7 de apoyo y 3 de direccién. En julio del afio 2009 se
certifica la unidad de educacién en 5 procesos misionales, 7 de apoyo y 3 de

direccion.

En forma total la Caja aun no se ha certificado, se avanza en el proceso y se

espera que en diciembre del afio 2010 se culmine con el total de los procesos.
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4. JUSTIFICACION

¢Por qué implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la unidad de

Responsabilidad Social y Cooperacion en Cajasan?

Hoy dia en una sociedad tan globalizada los clientes exigen garantia de los
productos y servicios que adquieren. Por esta razén es importante obtener una
certificacion para la empresa avalada por una entidad que las respalde.
Organizaciones que no cumplan con los requisitos que exigen las diferentes
normas de calidad pierden oportunidades de comercializar sus productos o
servicios debido a que su competencia directa si cumplan, y de esta manera
obtenga mayor credibilidad en los clientes. Por esto y mucho la implementacion de

un SGC es una razén para tener una mayor ventaja competitiva.

Para la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién implementar el Sistema
de Gestion de Calidad, logra varias ventajas como, desarrollar un sistema mas
ordenado, entregar responsabilidades y competencias que conlleven a la unidad a
reducir costos y generar a su vez un ambiente mas competitivo y de constante

mejora continua.

Finalmente Disefar, documentar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad
para la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién en Cajasan, pretende
obtener un excelente rendimiento en los procesos de la unidad, mayor satisfaccion
de los grupos de interés y destacar a Cajasan como una empresa promotora de

calidad y con sentido en Responsabilidad Social.
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5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL
Disefar, documentar e implementar el Sistema de Gestion de calidad para la

unidad de Responsabilidad Social y Cooperaciébn en Cajasan bajo los
requerimientos de la NTC ISO 9001:2008.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Efectuar un diagnostico de la planeacion del negocio segun los requisitos
de NTC ISO 9001:2008.

» lIdentificar los procesos de la Unidad de Responsabilidad Social y

Cooperaciéon dentro de la empresa.

» Documentar e implementar los diferentes procesos requeridos para la
unidad segun requerimientos de la NTC ISO 9001:2008

» Estructurar un mecanismo de seguimiento de gestion (herramienta de

indicadores).

» Estructurar una estrategia de sensibilizacion del tema de Responsabilidad

Social al interior de la unidad en Cajasan.
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6. MARCO TEORICO

6.1 NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO 9001:2008

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los
clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen
sistema de gestibn de calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que la
organizacién esté reconocida por mas de 640.000 empresas en todo el mundo.

La norma ISO 9.001:2008 mantiene de forma general la filosofia del enfoque a
procesos Yy los ocho principios de gestion de la calidad, a la vez que seguira
siendo genérica y aplicable a cualquier organizacion independientemente de su

actividad, tamafio o su carécter pablico o privado.

Esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los cuatro primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos
generales, etc., es decir, son de caracter introductorias. Los capitulos cinco a ocho
estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.

Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
Normativas de referencia.

Términos y definiciones.

A

Sistema de gestidon: contiene los requisitos generales y los requisitos para

gestionar la documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir

la direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que
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las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccion con la calidad, etc.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

7. Realizacién del producto: aqui estdn contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

8. Medicion, analisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos
que recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en
la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del

cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

La NTC ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de
Deming”. Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente |égicos, y
esto significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO

se puede desarrollar en su seno cualquier actividad™®.

6.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestidon que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

10 Disponible en internet: http://www.normas9000.com/default.html?pmc=ge&gclid=CIDz4LOOg5wCFQOdnA0dO004kA.

Fecha de Recuperacion: Agosto 12 de 2009.
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Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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6.3 CICLO PHVA

1. Planificar

Satisfaccion
del
Cliente

Fuente: www.estrucplan.com.ar
La norma ISO 9001 menciona que puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia PHVA (Planificar Hacer Verificar Actuar), que puede describirse
brevemente como:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.
Hacer: Implementar y ejecutar los procesos.
Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los
procesos
Este ciclo promueve la Mejora Continua, basicamente consiste en PLANIFICAR
las tareas a realizar, (asignar recursos, definir objetivos, tiempos de
implementacién, metodologias de control, responsables, otros), luego de
planificarlas, se ejecutan las tareas (HACER), una vez realizada la tarea se
constata a través de mediciones, controles si fue realizada de acuerdo a lo

planificado (VERIFICAR), y finalmente de la comparacién entre lo planificado y los

40


http://www.estrucplan.com.ar/

resultados obtenidos se toman acciones para mejorar el desempeiio de la
actividad realizada (ACTUAR)™.

6.4 RESPONSABILIDAD SOCIAL

La Responsabilidad Social es la capacidad de respuesta que tiene una empresa o
una entidad, frente a los efectos e implicaciones de sus acciones sobre los
diferentes grupos con los que se relaciona (stakeholders o grupos de interés). De
esta forma las empresas son socialmente responsables cuando las actividades
que realiza se orientan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
miembros, de la sociedad y de quienes se benefician de su actividad comercial,
asi como también, al cuidado y preservacion del entorno.

Al hablar de la capacidad se refiere principalmente a la habilidad para el buen
ejercicio de una gestion empresarial que atraviesa los diferentes escenarios de

actuacion de las empresas, éstos son:

* Normativo, que hace referencia al conjunto de leyes y normas generales que las
diferentes instancias del estado dictan para regular el funcionamiento de las
empresas, los mercados y la competencia.

* Operacional, que hace referencia a los factores que permiten que las empresas
produzcan bienes y servicios de acuerdo a sus objetivos corporativos.

* Econdmico, que hace referencia a los recursos relacionados con la creacion de
valor y rentabilidad, capital e inversiones, costos precios, tarifas y practicas de
mercado

* Social, que hace referencia a los aspectos que vinculan el quehacer de la
organizacién con el contexto social en el que actia, de modo que le permita

contribuir a la calidad de vida y el bienestar de la sociedad®?.

1 Disponible en internet: http://sicmendoza.wordpress.com/2009/01/27/ciclo-phva/ . Fecha de Recuperacion: Septiembre 14
de 2009.
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* Ambiental, que hace referencia a los aspectos para la identificacion del impacto

ambiental, la proteccion del medio ambiente y el desarrollo sostenible.

En general, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial se corresponde
con una vision integral de la sociedad y del desarrollo que entiende que el
crecimiento econdmico y la productividad, estan asociados con las mejoras en la
calidad de vida de la gente y la vigencia de instituciones politicas democréticas y
garantes de las libertades y los derechos de las personas. Igualmente, asume que
el fin general de la economia es proporcionar bienestar a la sociedad y que dichas
demandas sociales se expresan insuficientemente en las normas legales, lo que
implicaria un compromiso mas profundo y exigente de los actores econémicos con

el resto de la sociedad.

Aspectos basicos de la Responsabilidad Social Empresarial:

* Toda empresa tiene una responsabilidad indelegable.

* Alinea los procesos productivos y comerciales con un fin social.

* Promueve el desarrollo humano sostenible.

* Protege los derechos humanos.

* Se fundamenta en la congruencia que incluye la coherencia con los principios y
valores, consistencia con las practicas empresariales y consecuencia en la toma
de decisiones.

* La RSE se basa en el compromiso, la participacion y la construccion de una

cultura de autorregulacion.

La Responsabilidad Social sirve para fortalecer la gestion empresarial a través de

la implementacién de practicas y procedimientos de la empresa, de sus directivos

12 Disponible en Internet: http://www.ccre.org.co/upload/2art03_g.pdf. Fecha de Recuperacion: 11 de Agosto
de 2009. Version PDF.
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y deméas miembros en cada una de sus relaciones con todos los grupos de interés
(stakeholders). Implementar procesos de Responsabilidad social al interior de las
empresas genera los siguientes beneficios:

* Aumento de la productividad y la rentabilidad

* Fidelidad y aprecio de sus clientes

» Confianza y transparencia con los proveedores

» Compromiso y adhesion de sus empleados

* Respaldo de las instancias gubernamentales

* Imagen corporativa positiva y estima de la sociedad

* Oportunidades para nuevos negocios

* Disminucion de los riesgos operacionales (financiero, calidad, seguridad y, medio
ambiente)

* Incremento en la participacion del mercado

* Mejoramiento de la cultura organizacional

» Capacidad de atraer el mejor talento humano

* Incremento del valor de la empresa

* Mejoramiento de la comunicacion interna y externa

« Confiabilidad y respaldo de los mercados financieros e inversionistas®?

La Gestion Etica y Socialmente Responsable constituye una respuesta de las
organizaciones a los retos de transparencia, integridad y sostenibilidad, entendida
esta Ultima en su triple vertiente: econdmica, ambiental y social. Las nuevas
tendencias mundiales y el rapido cambio de las expectativas ciudadanas estan
contribuyendo a que las organizaciones mas eficientes incorporen en sus préacticas
mecanismos que permitan conocer las motivaciones de sus grupos de interés
(clientes, proveedores, personas que integran la organizacion, inversores, etc.) y

puedan anticiparse a ellas.

13 Disponible en Internet: http://www.ccre.org.co/upload/2art03_g.pdf. Fecha de Recuperacién: 11 de Agosto de 2009.
Versién PDF.
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La Gestion Etica y Socialmente Responsable es voluntaria. No obstante, requiere
un compromiso que demuestre al menos tres elementos esenciales. En primer
lugar, su integracion en la estrategia y procesos de la organizacién. En segundo
lugar, el impulso del didlogo y el conocimiento de las expectativas de los grupos

de interés. Por Gltimo, el fomento de la transparencia y la comunicacion™.

6.5 1SO 26000 (En proceso de elaboracién)

La Organizacion Internacional para la Normalizacion, ISO, ha decidido emprender
el desarrollo de una Norma Internacional que provea una guia para la
Responsabilidad Social (RS).

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre los principios que
subyacen en la responsabilidad social, las materias fundamentales y los temas
que constituyen la responsabilidad social y sobre las maneras de integrar
comportamientos socialmente responsables en las estrategias, sistemas, practicas

y procesos organizacionales existentes.

Esta Norma Internacional enfatiza la importancia de los resultados y mejoras en
el desempefio. Pretende ser de utilidad para todos los tipos de organizaciones,
sean grandes o pequefias y funcionen en paises desarrollados o en vias de
desarrollo. Aunque no todas las partes de esta Norma Internacional seran
igualmente Utiles para todos los tipos de organizaciones, las materias
fundamentales son pertinentes para todas ellas. Es responsabilidad de cada
organizacioén identificar lo que es pertinente e importante de abordar en su caso,

mediante sus propias consideraciones y el debate con las partes interesadas.

14 Disponible en Internet: http://www.sge21.foretica.es/recursos/doc/Home/18405_26262008181329.pdf. Fecha de

Recuperacién: 11 de Agosto de 2009.
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Las organizaciones gubernamentales pueden interesarse en utilizar esta Norma
Internacional. Sin embargo, no esta disefiada para reemplazar, modificar o

cambiar de ninguna forma las obligaciones del Estado.

Se anima a las organizaciones a ser mas socialmente responsables a través de la
utilizacién de esta Norma Internacional, lo que incluye tomar en consideracion las
expectativas de las partes interesadas, cumplir con las leyes aplicables y respetar

las normativas internacionales de comportamiento.
Aunque se pretende que la norma sea leida y utilizada como un todo, los lectores

gue busquen algun tipo de informacion especifica sobre responsabilidad social

pueden encontrar Gtil en la siguiente tabla.
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Niumero
Titulo del Capitulo del Descripcién de contenidos del Capitulo
capitulo

Objeto y campo de | Capitulo | Define los contenidos que cubre esta Norma Internacional

aplicacion 1 e identifica cualguier limitacion o exclusion.

Términos y | Capitulo | Identifica proporciona el significados de los términos

definiciones 2 clave utilizados en esta Norma Internacional. Estos
términos son de importancia fundamental para el
entendimiento de la responsabilidad social y la utilizacion
de la Norma Internacional.

Entendiendo la | Capitulo | Describe los factores, condiciones y temas importantes

responsabilidad social 3 que han influido en el desarrollo de la responsabilidad
social y que continian afectando su naturaleza v
practica. Ademas, describe el propioc concepto de
responsabilidad social- lo gue significa y como se aplica a
las organizaciones El capitulo incluye una orientacién para
las organizaciones peguenas y medianas sobre el uso de
esta Norma Internacional.

Frincipios de | Capitule Introduce v explica los principios de la responsabilidad

responsabilidad social 4 social.

Reconociendo la | Capitulo Aborda dos practicas de la responsabilidad social: el

responsabilidad social 1=} reconccimiento de una organizacion de su responsabilidad
social v la dentificacién e invoelucramiento de sus partes
interesadas.

Guia en materias | Capitulo Explica las materias fundamentales y los temas asociados

fundamentales de | 6 a la responsabilidad social (ver la Tabla 2). Fara cada

responsabilidad social materia fundamental, se proporciona informacidn sobre
su alcance, su relacidon con la responsabilidad social, los
principios v consideracionas pertinentes, v las acciones vy
expectativas relacionadas.

Guia sobre la Capitulo Proporciona orientacidon sobre cdmo poner en practica la

integracién de la 7 responsabilidad social en una organizacidn.

responsabilidad  social

en toda la organizacion

Anexo sobre iniciativas | Anexo A Fresenta una lista de las iniciativas voluntarias existentes

voluntarias en materia en materia de responsabilidad social.

de responsabilidad

social

Abreviaturas Anexo B Fresenta una lista de las abreviaturas utilizadas en esta
MNorma Internacional.

Bibliografia Incluye referencias a los instrumentos internacionales

autorizados v MNormas 1S5S0 gque han sido referenciados en el
cuerpo de
investigacicdn.

esta  MNorma Internacional  como  fuente de

Fuente: http://www.unglobalcompact.org/. Fecha de recuperaciéon Agosto 11 de 2009.
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Acerca de la Norma

De acuerdo con la nueva propuesta de item de trabajo, la norma deberia:

* Ayudar a las organizaciones a abordar su Responsabilidad Social, a la vez que
se respeten las diferencias culturales, sociales, ambientales y legales, y las
condiciones de desarrollo econdmico.

* Proporcionar una guia practica tendiente a hacer operativa la Responsabilidad
Social, identificar y comprometer a los grupos de interés, y reforzar la credibilidad
de los informes y reclamos realizados sobre Responsabilidad Social.

* Dar énfasis a los resultados de desempefio y a su mejora.

* Aumentar la confianza y satisfaccion de los clientes y otros stakeholders en las
organizaciones.

* Ser consistente y no estar en conflicto con documentos existentes, tratados y
convenciones internacionales y otras normas I1SO;

* No estar destinada a reducir la autoridad de los gobiernos para abordar la
Responsabilidad Social en las organizaciones;

* Promover una terminologia comun en el campo de la Responsabilidad Social.

* Aumentar el conocimiento y conciencia sobre RSE™.

15 Tomado de: Borrador suministrado por Global Compact. 2009. Fecha de recuperacion: 11 de Agosto de
2009.

47



7. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad para la estructuracion de la Unidad de
Responsabilidad Social y Cooperacion, se disefia teniendo en cuenta el
cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2008 y los objetivos
generales y especificos del proyecto de grado, para luego plantear una
metodologia que conlleve a cumplir con las diferentes etapas del Sistema de
Gestion de Calidad.

Es importante resaltar que al realizar el diagndstico inicial de la unidad, se
evidencio que ya existia una planeacion del negocio a nivel corporativo en donde

se define:

v Misiéon
v" Vision

v" Valores Corporativos

7.1 FASE DE SENSIBILIZACION

Para la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion, la gerente anuncié a su
personal el comienzo de una nueva etapa para la estructuracion de la Unidad, que
incluye la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, involucrando a todo
su recurso humano en este nuevo proceso; explico los motivos y los beneficios de
esta determinacién, de igual manera reiteré la importancia y el compromiso de

todos ante el sistema.

El proceso de Sensibilizacion inicia en el mes de Septiembre del afio 2009, a
cargo de una de las profesionales de la UDIR Planeacion y control de Gestiéon de
Cajasan, asignada para esta Unidad; este proceso se puede observar en el Plan

de Trabajo planteado con las diferentes etapas del Sistema de Gestién de Calidad
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y sus respectivas fechas (Ver Anexo 2). Dentro de estas fechas se encuentran
las capacitaciones que se ofrecieron al personal de la Unidad, en cuanto a Calidad
e implementacion del Sistema, esto con el fin de mejorar y organizar la forma de
trabajo de cada uno de los que hacen parte de la Unidad, ademas de instruirlos en
todo lo referente con el Sistema de Gestion de Calidad; las capacitaciones se
realizaron con presentaciones en Power Point donde se explicaba lo referente a
cada requisito de la Norma. Igualmente por medio de comunicacion como las
carteleras de calidad de la Unidad se dan a conocer la misién y vision, asi como la
politica y objetivos de calidad adoptada por la empresa en un plegable de

sensibilizacion (Ver Anexo 3).

Todas estas capacitaciones y reuniones quedaron evidenciadas por medio de un
Formato de Acta (Ver Anexo 4) y Registro de Capacitacion (Ver Anexo 5) y

quedaron archivadas en la oficina de la UDIR Planeacion y Control de Gestion.

7.2 GESTION DE RECURSOS

En Cajasan para asegurar la implementacion eficaz del SGC y su mantenimiento,
la alta direccién es la encargada de suministrar todos los recursos que sean
necesarios para el desarrollo satisfactorio de todas las actividades realizadas
dentro de la unidad. Dentro del presupuesto designado para cada unidad se tiene
en cuenta lo que concierna a capacitaciones, equipos, papeleria y otros agregados
necesarios para cumplir los requisitos del cliente y de esta manera aumentar su

satisfaccion.

También es importante resaltar que en Cajasan se cuenta con un personal
competente, de acuerdo a su educacion, formacion, experiencia y habilidades
adecuadas, para conseguir cumplir los objetivos y a su vez incrementar la

satisfaccion de los clientes.
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En la unidad Gestion Humana de Cajasan, se encuentra documentados e
implementados los procedimientos de seleccién, contratacion, induccién y
formacion del personal. También se encuentra documentado un Manual de
funciones en donde se encuentran especificados todas las funciones,
responsabilidades, competencias y perfil de los cargos correspondientes a la
planta de personal de Cajasan, para cada una de las unidades de Direccion,
Unidades Estratégicas de Negocios, y Unidades de Soporte Corporativo.

En Cajasan se cuenta con espacios adecuados para el desarrollo de sus
operaciones, enfocada al cumplimiento de los objetivos. La oficina de la Unidad de
Responsabilidad Social y Cooperacion dispone de sus equipos, papeleria e

implementos para ofrecer sus servicios.

7.3. MISION Y VISION?®

Misién:

“En Cajasan construimos soluciones sostenibles, integrales, accesibles y a la
medida para mejorar la Calidad de Vida de la familia como nicleo bésico de la
sociedad”.

Visioén:

“Cajasan sera una organizacion que invierte y desarrolla organizaciones

socialmente responsables generadoras de valor superior”.

16 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
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7.4 VALORES CORPORATIVOSY!

» Satisfaccion: En Cajasan trabajamos para lograr que nuestros clientes y
otros grupos de interés perciban siempre una sensacion de complacencia
por haber encontrado cumplimiento pleno a sus expectativas en todas las
relaciones que sostengamos.

e Sostenibilidad: Asumimos la responsabilidad de mantenernos activos,
rentables, compitiendo y produciendo en el mercado, generando nuevas
oportunidades de empleo y relaciones gratificantes para la comunidad,
nuestros trabajadores, los empresarios, los proveedores y el Estado, de
manera que podamos proyectarnos en el tiempo.

o Responsabilidad Social: Formamos parte activa en la construccion de
soluciones a las necesidades de las familias, buscando impactar en el
desarrollo social y generando calidad de vida con mentalidad abierta al
intercambio, a la participacion y a la co-gestion.

e« Generacibn de Valor: Todas las partes interesadas con las cuales
establecemos relaciones nos reconocen como una organizacion que
siempre procura contribuir significativamente con soluciones superiores a
sus necesidades de mejoramiento de calidad de vida.

e Desarrollo Humano: Propendemos por el crecimiento integral en las
diferentes dimensiones de nuestros colaboradores procurando que su
actividad tenga sentido de vida para todos.

e Transparencia y Confiabilidad: Nuestras relaciones con los grupos de
interés se basan en la credibilidad, coherencia, la seguridad y la certeza de
que todas nuestras acciones responden consistentemente a nuestras

promesas de servicio.

o Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
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7.5 POLITICA DE CALIDAD*®

Cajasan ya tenia establecido su politica y objetivos de calidad al momento en que

certificé la primera unidad de negocio.

“‘En Cajasan la transparencia, confiabilidad y el autocontrol son la base de la
construccion de soluciones superiores, dignas de una organizacion inteligente que

mejora continuamente”.

7.6 OBJETIVOS DE CALIDAD?®

« Aumentar la accesibilidad en cada uno de los servicios de Cajasan.

o Aumentar el nivel de satisfaccién de nuestros afiliados y usuarios.

o Generar soluciones integrales que atiendan las necesidades de los grupos
de interés.

o Mantener el sistema de gestidén de calidad y lograr su evolucion.

o Generar una cultura de autocontrol en la organizacion.

7.7 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad hace referencia a aquellas
actividades que van a comprender el mismo, y de la misma manera el area de la

organizacién que se va a certificar.

Para la definicion del alcance se convocO una reunién con la Gerente de la
Unidad, la asesora externa de Cajasan y las estudiantes autoras del proyecto; se
analizaron los procesos que hacen parte de la unidad teniendo en cuenta todas las

actividades incluidas en estos y se defini6 el siguiente alcance:

18 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Agosto 10 de 2009
19 Disponible en internet: http://www.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacién: Agosto 10 de 2009
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“Prestacion de servicios en: Gestion de Responsabilidad Social, Gestién de
Fondos y Gestion de Cooperacion en las sedes de Bucaramanga y las zonas

donde Cajasan tiene presencia”.

En la misma reunién programada, se definen las exclusiones para el Sistema de

Gestidn de Calidad de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion.

Se excluyen los siguientes numerales de NTC ISO 9001:2008:

e 7.3 Disefio y desarrollo. Dado que los servicios ofrecidos por la Unidad
Responsabilidad Social y Cooperacién tienen ajustados sus componentes de
acuerdo con la legislacién vigente, cuenta con estandares de cooperacion

nacional e internacional y normas de Responsabilidad Social establecidas.

e 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion. Puesto que la
proteccion de los servicios planificados de la Unidad de Responsabilidad Social
y Cooperacién no se utiliza dispositivos y equipos de medicion que demande

un control metroldgico sobre su precision y exactitud.
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7.8 MAPA DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION:

Partiendo de un enfoque basado en procesos, este mapa permite visualizar e
identificar los diferentes procesos que realiza la Unidad para satisfacer los
requisitos de cliente contribuyendo con la eficacia y eficiencia (Ver Gréfica 2).

Es asi como se establecen los procesos en sus diferentes niveles.

& Procesos Estratégicos: Son los que direccionan la empresa y establecen

las politicas. En Cajasan estos procesos son:

Gestion de Direccionamiento
Gestidén de Mejoramiento contindo

Gestion al Cliente

& Procesos Misionales: Son la razon de ser de la unidad, es decir el objetivo

del negocio. En la Unidad estos procesos son:

Gestion Comercial

Gestion de Fondos

Gestion de Responsabilidad Social y Cooperacion
Gestion de Recursos de cooperacion

Gestion de Redes y Alianzas

& Procesos de Apoyo: Son aquellos inherentes a la operacion de la unidad y

son los que garantizan que el negocio se ejecute.

54



En Cajasan estos procesos son:

Gestion Compras
Gestion Humana
Gestién Mantenimiento
Gestion Seguridad
Gestion de Sistemas
Gestion de Logistica

Gestion Comunicaciones

Gréfica 2. Mapa de Procesos de la Unidad de
Responsabilidad Social y Cooperacion

MAPA DE PROCESOS UEN RSC

28/08/2009
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Fuente: Comité de Calidad UEN Responsabilidad Social y Cooperacion Cajasan
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7.9 CARACTERIZACIONES DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION:

Este tipo de documento describe los componentes de un proceso y contiene:
Proveedores y sus entradas, clientes y sus salidas, recursos, criterios de control,
documentos y registros, requisitos e indicadores de gestion.

Las caracterizaciones de cada uno de los procesos de la unidad se realizaron
durante las primeras reuniones con los lideres de los procesos y con la asesora
externa, quienes aportaron la informacion necesaria para la construccion de cada
una de ellas. Las estudiantes fueron las encargadas de organizar la informacion
suministrada por el equipo plasmandola en el modelo de caracterizacién de

procesos que maneja Cajasan y para cada uno de los procesos misionales.

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE CAJASAN:

Este es el modelo de caracterizacion de procesos que se utiliza en Cajasan.

Grafica 3. Caracterizacion de procesos

CARACTERIZACION DE PROCESOS: NOMBRE DEL PROCESO

PROVEEDORES CLIENTES
Objetivo: Razdn de ser, misiéon del proceso

LIDER DEL PROCESO: Nombre del rol responsable del proceso

Aédreas, cargos y Areas, cargos y procesos
procesos que ACTIVIDADES DEL PROCESO (SECUENCIA) que reciben los
suministran y procesos resultados del procese
que suministran =) ‘ ‘
insumes al proceso. ™
l (A1 [ ST w
(|
ENTRADA ) l
Insumo
suministrades para el m ‘ | Resultados del proceso
desarrollo del proceso. —
RECURSOS CRITERIOS DE CONTROL DEL PROCESO | DOCUMENTOS ¥ REGISTROS REQUISITOS INDICADORES DE GESTION

Recursos necesarios & Documentos que Requisitos que se
Factores criticos que deben ser ave, deben cumplir en

el Indicadore fir el

para el soportan el proceso s para medir e
controlados para que funciones el “

funcionamiento del paraq proceso desempleado del proceso

proceso

proceso

FECHA DE CREACION: ELABORADOC POR: FECHADE ACTUALIZACION: APROBADO POR VERSION N®

Fechade creaciondel Rol del funcionario que elaboro el Fechade ditimaversion del Roldel Funcionario que aprobo el documanto MNumero de version del

‘‘‘‘‘‘‘‘ documento documento - to

Fuente: Comité de Calidad UEN Responsabilidad Social y Cooperacion Cajasan
56



Estos documentos fueron desarrollados por cada uno de los responsables de los
procesos con ayuda del equipo de apoyo y se determinaron para cada uno de los
procesos identificados en la unidad. Estos procesos son: Gestion de Fondos,
Gestion de Redes y Alianzas, Gestion Comercial, Gestidon de Responsabilidad

Social y Gestion de Recursos de Cooperacion.

Para poder realizar las caracterizaciones de los procesos se requirid que los
responsables de cada uno de estos interactuaran de manera directa, por medio de
las reuniones, en donde se establecid la forma cdmo funcionan y que actividades
se desarrollan, de igual forma se establecieron los demas puntos que requiere la

caracterizacion.

Luego de la construccion de las caracterizaciones se programd una reunion en
donde se explico como finalmente quedaron y se pidié a los lideres de cada

proceso que las expusiera para evidenciar la comprension de estas.

Las caracterizaciones quedaron de la siguiente manera:

Caracterizacion Proceso Gestion de Fondos (Ver Anexo 6)

Caracterizacion Proceso Gestion de Recursos de cooperacion (Ver Anexo
7)

Caracterizacion Proceso Gestion de Responsabilidad Social (Ver Anexo 8)
Caracterizacion Proceso Gestion Comercial (Ver Anexo 9)

Caracterizacion Proceso Gestion de Redes y alianzas (Ver Anexo 10)
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8. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un Sistema de Gestién de Calidad debe estar documentado para ser eficaz; para
esto es conveniente crear un soporte documental dentro de la unidad, ya que se
convierte de gran relevancia por ser un elemento fundamental en el logro de los
objetivos de calidad de la empresa y a su vez lograr la satisfaccién del cliente. El
correcto uso de la documentacion permite la comunicacion del propésito y la
coherencia de la accion. Toda la documentacion debe ser acogida y utilizada
correctamente por la totalidad de los miembros que componen la unidad para

lograr la finalidad para la que ha sido creada.

Es importante mencionar que las autoras de este proyecto realizaron la
documentacion solamente de los procesos misionales puesto que la de los demas

procesos ya se encontraba documentados a nivel corporativo.

En La Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion de Cajasan, se establecio
la documentacion necesaria para todos y cada uno de los procesos con sus
respectivos registros como lo exige la norma, los cuales ayudaran en la
identificacion, constituyéndose como marco de referencia dentro del desarrollo de

procedimientos y formatos.

Para la documentacion de los procesos se hizo inicialmente un analisis del
entorno, coordinando de esta manera las acciones y las labores correspondientes
al sistema de gestion de calidad con el fin de cumplir con los requerimientos de la
NTC ISO 9001:2008 y del cliente.

Se establecio la estructura documental de acuerdo a las necesidades, y que a su
vez cumple con la minima documentacion exigida por la NTC ISO 9001:2008
como se habia dicho anteriormente. Para esto se analiz6 cada uno de los

numerales de la Norma e identifico los documentos exigidos y aplicables en la
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unidad. Partiendo de todo lo anterior los documentos se construyeron teniendo

en cuenta la siguiente pirdmide documental:

Gréfica 4. Piramide Documental de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién

PROCEDIMIENTOS,
INSTRUCTIVOS,
GUIAS Y POLITICAS

FORMATOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS EXTERNOS (LEYES,
DECRETOS, RESOLUCIONES)

Fuente: Autoras del Proyecto

8.1 ELABORACION DE DOCUMENTOS

Para la elaboracion de los documentos de la Unidad de Responsabilidad Social y
Cooperacion para el Sistema de Gestion de Calidad, se tuvieron en cuenta las
recomendaciones que se dieron en la Unidad de Planeacion y Control de Gestion
de Cajasan para toda la documentacion del SGC de la caja. El software utilizado
para la elaboracién de procedimientos, instructivos, guias y politicas fue Microsoft
Office Visio 2007.

8.1.1 Estructura de los documentos:

Para realizar el cuerpo de los documentos se tendra en cuenta la informacién que

se observa en la Tabla 1, utilizando la siguiente nomenclatura:
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\: Aplica x: No aplica +: En algunos casos

Tabla 1: Estructura de los documentos

MANUALES | PROCEDIMIENTOS | FORMATOS | INSTRUCTIVOS | POLITICAS GUIAS LISTAS
ENCABEZADO \/ \/ + \/ \/ \/ \/
PORTADA \/ \/ X + + * +
TABLA DE \/ X X % X X %
CONTENIDO
OBJETIVO + * X * * + X
DEFINICIONES \/ + + + + X
FLUJOGRAMA X \/ X X X X X
CONTENIDO \/
X \
ESPECIFICO \/ \/ \/
HISTORIAL DE
. \ \ X \ \ \ X
ANEXOS + + X * + X

Fuente: Comité de Calidad de Cajasan

8.1.2 Disefio de encabezado de documentos

v" De Procedimientos, Instructivos, Politicas, Manuales y Guias:

NOMBRE DEL PROCESO EN LA EMPRESA
@ NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO:
CG_] asan FECHA DE ACTUALIZACION VERSION No PAGINA DE

v De Formatos o Listas:

@ CODIGO:
NOMBRE DEL DOCUMENTO

cajasan VERSION No
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Contenido del encabezado:

Logo: Corresponde al logotipo oficial de la empresa.

Nombre del proceso: Corresponde al proceso: Corresponde al proceso de
la caja al cual corresponde el documento.

Nombre del documento: Corresponde al nombre del Procedimiento,
Formato, Instructivo, Politica, Manual, Guia o Lista.

Fecha de actualizacién: Corresponde a la ultima fecha e actualizacion del
documento. DD/MM/AA.

Version NO: Identifica el consecutivo de modificaciones que afectan el
documento. La primera version sale aprobada como numero uno (1). Si
tiene modificaciones sigue el consecutivo respectivo.

Cadigo: Corresponde a la codificacion determinada por una combinacion de
letras y nUmeros separados por guiones. (A-BB-00)

Pagina De : Se pagina de la siguiente forma, Pagina X de Y. Ej:

Pagina 1 de 2.

8.1.3 Codificacion de los documentos?®

Para el cédigo de los documentos se divide de la siguiente manera:

El primer grupo corresponde al tipo de documento asi:

Procedimiento: P

Formato: F

Instructivo: I

Politicas/Normas:

Lista:
Guia:

N
Manual: M
L
G

20 Disponible en internet: http://intranet.cajasan.com.co. Fecha de Recuperacion: Febrero 12 de 2010.
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El segundo grupo de letras corresponden al nombre del proceso en la empresa al
cual pertenece el documento. Para el caso de Unidad de Responsabilidad Social

y Cooperacién se designé la nomenclatura RS.

El tercer grupo de letras corresponde al nimero consecutivo del documento.

Ejemplo:

P: Este codigo corresponde a un procedimiento
RS: Hace parte del Proceso Responsabilidad Social y Cooperaciéon
01: Corresponde al primer procedimiento del proceso Responsabilidad Social y

Cooperacion.

8.1.4 Texto de los documentos

Cada uno de los documentos debe digitarse con las siguientes normas:

e Tipo de Letra: Arial 10
e Tabulado Normal
e Titulos en Mayuscula y en negrilla

e Se puede utilizar vifietas cuando se desee.

8.1.5 Documentacién de Procedimientos

Para la elaboracion de procedimientos se tienen en cuenta los siguientes
aspectos:

o Portada

o Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo cuenta con las siguientes caracteristicas:
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v Simbolos: Describe el significado de la simbologia utilizada en la realizacion
de diagramas de flujo.

v Nombre de los cargos que participan en el proceso: Corresponde al rol de
los funcionarios que intervienen en el proceso, estos van ubicados en
columnas.

v' Cuerpo diagrama de flujo: Corresponde a la Diagramacion del

Procedimiento con base en la simbologia utilizada.

o Descripcion

La Descripcion cuenta con las siguientes caracteristicas:

v" No: No de la actividad correspondiente en el flujo
v Descripcion: Correspondiente a la descripcion detallada de la actividad
diagramada en el flujo.

v' Responsable: Cargo oficial que realiza la actividad.

Las caracteristicas anteriores se ven evidenciadas en el Modelo para

documentacion de Procedimientos (Ver Anexo 11).

8.1.6 Documentacién de Instructivos

Se realiza un Instructivo cuando las actividades son realizadas por un solo
responsable. En el caso en el cual se deban enunciar los requisitos estos se

muestran al final de documento.

El instructivo cuenta con las siguientes caracteristicas:
v Objetivo: Define el tema y el propdsito del instructivo
v' Responsable: Indica el cargo de la persona o las personas de la empresa

responsables de la aplicaciéon del Instructivo.
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v’ Actividades: Corresponde a la descripcion detallada de cada una de las
instrucciones a llevar a cabo.

v Definiciones: Contiene la lista de los insumos que deben ser utilizados en la
aplicacion del instructivo en los casos en que aplique.

v’ Historial de cambios: Especifica las veces en que ha sido modificada la

version y contiene la descripcion del cambio.

En los casos en los que el instructivo no esté referenciado en otro documento
debe llevar portada, cuando va referenciado en otro documento aplica el modelo
presentado.

Las caracteristicas anteriores se ven evidenciadas en el Modelo para

documentacién de Instructivos (Ver Anexo 12).

8.1.7 Documentacion de Politicas
En los casos en los que las politicas no estén referenciadas en otro documento
deben llevar portada, cuando van referenciadas en otro documento aplica el

modelo presentado. Las politicas cuentan con las siguientes caracteristicas:

v Objetivo: Define el tema y el propésito del documento de politicas

v' Responsable: Indica el cargo de la persona o las personas de la empresa
responsables de la aplicacion de las politicas.

v' Politicas: Directrices de obligatorio cumplimiento en la ejecucion de los

procedimientos, instructivos, guias, etc.

Las caracteristicas anteriores se ven evidenciadas en el Modelo para

documentacion de politicas (Ver Anexo 13)
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8.2 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Por todo lo anteriormente nombrado las autoras de este proyecto pusieron a
consideracion cada uno de los numerales de la norma en los que exige los

procedimientos mandatorios, y los que la unidad crea necesarios.

8.2.1 Documentacién exigida por la norma

Teniendo en cuenta la NTC ISO 9001:2008, en Cajasan se encuentran

documentados los procedimientos mandatorios, que son los siguientes:

e Procedimiento Control de documentos. Establece y mantiene las acciones
necesarias para la creacién, modificacion, anulacion y mantenimiento de la

documentacion generada en Cajasan dentro del sistema de gestion de calidad.

e Procedimiento Control de Registros. Define los controles para identificar,

almacenar, proteger y recuperar registros del Sistema de Gestion de Calidad.

e Procedimiento Auditorias Internas. Describe las actividades que se llevan a
cabo para revisar periddicamente el cumplimiento de los requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad, determinando su eficacia. Detecta las necesidades de
mejora e identifica la conformidad o no conformidad en los diferentes procesos

del sistema.

e Procedimiento Producto No Conforme. Establece la metodologia para el

tratamiento del Servicio No Conforme en Cajasan.

e Procedimiento Acciones Correctivas y preventivas
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Establecen todas las acciones necesarias para la identificacion de sus causas,
control y seguimiento adecuado de acciones correctivas y preventivas, de tal
manera que permitan eliminar las causas de No conformidades Reales o
Potenciales relacionados con la calidad de los procesos y servicios, con el objeto

de prevenir que no vuelvan a ocurrir.

Estos documentos se elaboraron cuando se inicié la implementacién del sistema
de gestion de calidad en la caja por los profesionales encargados de la UDIR de
Planeacion y Control de Gestion y permiten un mayor control y funcionamiento del

sistema.

8.2.2 Documentos adicionales de la Unidad de Responsabilidad Social y

Cooperacion

Segun el mapa de procesos anteriormente visto, la unidad esta dividida en 5
procesos importantes, para los cuales se determiné el tipo de de documentos y
registros que se utilizaran de acuerdo a la necesidad de estos y para asegurar la
eficaz planificacion, operacién y control de los procesos. Esta actividad se

desarroll6 de manera conjunta con cada uno de los procesos involucrados.

Los procedimientos que se consideraron necesarios para el funcionamiento de la

Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion por proceso son los siguientes:

DOCUMENTACION PROCESO GESTION DE REDES Y ALIZANZAS:

e Inscripcion y Seleccion de la red de prestadores y/o operadores

e Evaluacion y Reevaluacion de la red de prestadores y/o operadores

e Caracterizacion poblacional
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DOCUMENTACION PROCESO GESTION DE FONDOS:

e Convocatoria, entrega y recepcion de formularios

e Validacion y verificacion de derechos para subsidio al desempleo

e Seleccion, priorizacion y verificacion de derechos para subsidio al
desempleo

e Subsidio de proteccion al desempleo en educacion

e Subsidio de proteccion al desempleo en Bono alimenticio

e Subsidio de proteccion al desempleo en Salud

e Seguimiento a los beneficiarios del subsidio de proteccion al desempleo

e Reposicién de Bono alimenticio en caso de pérdida

¢ Reposicién de Bono Alimenticio en caso de vencimiento

e Seleccion y Asignacion de operadores de cursos en insercion laboral

¢ Ruta de Atencién para insercion laboral

e Visita domiciliaria para casos especiales

e Seguimiento a la ruta de atencion para insercion laboral

e Seguimiento a Microcréditos

¢ Guia de Elaboracion de proyectos

e Formulacién de proyectos sociales

e Evaluacion, monitoreo y seguimiento de los proyectos sociales

DOCUMENTACION PROCESO GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

e Guia Plan de gestion de proyectos
e Plan de Calidad

DOCUMENTACION PROCESO GESTION DE RECURSOS DE COOPERACION

e Planeacion, ejecucion y control de convenios.
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e Analisis de Términos de Referencia

DOCUMENTACION GESTION COMERCIAL

e Plan Comercial de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion.

Nota: Todos estos documentos estan bajo una clausula de confidencialidad de

Cajasan, por lo tanto no pueden ser anexados a este proyecto.

8.2.3 Registros requeridos por la norma

Los registros establecidos permitieron evidenciar la conformidad de cada uno de
los procesos de acuerdo a la NTC ISO 9001:2008, para su control esta creado el
procedimiento mandatorio de control de registros donde se determina el lugar, los
responsables y el tiempo de retencién de cada uno de acuerdo al proceso. Este
procedimiento también permite lograr una lectura clara y coherente de los registros
que intervienen en cada proceso. Los registros del SGC de la Unidad estan
incluidos en cada uno de los procedimientos construidos y en la Lista maestra de
registros (Ver Anexo 14).

8.3 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

Para el desarrollo de la documentacion después de su elaboracion, se tuvieron en

cuenta los siguientes pasos:

e Con los lideres de cada proceso, la gerente de la Unidad y la profesional de la
UDIR Planeacion y Control de gestion, se revisé la documentacion planteada y
se sugirié los ajustes que debian realizarse, para luego solicitar la aprobacion

de los documentos.
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e Después de revisada la documentacion por los lideres de los procesos y la
Gerente de la Unidad, se envio a la Gerente de la UDIR de Planeacion y
control de gestidn para su aprobacion y liberacion.

e La Gerente de la UDIR de Planeacion y control de gestién revisé la
documentacion y plante6 algunos cambios que fueron hechos inmediatamente.

e Se aprobd y liberé la documentacion por la Gerente de la UDIR de Planeacién
y control de gestion.

e Se incluy6 los documentos en la Lista maestra de documentos internos (L-PG-
01, ver Anexo 15) y Lista maestra de registros (L-.PG-03, ver Anexo 14).
Igualmente se incluyeron los documentos externos que hacen parte de los
procesos en la Lista maestra de documentos externos (L-PG-02, ver Anexo
16).

e La documentacion de cada uno de los procesos de la Unidad, es distribuida
para cada uno de los responsables, para de esta manera dar el primer paso en

la implementacion.

8.4 RESULTADO DE LA DOCUMENTACION

El total de documentos elaborados para el Sistema de Gestién de Calidad se ven

reflejados en la siguiente tabla:

Tabla 2: Documentos elaborados para el SGC de la Unidad de
Responsabilidad Social y Cooperacion

TIPOS DE DOCUMENTOS CANTIDAD %
Procedimientos 15 21%
Instructivos 6 9%
Manuales 1 1%
Politicas 3 4%

Guias 2 3%
Formatos y Registros 41 58%
Listas 3 4%

Fuente: Autoras del proyecto
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Grafica 5. Andlisis de resultados de la documentacion del SGC

M Procedimientos
M [nstructivos

m Manuales

M Politicas

W Guias

m Formatos y Registros

Listas

Fuente: Autoras

De acuerdo a los resultados arrojados en la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién, como
se puede observar en la Gréafica 5, existe una mayor concentracion de
documentacién en los formatos y registros con el 58 %, ya que estos son la
evidencia de todas las actividades y servicios que ofrece la unidad, ademés de
demostrar el cumplimiento e implementacion del SGC; seguido por los
procedimientos con el 21 %, pues son estos los que especifican como
implementar los procesos que hacen parte de la unidad, le sigue los Instructivos
con el 9%, listas y politicas con el 4%, Guias con el 3% y manuales con el 1%

respectivamente.

8.5 MANUAL DE CALIDAD

La etapa de documentacion finalizé con la elaboracién del manual de calidad de
la unidad, teniendo presente que su contenido expresa como esta orientado el
Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad de Responsabilidad Social y
Cooperacion de Cajasan.
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El Manual de Calidad incluye el objetivo de éste, el alcance y las exclusiones del
Sistema de Gestién de Calidad, asi como la informacién general de la Unidad, el
mapa de procesos y las caracterizaciones. Este manual muestra la interaccion de
los procesos de Calidad asi que como los documentos requeridos, ademas de

describir su alcance.

Nota: Este documento esta bajo una clausula de confidencialidad de Cajasan, por

lo tanto no puede ser anexado a este proyecto.
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9. IMPLEMENTACION Y MEJORA CONTINUA

9.1 ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION

Siguiendo con la metodologia del ciclo PHVA, el siguiente paso después de
construidos los documentos, es la implementacién del SGC, el cual se llevé a cabo
mediante la socializacion de los procesos, a todos los integrantes de la Unidad de

Responsabilidad Social y Cooperacion.

El contenido de las socializaciones fue:

» Exposicibn de los documentos construidos, donde se explica los
procedimientos, instructivos, guias, politicas, y el contenido de éstos. A su vez
se instruy0 el manejo de formatos y registros necesarios con los directos
responsables de su manipulacion, en cada uno de los procesos que hacen
parte de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion, los cuales
aplican y rigen a partir de su divulgacion. Por dltimo se enfatizd la

responsabilidad y compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad.

» Formulacién de sugerencias, dudas e interrogantes por parte del equipo de la

Unidad y respuesta de los expositores a cargo.

» Firma de asistencia y declaracibn de compromisos respectivos, mediante un

Formato de Acta. Fin de la reunidn.

Para la socializacion de procesos de la Unidad, se tuvo en cuenta el Cronograma

para socializacion de documentos que se ve reflejado en la siguiente tabla.
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Tabla 3. Cronograma para Socializacion de documentos

@ CRONOGRAMA PARA SOCIALIZACION DE
cajasan DOCUMENTOS
Responsables: Leidy Rodriguez v Angelica Nufiez

UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y COOPERACION

PROCESOA
SOCIALIZAR

Gestion de Fondos

Gestion de Recursos de
Cooperacion

Gestion de
Responsabilidad Social

Gestion de Redes y
Alianzas

Gestion Comercial

Fuente: Autoras

Una vez elaborada, aprobada y socializada la documentacion se distribuy6 por
parte de la UDIR Planeacion y Control de Gestion de Cajasan un folleto
denominado Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, en donde se
plasma los puntos mas relevantes de la Norma que debe conocer todo el personal.
(Ver Anexo 17).

9.2 AUDITORIA INTERNA

Con la gerencia de la Unidad, se realiz6 la auditoria interna el dia 12 de Marzo de
2010, a cargo de una consultora externa y con la presencia de una profesional de
la UDIR de Planeacion y Control de Gestion de Cajasan.

Aunque la socializacién de los procesos fue completa, la auditoria interna solo se

realizo al proceso de Gestion de Fondos, puesto que éste fue el Unico que se
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alcanz6 a implementar completamente a cargo de las autoras de este proyecto.
Los demas procesos de la unidad no pudieron ser implementados en su totalidad
debido a inconvenientes internos y por cuestiones de tiempo para la realizaciéon
del proyecto de grado por parte de las estudiantes. Como soporte a esta

aclaracion se presenta la Carta del Director General de Cajasan (Ver Anexo 18).

Para la realizacion de la auditoria interna como primera medida se comunicé al
personal de la unidad la fecha y hora de ésta. El auditor lider elaboré un plan de
auditoria en el cual se especifica objetivo, alcance, area a auditar, responsable,

fecha de apertura, de cierre y entrega del informe.

El auditor estudié la documentacion del proceso de gestion de Fondos sus
procedimientos, instructivos, politica, formatos, Manual de Calidad, etc., esto con
el fin de realizar una lista de verificacion, indicando los requisitos de la NTC ISO
9001:2008, al que corresponde el proceso a auditar, sus hallazgos vy

observaciones respectivas.

Reunion de Apertura: El auditor realizé una reunion con el equipo de la Unidad,
donde se presento el plan de auditoria. Se dio la oportunidad a los auditados de
hacer preguntas y aclarar dudas y se explic6 cdmo se iba a llevar a cabo la

auditoria.

Recopilacion y verificacion de la informacion: El auditor realizd una entrevista
al Gerente de la Unidad y a los responsables del proceso, basado en las
preguntas que tenia definidas en la lista de verificacién. A su vez iba solicitando
documentos y registros necesarios con el fin de recolectar la evidencia objetiva
para la obtencién de los hallazgos.

En esta parte de la auditoria se iba informando la conformidad, no conformidad,

observaciones y oportunidades de mejora del proceso.
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Reunion de cierre: En esta reunion la auditora presentd los hallazgos
encontrados y las conclusiones de la auditoria al personal de la Unidad. Se
tomaron decisiones con la gerente de la Unidad y la profesional de planeacién

respecto a la implementacion del SGC.

Informe de Auditoria: El auditor elabor6 un informe de auditoria, que presento los
hallazgos, observaciones, fortalezas debilidades y recomendaciones para la
mejora del proceso. Este informe no fue suministrado a las estudiantes por
confidencialidad de la empresa, es por esto que la siguiente informacion es
realizada por las estudiantes quienes fueron auditoras observadoras en el proceso

bajo el acompafiamiento de la asesora externa de Cajasan.

El auditor encontr6 como fortaleza que el equipo tiene claro la planificacion
estratégica de la Unidad.

Se recomendd que la gerente de la Unidad fortalezca su responsabilidad gerencial
con el sistema. También alinear el SGC con la planeacion estratégica.

También enfatiz0 que debe crearse la cultura de documentar e implementar
acciones correctivas y preventivas, las cuales permitan la eficacia y el
mejoramiento continuo del SGC.

Se encontr6 como debilidad el conocimiento en el uso de herramientas de
documentacion (mapa, caracterizacion, etc.)

Como observacion se encontré que no hay informacién donde se encuentren las

caracteristicas del servicio.

Dentro de los hallazgos mas representativos durante la auditoria, se levanté una
no conformidad menor a que los indicadores no han tenido la medicion respectiva.
Esta no conformidad esta relacionada con el numeral 8.2.3. (Seguimiento y
medicién de los procesos).

75



9.3 PLANES DE MEJORA

Luego de realizar la auditoria interna en la Unidad de Responsabilidad Social y
Cooperacioén, se definio el nivel de cumplimiento de la Unidad frente al SGC con
base en la NTC I1SO 9001:2008, se procedié a plantear acciones de mejora que

permitan corregir las inconformidades encontradas.

Para esto el comité de calidad estudi6 las observaciones y las no conformidades

encontradas, planteando las siguientes acciones correctivas y preventivas.

e Con respecto a que los indicadores no ha tenido la medicion respectiva, se
debe establecer la periodicidad de la medicion del indicador, para garantizar la
efectividad del enfoque y que el despliegue se esta llevando a cabo.

e La revisidbn de las mediciones debe estar a cargo por la Coordinadora de
Calidad de la Unidad.

e Para que la Gerente de la Unidad fortalezca su responsabilidad gerencial con
el sistema, se sugiere que el equipo de UDIR de planeacién y control de
gestion, de una capacitacion y asesoria a la Gerente en donde explique sus
funciones con respecto al SGC.

e Para que el personal mejore el conocimiento en el uso de herramientas de
documentacién (mapa, caracterizacion, etc.) se plantea mensualmente realizar
socializaciones internas en la Unidad, en donde el personal explique las
herramientas mencionadas anteriormente para que comprendan y fortalezcan
el uso de éstas.

e Se encontré que no hay informacion en donde se hallen las caracteristicas del
servicio. Se sugiere revisar las leyes por las cuales se rige cada proceso de la
Unidad, ya que alli se encuentra esta informacion, para que tengan claro y en
el momento de una nueva auditoria puedan explicar las caracteristicas del

servicio.
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e Se debe crear la cultura de documentar e implementar acciones correctivas y
preventivas, mediante el seguimiento periddico por la Coordinadora de Calidad,
a los miembros de la Unidad en donde se verifique que en realidad se esta

formulando e implementando estas acciones.

9.4 INDICADORES DE GESTION DE LA CALIDAD

Los indicadores de gestién son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto 0 una organizacion. Estos son utilizados continuamente para evaluar el

desempefio y los resultados.

Para la elaboracién de los indicadores se realiz6 una reunién con la Gerente de la
Unidad y los lideres de cada uno de los procesos para definirlos, ya que permiten
cuantificar y medir peridédicamente, la productividad de la Unidad involucrando

todos los factores que intervienen en los diferentes procesos.

Los indicadores se establecieron para cada uno de los procesos que hacen parte
de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacidon, como se observa en la

Tabla 4. Estos indicadores son:

¢ Indicadores para el proceso de Gestion de Fondos.

¢ Indicadores para el proceso de Gestion de Responsabilidad Social.

¢ Indicadores para el proceso de Gestion Comercial.

¢ Indicadores para el proceso de Gestion de Recursos de Cooperacion.

e Indicadores para el proceso de Gestion de redes y Alianzas.
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Tabla 4. Indicadores para los procesos de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion

o

PROCESO DE GESTION DE MEJORAMIENTO CONTINUD

LISTA DE INDICADORES

CcODIGO: L-PG-07

ca} asan FECHA DE ACTUALIZACION YERSION No 1 PAGINA 1 DE 1
FRECUENCI FUENTE DE
UNIDAD PROCESO INDICADOR FORMULA DE CALCULO A DE RESPONSAELE
MEDICION DATOSIREGISTRO
RESFONSABILIDAD [Ingreso del trimestre actual - Gerents UEN
Soclaly GESTION COMERCIAL INGRESOS MARGIMNALES Ingslleso del trimestre anterior Trimestral SFI1 Responsabilidad Socialy
COOPERACION Cooperacian
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COOPERACION
RESPOMSAEILIDAD . . Formata de Evaluacidny Gerente LUEM
SoclaLY gEISAThIEESDE REDES ¥ EEEI-;, E‘EESESEMPEﬁD [ﬁﬁm::g[‘;‘ziﬁ;j::g‘:?ﬁ&; Semestral Fieevaluacion de la Fed de Responsabilidad Socialy
COOPERACIGN prestadores ylo operadores Cooperacién
PEsrLhisABLIDAD GESTIOMDEREDESY | NUMERD DE ALIADOS EN M de Aliados enla Red de el Formato de Seleceisn de lared de Erofesional de RS
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COOPERACICN Cooperacidn
MUMERD DE SUESIDICS
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RESPONSABILIDAD GESTIONDEFONDOS | ASIGNADOS PARS M Deas';'gsi'g'c‘?;n'zﬂglzgﬂf‘ssoi'eg”” Menzual Sistema Fonede Frofesional de REC
SOCIAL Y BEMEFICIZRIOS CVA Y prop
COOPERACION SV,
MUMERD DE
BEMEFICIARIOS & LOS I de Beneficiarios vinculados a Informe de ejecucion de .
EEEI;EII_I‘\\J(SABILIDAD GESTIOMN OE FOMDOS FROGRAMAS DE programas de Fonifiez Mensual proyectas del Operadar Profesional de REC
COOFPERACICON FOMFEZ
. . . . Gerente UEM
RESFOMSABILIDAD COSTOPERCAPITAPOR | [Costo Total del Programa f R de . SFlyPlanillas de &ziztencia de o .
SOCIAL Y GESTION DE FOMOOS FROGRARA BEeneficiarios del programa) Trimestral programas HESF'%-';;bglgi?;mlal 4
COOPERACICM P
FESPONSABILIDAD GESTION DE ¥ PARTICIFACION DE [ Recursos en especie recibidos Gerente UERN
SOCIAL ¥ RECURSOS DE INGRESOS POR por cooperacion | Fecursos Semestral Convenios legalizados enla UEMN Responsabilidad Socialy
COOPERACIEN COOFPERACION COOPERACION TECMICA | totales J#100 Cooperacidn
FESPOMSAEILIDAD GESTION DE x PARTICIF ACION DE [ Fecursos economicos Gerente UEN
SOCIAL Y RECURS0S DE INGRESOS POR recibidos par cooperacidn | Semestral Convenios Legalizados enla UER Responsabilidad Socialy
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Para cada uno de los indicadores se cre0 una ficha técnica, (Ver Anexo 19) donde

se puede visualizar la siguiente informacion:

e Nombre: Corresponde al nombre registrado del indicador, el cual es
representativo de lo que significa.

e Unidad de medicién: Expresa el valor obtenido del indicador (horas,
unidades, porcentajes etc.).

e Fdrmula de céalculo: Expresion matematica que muestra la relacion entre las
variables y permite obtener el resultado del indicador.

e Fuente primaria: Registra el origen de los datos o documentos que sirven
de base para obtener la informacion relacionada con un indicador en un
periodo determinado.

e Periodicidad: Muestra la periodicidad con la cual se registran los datos de la
medicion del indicador (anual, mensual, trimestral, semestral).

e Responsable de generar el indicador: Encargado de monitorear y hacer
cumplir el indicador.

e Meta: Es el porcentaje de lo que se espera lograr para cumplir los objetivos.

e Periodo: Es el espacio de tiempo o ciclo al cual pertenece el dato ingresado.

e Resultado: Es el valor obtenido al relacionar las variables del indicador en
un periodo determinado.

e Seguimiento y presentacion: Muestra la variacion positiva o negativa del
resultado obtenido sobre lo esperado por medio de una gréfica (diagrama
de barras).

e Analisis de datos: Explica de manera breve, las causas que generaron el
resultado.

e Acciones a tomar: Muestra las acciones que permiten realizar ajustes para

mejorar el desempefio.
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9.5 SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Segun la periodicidad establecida para cada indicador, se registraran los datos en
la ficha técnica del indicador, describiendo el resultado del periodo en el campo de
andlisis de datos. Cuando se tengan 2 o mas mediciones del mismo indicador, se
evaluara el comportamiento de éste histéricamente y se formularan acciones de
mejora ya sean preventivas o correctivas al proceso al cual se le esté haciendo el
seguimiento.
Como resultado a este andlisis, se pueden generar las siguientes conclusiones:
& Se deben tomar acciones para eliminar las causas de desviacién en el
comportamiento del indicador.
& Es pertinente ajustar y revisar el proceso.
El desempefio del proceso es Optimo, lo que permitira implementar y
proponer mejoras al proceso.
« El comportamiento del indicador, permitira hacer ajustes en la meta ya que

periddicamente han sido alcanzadas y se han mantenido.

9.6 REVISION GERENCIAL

Esta revision consiste en realizar una evaluacion formal por parte de la direccion,
en donde se evidencie que el estado y la adecuacién del SGC coinciden con los
objetivos y la politica de calidad establecida.

Aunque esta revisidbn no se alcanzé a hacer en la Unidad de Responsabilidad
Social y Cooperacion dentro de la realizacion del presente proyecto, se

recomienda llevarla a cabo como esta estipulado a continuacion.

Después de implementado el SGC de la unidad, se debe planear la revision
Gerencial la cual debe realizarse una vez al afilo. El objetivo de esta revision es

evaluar el estado final y el nivel de desarrollo del SGC.
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Para esta revision la Gerente de la Unidad debera informar a los lideres de
procesos y a la coordinadora de calidad designada, la fecha y hora de su

realizacion.

La coordinadora de Calidad de la Unidad realizara un informe de gestion que
debe incluir:

e Resultado de las auditorias internas de calidad.

¢ Informe de satisfaccion del cliente (retroalimentacion del cliente).

¢ Informe de indicadores de desempefio de los procesos y conformidad del

servicio.

e Estado de acciones correctivas y preventivas

e Acciones de seguimiento de revisiones previas

e Cambios que podrian afectar el sistema de gestiéon de la calidad

¢ Recomendaciones para la mejora

e Demas observaciones que se crea hecesarias.

Este informe de gestion deberé ser presentado al Director General en la revision
gerencial. Alli se analizar4 la informacion y se verificara si el SGC esta
debidamente implementado, si se han logrado los objetivos de calidad y si se ha

dado cumplimiento a la politica de calidad.
Después de efectuada la revision gerencial, la coordinadora de calidad realizara
un informe de los resultados de la revision gerencial en donde se deben detallar

las observaciones y las conclusiones de dicha revision.

Por ultimo, se realizara el seguimiento a través del comité de calidad de la Unidad.
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9.7 DIAGNOSTICO FINAL DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION CON RESPECTO A LA NORMA 1SO 9001:2008

Al estructurar la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion en Cajasan, se
logré que ésta cumpliera un 92% de los requisitos establecidos por la NTC ISO
9001:2008. El 8% restante se debera cumplir previamente a su certificacion. El
diagnostico final se realizo teniendo en cuenta los mismos niveles de desempefio

gue en el diagnéstico inicial.

Ver Anexo 20. Diagnostico final de la Unidad de Responsabilidad Social y

Cooperacion con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO FINAL:

Grafica 6. Diagnostico Final Requisitos NTC ISO 9001: 2008

Fuente: Autoras del Proyecto
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A continuacion se muestra los porcentajes que representan que los requisitos se

encuentran documentados, pero no implementados.

+ En el numeral 4 de la norma el nivel lll, se encuentra en un 9% de avance.
+ En el numeral 5 de la norma el nivel I, se encuentra en un 0%.
+ En el numeral 6 de la norma el nivel lll, se encuentra en un 0%.
+ En el numeral 7 de la norma el nivel lll, se encuentra en un 0%.

+ En el numeral 8 de la norma el nivel lll, se encuentra en un 29% de avance.

Los siguientes porcentajes representan que los requisitos se encuentran

establecidos, documentados e implementados:

+ En el numeral 4 de la norma el nivel 1V, se encuentra en un 91% de avance.

+ En el numeral 5 de la norma el nivel IV, se encuentra en un 100% de
avance.

+ En el numeral 6 de la norma el nivel IV, se encuentra en un 100% de
avance.

+ En el numeral 7 de la norma el nivel IV, se encuentra en un 100% de
avance.

+ En el numeral 8 de la norma el nivel 1V, se encuentra en un 71% de avance.

El grafico que se presenta a continuaciéon, muestra el resultado entre el
diagndstico inicial que se realizé al comienzo del proyecto, y el diagnostico final
que se obtuvo presentado anteriormente. Ademas se muestra el porcentaje
faltante por implementar para obtener la certificacibn de la Unidad de

Responsabilidad Social y Cooperacion.
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Grafico 7. Gréafico Comparativo

Grafico Comparativo

® Faltante
® Diagndstico Final

® Diagndstico Inicial

6 7
REQUISITO

Fuente: Autoras

Como se refleja en el Grafico y segun los resultados vistos a través del proyecto,
la unidad en el punto 4 y 8 de la norma, no tiene un 100% de avance, dado que la
implementacion no se pudo realizar a la totalidad de los procesos de la unidad, por
razones nombradas anteriormente.

El color azul representa el diagnadstico inicial realizado a la Unidad, mostrando un
grado de avance en el numeral 4 y 5 de la norma. Esto debido a que los requisitos
de estos numerales ya estaban implementados a nivel corporativo por las
unidades ya certificadas anteriormente.

El color rojo representa el diagnostico final luego de haber disefiado y
documentado los procesos de la Unidad, es valido sefalar que lo faltante que
representa el color verde se debe a los procesos que faltaron por implementar en
un 100%.

Sin embargo el proceso de implementacién se seguira llevando a cabo por parte
de la coordinadora de calidad; esto con el fin de lograr una efectividad el SGC y de
esta manera lograr su certificacion en el mes de Junio del presente afio como se

tiene planeado.
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10. ESTRATEGIA DE SENSIBILIZACION EN RESPONSABILIDAD SOCIAL
PARA LA UNIDAD

Con respecto al tema de Responsabilidad Social, las autoras de este proyecto
junto con la gerente de la Unidad, estructuraron una estrategia de sensibilizacion
para divulgar todo lo concerniente a este tema a todos los integrantes de la
Unidad, y que éstos luego sean los encargados de hacerla participe con el resto

del personal de la caja.

Es de vital importancia que en un inicio exista una comunicacion interna en la
organizacién referente al tema de Responsabilidad Social, para luego pensar en
implementar una gestion socialmente responsable y hacer a su vez, una

interrelacion con los sistemas de gestion en la empresa.

Es por esto que la estrategia consiste en hacer una Jornada de Sensibilizacion en

el tema de Responsabilidad Social por medio de:

v' Capacitacion
v Plegable informativo
v Folleto de sensibilizacion para carteleras informativas

CAPACITACION

La capacitacibn que se propone dentro de esta estrategia, consiste en una
Jornada de Sensibilizacion en el tema, dirigida a todos los integrantes de la
Unidad, por medio de una presentacion con diapositivas (ver Anexo 21), y
actividades didacticas en donde se refleje de manera general los conceptos y las
caracteristicas principales de la Responsabilidad Social que cualquier miembro de

una organizacién debe conocer.
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El objetivo de la capacitacién es que los integrantes de la Unidad conozcan el
tema y sean los encargados de comunicarlo al interior de la caja como se habia
mencionado anteriormente, ademas de incentivar a todos los miembros de la
organizacién a tener un pensamiento socialmente responsable desde cada uno de

ellos.

PLEGABLE INFORMATIVO

El objetivo del plegable informativo es transmitir de manera agil y concreta los
conceptos y las caracteristicas principales de la Responsabilidad Social.

La idea principal es repartirlo a todos y cada uno de los miembros de la Unidad,
para que tengan éste como soporte a la capacitacion que se realice, de igual
manera este plegable puede ser utilizado también para entregarlo al resto del
personal de la caja cuando se lleven a cabo capacitaciones sobre el tema a nivel

corporativo. (Ver Anexo 22).

FOLLETO DE SENSIBILIZACION PARA CARTELERAS INFORMATIVAS

El folleto de sensibilizacion busca resaltar las caracteristicas fundamentales que
toda organizacion debe tener en cuenta con el tema de Responsabilidad Social.
Pretende ser expuesto en la cartelera Informativa de la Unidad para que todos los
integrantes lo tengan muy presente, dandole la misma importancia que los folletos
del Sistema de Gestion de Calidad. (Ver Anexo 23).
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11. VALOR AGREGADO

Como un valor agregado a este proyecto, las autoras quisieron plasmar una
relacion de la ISO 9001 frente a la ISO 26000; esto con el fin de mostrar como
podria la Unidad de Responsabilidad Social de Cajasan llegar a implementar en
un futuro un norma certificable en Responsabilidad Social y que ventajas podria

traer a la organizacion.

ISO 9001 FRENTE A 1SO 26000

La responsabilidad Social se constituye en un enfoque de gestiébn que integra a
toda la organizacion como tal, se espera que fortalezca los sistemas de gestion,
en términos de confiabilidad, transparencia y creacién de valor para todas las
partes interesadas (stakeholders), ademas de proveer los criterios minimos para
procesos voluntarios de verificacion y auditoria ética y social, mejorando
sistematicamente el desempefio social de las organizaciones. Esta concepcion, a
su vez muestra la nueva conciencia de los multiples factores que determinan la
sostenibilidad de las organizaciones en las dimensiones economica, ambiental y

social.

Los diferentes sistemas de Gestion de una organizacion (calidad, ambiental,
seguridad e higiene ocupacional entre otros) pueden integrarse conjuntamente con
un enfoque socialmente responsable, dentro de un sistema de gestidén Unico,
utilizando elementos comunes e interactuando con aquellos que no lo son, lo que
puede facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de
objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia y la eficiencia global de la

organizacion.?!

2L |nstituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC), Guia Técnica Colombiana GTC 180. Bogoté, 2008.

p.8
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Las autoras de este proyecto sugieren integrar un enfoque de responsabilidad
Social a los Sistemas de Gestion vigentes en la organizacion, utilizando como guia
la Norma ISO 26000, ya que ésta proporciona orientacion sobre los principios que
nacen de la responsabilidad social y sobre las maneras de integrar
comportamientos socialmente responsables en las estrategias, sistemas, practicas
y procesos organizacionales existentes. En el caso de esta Unidad que opera en
el mismo contexto, el proceso de identificacion y compromiso con las partes

interesadas podria ser mas eficaz.

El esquema de la ISO 26000 esta compuesta por 7 capitulos que son:

1. Objeto y campo de aplicacion: define los contenidos que cubre la norma
internacional e identifica cualquier exclusion o limitacion de la norma.

2. Términos y definiciones: Proporciona el significado de los términos clave
utilizados en la norma internacional.

3. Entendiendo la responsabilidad social: Describe los factores, condiciones y
temas importantes que han influido en el desarrollo de la responsabilidad social
y que contintan afectando su naturaleza y préactica.

4. Principios de la responsabilidad social: Introduce y explica los principios de la
responsabilidad social.

5. Reconocimiento de la responsabilidad social: Aborda el reconocimiento de una
organizaciéon de la responsabilidad social y el compromiso de las partes
interesadas.

6. Guia en materias fundamentales de responsabilidad social: Explica las
materias fundamentales y los temas asociados a este tema. Para cada tema se

explica su alcance y se da la informacion pertinente.
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7. Guia sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la organizacion:
Da la orientacion necesaria de como poner en préctica la responsabilidad

social en una organizacion®.

La implementacion de la norma ISO 26000 en la Unidad de Responsabilidad
Social y Cooperacién seria un proceso facil ya que la Unidad promueve ésta
cultura y tiene grandes aportes en la parte ambiental como lo es el uso del papel
reciclado, ahorro de energia en las pantallas de los computadores cuando los
empleados no se encuentran en sus puestos de trabajo, ahorro de agua, uso de
vasos de cartdn reemplazando los desechables, etc. Es importante resaltar que
tienen mucho trabajo por realizar, pero con el compromiso de todo el equipo de la
Unidad a largo plazo se podria implementar esta norma que aunque hoy dia esta
en proceso de elaboracion, proximamente estara vigente para certificar a las
empresas que la implementen, trayéndoles grandes ventajas a nivel empresarial
como lo es aumentar la lealtad y la moral de los empleados, mejorar la relacién
con sus partes interesadas, aumentar la reputacion de la organizacién y fomentar
una mayor confianza publica, prevenir o reducir los conflictos con los
consumidores sobre los servicios prestados y contribuir a la duracion de la Unidad,
mediante el fomento de la sostenibilidad de los recursos naturales y los servicios

medioambientales.

22Disponible en Internet: http://www.icontec.org/BancoConocimiento/G/gtc_180_-_el_comite_espejo/gtc_180_-
_el_comite_espejo.asp?Codldioma=ESP. Fecha de recuperacién. Marzo 03 de 2010.
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12. CONCLUSIONES

El disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestion de Calidad
para la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién en Cajasan, permitio
tener una mejor organizacidbn en sus procesos, proporcionando una Optima

prestacion de los servicios ofrecidos al cliente.

Se implementé de manera eficaz el Sistema de Gestién de Calidad gracias a la
participacién y el gran compromiso del personal de la Unidad, puesto que fueron
un apoyo en el disefio de cada uno de los elementos del sistema y en la
documentacién que permiten el buen funcionamiento y mejora continua de los

procesos de la Unidad.

Se sensibilizé y capacité a todo el personal de la Unidad, acerca de la importancia
de implementar el Sistema de Gestion de Calidad, logrando un compromiso total

del equipo con todo el proceso.

Para el desarrollo del proyecto la metodologia empleada fue basada en el ciclo
PHVA el cual permiti6 dar un orden metodolégico a la realizacion de las
actividades y retroalimentar el proceso cumpliendo con las labores de

estructuracion de la Unidad.

Se elaboro el diagnostico inicial y final de la Unidad de Responsabilidad Social y
Cooperacién, con el fin de mostrar el nivel en el cual se encontraba y la evolucién

gue tuvo el proceso de implementacién del sistema.

Al terminar la implementacion del SGC, el diagndstico final reflejé un 92% en el
avance de los procesos, quedando pendiente un 8% el cual se cumplird en el

momento de la certificacion.
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En la mayoria de las organizaciones existe por parte del personal, gran resistencia
al cambio. En la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacién, la
implementacion fue asumida con alta responsabilidad y compromiso, lo que

permitié que los resultados fueran positivos.

La auditoria interna que se realiz6 satisfactoriamente evalud la implementacion del
SGC, permitiendo elaborar las acciones correctivas y preventivas, con el fin de
eliminar las no conformidades encontradas, garantizando de esta manera el
cumplimiento de los requisitos de la norma, proporcionando un mayor control y

como resultado un mejor servicio.

Se crearon los indicadores de gestion de los procesos, con el fin de medir la
eficacia y eficiencia del sistema de gestion de Calidad de la Unidad de

Responsabilidad Social y Cooperacion.

Se propuso una estrategia de sensibilizacion al personal de la Unidad en
responsabilidad social. Esto con el fin de capacitarlos y que sean los promotores
de este tema dentro de la organizacién, para que luego formen al resto del
personal, ya que para Cajasan es importante crear una cultura socialmente

responsable.

La realizacion de este proyecto en Cajasan, representd un gran aporte a la
formacion integral como futuras profesionales, ya que brind6 la oportunidad de

aplicar y mejorar los conocimientos adquiridos en la carrera universitaria.
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13. RECOMENDACIONES

Para que un sistema de calidad sea 6ptimo, su mantenimiento requiere revision y
control de manera permanente, por lo que se recomienda realizar continuamente
revisiones por la direccion y seguimientos a las acciones correctivas y preventivas

por la coordinadora de calidad de la Unidad.

El personal debe tener una cultura de analisis de indicadores que les permita
realizar acciones correctivas y preventivas basadas en hechos y seguimiento de

los procesos de la Unidad.

Bajo las fortalezas y condiciones que tiene la unidad actualmente, se recomienda
continuar con el proceso de implementacién del Sistema de Gestién de Calidad,
cumpliendo con los requisitos que quedaron pendientes al finalizar este proyecto,
para lograr la certificacion ISO 9001:2008 planeada para el mes de Junio,
manteniendo la constancia en cuanto al seguimiento a los procesos, auditorias
internas y revisiones por la direccion, generando los debidos planes de accidn con

respecto a los resultados.

Se recomiendo llevar a cabo la revision gerencial en cuanto se implemente 100%
la unidad, esto con el fin de evaluar el estado final y el nivel de desarrollo del SGC,

permitiendo de esta manera realizar las mejoras si asi lo requiere.

Es importante recomendar que en la Unidad se continle con las capacitaciones
referentes al tema de Calidad, para de esta manera mejorar la comprensiéon del

personal frente al Sistema, mejorando a su vez su implementacion.

Llevar a cabo la estrategia de sensibilizacién en el tema de Responsabilidad
Social planteada por las estudiantes en el proyecto, para que el equipo de la

Unidad se apropie aun mas del tema y luego sean ellos los encargados de
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capacitar al resto del personal de la caja logrando de esta manera que una mayor
cultura en responsabilidad Social.

Complementar el Sistema de Gestion de Calidad con la implementacion de la Guia
Técnica Colombiana sobre Responsabilidad Social (ISO 26000).

Se recomienda que la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion utilice el
siguiente cronograma planteado para la implementacion de los procesos faltantes
de la Unidad.

(o

CRONOGRAMA IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
Y COOPERACION.

cajasan

RESPOMNSABLES . . .
DEL PROCESO- Coordinadora Comité de Calidad,
PERIODO DEL

CRONOGRAMA: Marzo de 2010 - Mayo de 2010

PROCESOS A

IMPLEMENTAR ETAPA
Seguimiento a los
. indicadores.
Gestion de - -
Acciones correctivas y
Recursos de :
Coaperacion. preventivas levantadas.
Segunda Auditoria
Interna.
Seguimiento a los
Gestién de indic_admes' -
Responsabilidad Accmngs correctivas y .
) preventivas levantadas.
Social Segunda Auditoria
Interna.
Seguimiento a los l .
Gestién de mdlc.:admes' -
Acciones correctivas y
R?'des ¥ preventivas |levantadas. l
Alianzas. Segunda Auditoria
Interna.
Seguimiento a los
indicadores.
Gestion Acciones correctivas y
Comercial. preventivas |levantadas.
Segunda Auditoria
Interna.
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2010.

COMFENALCO SANTANDER. Disponible en
Internet:http://www.comfenalcosantander.com.co/index.php?id=2&ide=90&id_secci

on=16. Fecha de recuperacion: Enero 20 de 2010.

NORMAS 9000. Disponible en internet:
http://www.normas9000.com/default.html?pmc=ge&gclid=CIDz4LO0Og5wCFQOdn
AodO0O4kA. Fecha de Recuperacion: Agosto 12 de 2009.

SOLUCIONES INTEGRALES DE CALIDAD. Disponible en internet:

http://sicmendoza.wordpress.com/2009/01/27/ciclo-phva/ : Fecha de
Recuperacién: Septiembre 14 de 2009.
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de Agosto de 2009. Version PDF.

SISTEMA DE GESTION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE. Disponible en
Internet:

http://www.sge21.foretica.es/recursos/doc/Home/18405 26262008181329.pdf.
Fecha de Recuperacion: 11 de Agosto de 2009.

GLOBAL COMPACT. Tomado de: Borrador suministrado por Global Compact.
2009. Fecha de recuperacion: 11 de Agosto de 2009.

ICONTEC. Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificacion (ICONTEC),
Guia Técnica Colombiana GTC 180. Bogota, 2008. p.8

95


http://www.ccre.org.co/upload/2art03_g.pdf
http://www.sge21.foretica.es/recursos/doc/Home/18405_26262008181329.pdf

ANEXOS



ANEXO 1. DIAGNOSTICO INICIAL DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL Y COOPERACION CON RESPECTO A LA NORMA ISO 9001:2008

REQUISITO NORMA

CHEQUEO

L v

4.1 REQUISITOS GENERALES

Existe un Sistema de Gestién de Calidad
en la Unidad

Se han identificado y descrito los procesos
del SGC en la Unidad

Se ha realizado un seguimiento, medicién y
analisis de los procesos en la Unidad.

Existe acciones de Mejora Continua en la
Unidad

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

Existe declaracion documentada de la
Politica y objetivos de calidad en la Unidad

Se ha definido un Manual de Calidad en la
Unidad

Existen los procedimientos documentados
sugeridos por la norma en la Unidad

Se han definido los documentos requeridos
para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos en la
Unidad

Existen los registros en la Unidad
requeridos por la norma

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

Se ha descrito un Manual de Calidad en el
cual se describa alcance de la Unidad

Se hace referencia a los procedimientos

Se ha descrito interaccion de los procesos

4.2.3 CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS

Existe un procedimiento de control de
documentos en la empresa

Existe revision y aprobacion de los
documentos en la Unidad

Se identifican cambios y se han mantenido
revisiones pertinentes de los documentos
en la Unidad

Existen documentos legibles e
identificables en la Unidad

Se han identificado y controlado los
documentos externos en la empresa

Se controlan los documentos obsoletos en
la empresa

4.2.4 CONTROL DE
REGISTROS

Se ha establecido y mantenido los registros
en la Unidad

Se hace legibles, identificables, y
recuperables los registros de la Unidad
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REQUISITO NORMA

CHEQUEO

Existe un procedimiento de control de
registros en la Empresa

Se han definido los controles de
identificacién, almacenamiento, tiempo de
retencion y disposicién de registros en la

Unidad

REQUISITO NORMA

| CHEQUEO

5.1 COMPROMISO DE LA DIRE

CCION

Se ha comunicado la necesidad de
satisfacer requisitos del cliente, legales 'y
reglamentarios, por parte de la direccién.

Se ha definido politica de Calidad por parte
de la alta direccién en la Empresa

Se han establecido objetivos de calidad por
parte de la alta direccién en la Empresa

Se han llevado a cabo revisiones por la
direccion.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Se ha determinado y se cumplen los
requisitos del cliente

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Se ha establecido que la politica de calidad
es adecuada a la organizacion

Se ha comprometido la politica a cumplir
requisitos y a la mejora continua

Se ha podido establecer y revisar los
objetivos de calidad de la Unidad segun la
politica

Se ha comunicado y entendido la politica
en la Empresa

Se ha revisado la politica continuamente
en la Empresa

5.4 PLANIFICACION

Existen Objetivos de Calidad de la
Empresa

5.4.1 OBJETIVOS DE
CALIDAD

Se han establecido objetivos en las
funciones y niveles de la organizacién

Se miden objetivos de calidad de la Unidad

5.4.2 PLANIFICACION DEL

Se planifica el SGC para cumplir objetivos
y requisitos del cliente.

SGC

Se mantiene el SGC cuando se planifican e
implementan cambios.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTO

RIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES

Se han definido, entendido y comunicado
las responsabilidades y autoridades.
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REQUISITO NORMA

CHEQUEO

5.5.2 REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION

Se ha nombrado un representante de la
direccién para la Unidad

Se ha asegurado el representante de
establecer, implementar y mantener los
procesos del SGC en la Unidad.

Existe informacion por parte del
representante a la direccion el desempefio
del SGC.

Existe promocion por parte del
representante para la concientizacién
respecto de los requisitos del cliente.

5.5.3 COMUNICACION
INTERNA

Se han establecido canales de
comunicacion teniendo en cuenta la
eficacia del SGC de la Unidad.

5.6 REVISION POR LA DIRECC

ION

5.6.1 GENERALIDADES

Se planifica la revision por la direccion del
SGC de la Unidad

Existe revision que incluye necesidad y
oportunidades de mejora

Existe revision incluye la politica y objetivos
de calidad de la Unidad

Existen los registros de las revisiones

5.6.2 INFORMACION PARA LA
REVISION

Se ha determinado la informacion para la
revision

5.6.3 RESULTADOS DE LA
REVISION

Existe revision de los resultados que
producen acciones y decisiones para la
mejora

REQUISITO NORMA

| CHEQUEO

L

L v

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

Se han definido y proporcionado recursos
para implementar y mantener el SGC en la
Unidad.

Se han determinado y proporcionado
recursos para mejorar la eficacia del SGC
en la Unidad.

Se han determinado y proporcionado
recursos para aumentar la satisfaccion del
cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1. GENERALIDADES

Se ha determinado que el personal que
realiza trabajos en la Unidad, es
competente segun educacion, formacién,
habilidades y experiencia.
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REQUISITO NORMA

CHEQUEO

" | v

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA
DE CONCIENCIA Y
FORMACION

Se ha determinado la competencia del
personal de la Unidad

Se ha determinado Formacién al personal
de la Unidad

Se han tomado acciones para formar al
personal y se evalla la eficacia de las
acciones

Existe concientizacion del personal en el
desempefio de su trabajo y objetivos

Se han mantenido registros apropiados de
educacion, formacién, habilidades y
experiencia del personal de la Unidad

6.3 INFRAESTRUCTURA

Se ha determinado, proporcionado y
mantenido una infraestructura para lograr
la conformidad con los requisitos del
servicio de la Unidad.

Existe una infraestructura que incluye
edificios, espacio de trabajo, servicio
asociado y servicios de apoyo para la
Unidad.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Se ha gestionado y determinado un
ambiente de trabajo para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio.

REQUISITO NORMA

CHEQUEO

7.1 REALIZACION DE LA PLANIFICACION DEL PRODUCTO

Se han planificado y desarrollado los
procesos de realizacion de servicio.

Se han planificado los objetivos de la
calidad y los requisitos para el servicio.

Se ha establecido la necesidad de
establecer procesos, documentos y
proporcionar recursos para el servicio.

Se ha verificado, variado, hecho
seguimiento e inspeccion y ensayo cuando
se requiere.

Se ha registrado el cumplimiento de los
requisitos y se tiene evidencia.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE
LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL

Se han determinado los requisitos legales,
reglamentados, establecidos y no
establecidos por el cliente
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REQUISITO NORMA

CHEQUEO

PRODUCTO

7.2.2. REVISION DE LOS
REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Se han revisado los requisitos relacionados
con el producto.

7.2.3. COMUNICACION CON
EL CLIENTE

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1. PLANIFICACION DEL
DISENO Y DESARROLLO

Se ha planificado y controlado el disefio y
desarrollo del producto

7.3.2. ELEMENTOS DE
ENTRADA PARA EL DISENO Y
DESARROLLO

Se ha determinado los elementos de
entrada relacionados con los requisitos del
producto y se mantienen registros.

7.3.4. REVISION DEL DISENO
Y DESARROLLO

Se han realizado revisiones sistematicas
de disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado.

7.3.5. VERIFICACION DEL
DISENO Y DESARROLLO

Se ha realizado la verificacion de acuerdo

con lo planificado para asegurarse que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen
los requisitos de los elementos de entrada.

7.3.6 YALIDACION DEL
DISENO Y DESARROLLO

Se realiza la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto
resultante satisface los requisitos para su
aplicacion especificada.

7.3.7. CONTROL DE CAMBIOS
DEL DISENO Y DESARROLLO

Se ha identificado y mantenido en registros
los cambios de disefio y desarrollo.

7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE
COMPRAS

El servicio adquirido ha cumplido los
requisitos de compra especificados.

Han sido adecuados los tipos de
proveedores y control a los mismos

Han sido adecuados los criterios para la
seleccidn, evaluacion y reevaluacion de
proveedores.

Se han mantenido los resultados de las
evaluaciones de los proveedores.

7.4.2. INFORMACION DE LAS
COMPRAS

Se han establecido los requisitos para la
aprobacion del servicio, procedimientos,
procesos y equipos.

7.4.3. VERIFICACION DE LOS
PRODUCTOS COMPRADOS

Se han establecido las actividades de
inspeccioén para verificar los servicios
comprados.

Se han definido mecanismos de
verificacion de las instalaciones del
proveedor.
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REQUISITO NORMA | CHEQUEO IR
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Se ha implementado el proceso de X
7.5.1. CONTROL DE LA seguimiento y medicion.
PRODUCCION Y Se ha implementado actividades de
PRESTACION DEL SERVICIO |liberacién, entrega y posteriores a la X
entrega.
752 VALIDACION DE LOS Se ha valli(,jado los procesos de produccién
PROCESOS DE y prestacion del servicio donde los
p productos resultantes no pueden X
PRODUCCION ¥ verificarse mediante actividades de
PRESTACION DEL SERVICIO. S oo .
seguimiento o medicion posteriores.
753 IDENTIFICACION Y | 8 e e toca ta realizacion | X
TRAZABILIDAD -
del servicio.
Se ha identificado, protege, verifica
7.5.4 PROPIEDAD DEL salvaguarda los bie?]es qgue son progiedad X
CLIENTE >
del cliente.
755 PRESERVACION DEL Se h_a iden_tjficado los _mecanismos dfe
PRODUCTO. mampu!gmon, embalaje, almacenamientoy | X
proteccion del producto.
7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Se ha determinado el seguimiento y la X
medicién de los equipos de medicion.
REQUISITO NORMA | CHEQUEO Ll mlv
8.1. GENERALIDADES
Se ha planificado e implementado los
procedimientos de seguimiento, medicion, X
analisis y mejora.
8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
Se ha identificado y documentado los
indicadores que se utilizaran para la X
8.2.1. SATISFACCION DEL medicion de la satisfaccion de los clientes
CLIENTE Se ha descrito los métodos empleados
para obtener la informacién pertinente, con | X
base en los indicadores.
Han sido conformes las disposiciones
planificadas con los requisitos del SGC X
8.2.2. AUDITORIA INTERNA establecidos por la organizacion.
Se ha implementado y mantenido de X
manera eficaz.
8.2.3. SEGUIMIENTO Y Se han aplicado métodos apropiados para
MEDICION DE LOS el seguimiento y medicién de los procesos X
PROCESOS del SGC.
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REQUISITO NORMA

CHEQUEO

8.2.4. SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE LOS
PROCESOS

Se han aplicado métodos apropiados para
el seguimiento y medicién de las
caracteristicas del producto.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Se ha identificado y controlado el servicio
no conforme.

Se ha definido las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme.

8.4. ANALISIS DE DATOS

Se ha determinado, recopilado y analizado
los datos para demostrar la idoneidad y la
eficacia del SGC.

Se ha evaluado las actividades en donde
se pueda realizar mejora continua del
SGC.

8.5. MEJORA

8.5.1. MEJORA CONTINUA

Se ha mejorado continuamente la eficacia
del SGC de la Unidad mediante la Politica
y Obijetivos de Calidad, los resultados de
las Auditorias, Andlisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y revision por la
direccion.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA

Se han tomado acciones para eliminar la
causa de no conformidades con el objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir en la
Unidad.

8.5.3. ACCION PREVENTIVA

Se ha determinado las acciones para
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
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ANEXO 2.PLAN DE TRABAJO DE SGC DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y COOPERACION

@

cajasan

PLAN DE IMPLEMENTACION NORMA I1SQ 9001 UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION DE CAJASAN

1. INFORMACION GENERAL

EMFRESA DURACION DE LA

CONSULTORA: INGCODILTDA IMFLEMENTACION : 7 MESES

REMITIDOD A: INGENIERA NORMA YOLANDA HERNANDEZ - INGENIERA DIANA CAMACHD FECHA DE INICIO: D003
INTENSIDAD Minimo 2 Haoras

CONSULTOR: INGENIERA XIOMARA HERNANDEZ HORARIA PACTADA| semzniles con

FERIODO QUE

ABARCA EL SEFTIEMERE DE 2009 A MARZO DE 2010 DiAS DE ASESORIA: “"-'E“Eg dedpmas

INFORME pm

ALCANCE DE

LA ASESDRIA:

Acompahamiento en laimplementacidn del Sistemna de Gestion de la Calidad siguiendo los requizitos de la MTC IS0 90012008 en las Unidad estratégica deblegocio Responsabilidad Social y Cooperacion.

2. DEZARROLLD DEL SERY¥ICIO
2.1 PLAN DE TRABAJO

PROYECCION DEL PLAN DE TRABAJO

ETAFA

RESPFONSAELE

1

REGLIEMTOE NTC 1Z0 3001

Fevizidn y Capacitacion Flaneacidn
estratéqica - Mision, Yizidn, politica de
calidad y Objetivos de calidad

Conzsultor-

=

Acompahamiento en la Revizidn de
politica, objetivos de calidad &
indicadores para medir los objetivos

Conzultor

Capacitacidn y acompafiamiento en la
elabaracion del Mapa de Procesos yla
descripeion de los procesos
caracterizacian [4,1)

Conzultor




Revision de mapa y caracterizaciones

Conzultor-

FLAMEACIGN

DOCUMENTACION
Contral de documentas y control de C "
registras [4.2.3-4,2.4] mnEUitor
Recurso Humano [6,2-6,4-8,2,3-84-8 5] | Consultar

2. CAPACITACION

T

DOCUMENTACION Prncesqs relacionados con el cliente Cansultar
[comercial] [7.21-7.22-7.2,3) =
Procezo Misionales 1[6.4.7.1.- 7.5.-7E.
£21823-824] Consuler
Proceso Misionales 2 [64.7.1.-7.5.-
76821823 -824] Consulor
Proceso Misionales 3 [B4.7.1.-75- C "
TE-G21823524) mnEUitor
Control del producta no conforme [8,3] | Consultor
Compras [74--8,2,3-8,4-8.5) Consultar
Actiones comectivas | preventivas (35| Fonsukor
Auditorias [3.2.4,8.2.1,8,2,2-8.4-8.5) Consultar
MANUAL DE CALIDAD Consultar
Revision par la direceion [5,6] Consultar Iﬁ
Acciones commectivas | preventivas
seguimienta de auditoria interna Consultor F:

IMPLEMENT ACION | £.compafiamienta en el procesa de Consult

T SEGUIMIENTO | implementacin. onsuter [

Auditoria Interna |=
PROGRAMADO |
EJECUTADO : m—
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ANEXO 3. PLEGABLE DE SENSIBILIZACION

Vision

Cajasan serd una
organizacion que
invierte y desarrolla
organizaciones
socialmente
responsables
generadoras de valor
superior.

Pdh:iica de
Calidad

En Cajasan la
transparencia,
confiabilidad y el
autocontrol son la base de
la construccion de
soluciones superiores,
dignas de una organizacion
inteligente que mejora
continuamente

Mision
En Cajasan construimos
soluciones sostenibles,

integrales,

accesibles y a la

medida para mejorar la
Calidad de Vida de la
familia como nucleo basico

““cajasan

Cada dia.
mas cerca
para llegar mds lejos

Objetivos de
Calidad

« Aumentar la accesibilidad en cada uno de
{os servicios de Cajasan.

« Aumentar el nivel de satisfaccion de
nuestros afiliados y usuarios.

«Generar soluciones integrales que atiendan
{as necesidades de los grupos de interés.

*Mantener el sistema de gestion de calidad y
{ograr su evolucion.

»Generar una ailtura de autocontrol en la
organizacion. ]

cajasan

Cada dia,
mas cerca
para llegar mads lejos



ANEXO 4. FORMATO DE ACTA

FORMATO DE ACTA

Unidad que realiza la
Tipo de Reunion citacion
Lugar
Mo. Acta Hora de Inicio
Fecha Hora de Fin
Mombre Cargo
Asistentes

Temas Tratados
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ANEXO 5. REGISTRO DE CAPACITACION

e T

FORMATO REGISTRO DE CAPACITACION

UNIDAD QUE REALIZA LA FECHA: DURACION:

CITACION: | | |

OBJETIVO:

FACILITADOR: MATERIAL ENTREGADO:

No. NOMBRE CEDULA UNIDAD CARGO FIRMA
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Compromisos I
Descripcion Responsable Fecha
En constancia Firman:
Mambre: Mambre:
Cargo: Cargo:
Mombre: Mombre:
Cargo: Cargo:
Mombre: Mombre:
cargo: cargo:
Mambre: Mambre:
Cargo: Cargo:
Mambre: Mambre:
Cargo: Cargo:
Mambre: Mambre:
Cargo: Cargo:
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ANEXO 6. CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE FONDOS

PROVEEDORES Objetivo: Administear los fondos de destinacidn especifica através de programas sociales CLIENTES
para el mejoramiento de la calidad devida de los diferentes grupos de interés,

LIDER DEL PROCESO: PROFESIONAL RSCY AUXILIAR DE FONEDE

[®

SALIDA .

I ENTRADA

RECURSOS CRITERIOS DE CONTROL DEL PROCESO INDICADORES DE GESTION
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ANEXO 7. CARACTERIZACION DE PROCESO RECURSOS DE COOPERACION

PROVEEDORES

Objetivo: Gaestionar recursos de cooperacion, a nivel local, nacional, 2 internacional, para 2l

desarrolle da proyectos sociales.

LIDER DEL PROCESD: PROFESIONAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y/D GERENTE UEN

CLIENTES

ENTRADA

-'—_

SALIDA

RECURSOS

CRITERIOS DE CONTROL DEL PROCESD

INDICADORES DE GESTION

Bzzsz dzdatos

SFI, SISAFI
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ANEXO 8. CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

PROVEEDORES

Objetivo:

-

responsabilidad social .

Desarrcllar herramientas para fortalecer

el desempenoc crganizacional

en

CLIEMNTES

LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE RESPOMNSABILIDAD SOCTAL

®

Plan=zacion operativa v definician de sarvicios en
Rzzponsabilidad Social

F 3

¥

ENTRADA

J

o

¥

Gestion de asesoria v
consultona para la
implamantacion da un
sistemna de gestion de RS

Programas d=
Formacion =n
gl Rezponzabilidad
Social
¥
W | Reporte Informe de Responsabilidad Social

r

Acciones preventivas y correctivas

m bl o

-‘
u
¢
i

SALIDA

CRITERIOS DE CONTROL DEL PRIO:CESC

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS

REQUISITOS

INDICADORES DE GESTION
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ANEXO 9. CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION COMERCIAL

PROVEEDORES Objetivo: Sarantizar |z consscucion da recursos marginales para la caja dentro del marco d= CLIENTES

Responsabilidad v Social v Cooparacidon para el desarrolle de soluciones.

LIDER DEL PROCES(D: GERENTE UEN RESPONSABILIDAD SOCIAL ¥'0 PROFESIONAL DE REC

= =
| Es
l ENTRADA
RECURSOS cnnER:!::E CONTROL DEL PROCESO | DOCUMENTOS V REGISTROS REQUISITOS . INDICADORES DE GESTION

» Ingre=crs Manginales

»Coberturas man

i
-~
i
H
W
3
m
Al
m
i
s
F
&
o
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ANEXO 10. CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE REDES Y ALIANZAS

PROVEEDORES Objetivo: Disponerde una Red Prestadora de Servicios iddnea segin el CLIENTES

Portafoliode laUnidad de Responsabilidad v Cooperacian para atender los
requerimientos de los clientes y afiliados.

LIDER DEL PROCESD: GERENTEUEN RESPONSABILIDAD SOCIAL Y0 PROFESIONAL DE REC

| CARACTERLZACION POBLACIOMNAL |-17
= !

[NSCRIPCION % SELECCION DE LARED DE
PRESTADORES /'O OPERADDRES

4 ENTRADA ok ‘L -t

| ELABORACION DE CONTRATO O CONVENIO | SALIDA
=0 |
| INTERVENTORIAS ¥ AUDITORIAS | e
| EVALUACION ¥ REEVALUACION DE LA RED | ‘ E _
: y ¥
| LIGUIDACION DE CONTRATOS |
v oy
| ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS |7
RECURSOS CRITERIOS DE CONTROL DEL PROCESD] DOCUMENTOS ¥ REGISTROS REQUISITOS INDICADORES DE GESTION

Momaz IS0 2001: 2008, Reguisitos
741,742, 74,3821, 82384

|
1
|
1
i
1
1
4]
1
m

It
L
-
]

SRS AT IDT2R2010 FE A DE ACTUMLIEATION:. 30022010

114




ANEXO 11. MODELO PARA DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS:

o PORTADA

Indica el rolicargo de la persona o las personas responsables de la aplicacion del
RESPONSABLE DEL PROCESD: | procedimianto. Corresponde Garente UDIRUENIUSC responsable del Procaso.

Define sin ambigiiedad el tema y el propdsito del procedimiento. Ademas sirve para
completar la informacion del titulo.

OBJETIVD

Su proposito es establecer los limites de aplicabilidad de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad.

ALCAMCE

DOCUMENTOS APLICABLES

Recopilacidn de documentos y registros nombrados en el desarrollo del procedimiento o que
aplican en el procedimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Caorresponde a los documentos intermos y externos que afectan el procedimiento v por lo tanto
deben ser consultados,

APROBACIONES
REVISADO FOR

CARGOD PROCESO NOMERE Y FIRMA

Corresponden a cargo (s), nombres (s) de quienes revisa (n) la documentacion.

FECHA DE CREACION:
Corresponde a la fecha de elaboracion del documento
ELABORADO POR: APROBADO POR:
Corresponde al cargo y firma del funcionario que Corresponde &l nombre, cargo v firma del funcionano de
elaboro el documento que aprueba &l decumento

GESTION OF CALIDAD
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Mo
. informa a prestadores v

cperadonas 8l son
Acepiados o Rechazados

Intarma al prastador yio
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poamantaciin antes o
LR

Entraga nocumanios ¥ solicita
Recibe documentes y firma &n la planila de Recibido

firma de recibido di documantas Dastruya documeniasien
\» Rechazades (F-R3-03)
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o DESCRIPCION

No

DESCRIPCION

RESPONSABLE

10

12.

Revisa la red prestadora yio operadora de servicios de Responsabilidad Social y
Cooperacion confratados en cada nivel de com Elﬂjldﬂd de acuerdo a la lista de
prestadores v operadores  de Senvicios de la UEMN

Realiza evaluscion de la red prestadora y/ operadora una vez termine el
contrate por medio del formato de evaluacion de la red de prestadores yio
cperadores (F-RS-04), teniendo en cuenia las politicas de evaluacion de la red
de prestadores yio operadores [N-RS-01).

Tabula y realiza &l l:-alculu del puntaje obtenido comparandolo con los rangos de
calificacion establecido

Analiza los resultados de las evaluaciones de la red de prestadores yio
ocperadores teniendo en cuenta el siguiente grado de control;

Cumple B0% a 100%

Cumple parcialments §1% a 79%

Mo cumple = 60%

Clasifica segun el grado de control, 5i Cumple continua en el punto 6, si cumple
parcialmente continua en el punto 7, si No Cumple continua en & punio 8

Informa al prestador wio operador que se mantendra inscriio v solicita
dacumeantos de actualizacidn si es necesario,

Infarma al prestador yo operadar las fallas que esta presentando v el lempo
para recificarlas.

Comunica al prestador yio operador que sera inhabilitado para vendere a
Responsabilidad Social y Cooperacion Cajasan.

Elabora y entrega plan de accion de acuerdo con los resultados obtenidos
Haee sequimiento al cumglimiants del plam,
Espera 1 mes.

Reevalia al prestador l;ﬂ'u- U‘Earadur diligenciando Formato de Evaluacion de |a
Rid de Prestadoras(F-

Sl se determing rango de rechazo continua en el punta 8, de lo contrario
continua en el punto 6.

Gerente ||/ Gerente LIEM

Gerente || f Gerente LIEM

Profesional Il f Profesional
de Responsabilidad Soclal

Gerente || f Gerente LIEM

Profesional Il / Profesional
e Responsabilidad Social

Profesional Il f Profesional
de Responsabilidad Soclal

Profesional Il / Profesional
de Responsabilidad Social

Prafesional Il { Profesional
de Responsabilidad Social

Operador
Profesional Il / Profesional
de Responsabilidad Social
Profesional Il / Profesional
de Responsabilidad Social

Profesional Il / Profesional
de Responsabilidad Social

HISTORIAL DE CAMBIOS
VERSION DESCRIPCION DE CAMBIOS
o Version Inicial
CEETION OF CALIDADL
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ANEXO 12. MODELO PARA DOCUMENTACION DE INSTRUCTIVOS.

OBJETIVO: Realizar |a caracterizacion de la poblacian a atendar con el fin de delectar y atender ls necesidadas de los
grupos vulnerablas.,

RESPONSABLE: Auxiliar de Fonede
ACTIVIDADES:

Para realizacion de la caractenzacion de la poblacon a atender se debe  fener en cuenta las siguientes
aciividades:

1. Realiza un diagndstico preliminar de la comunidad.
2. Clasifica la comunidad por sectores: drea rural y'o area urbana.
3. En su clasificacion se tiene en cuenta |as siguienies varables:

Educacian

Salud { EPS}

Servicios

Maximo grado de escolandad alcanzado
Informacion grupo familiar

Edad

Mimero de parsonas gue conforman el grupo familiar
Parentesco

Ocupacion

Digtribucién por estrato

Tipo de vivienda

Actividad econdmica de la comunidad
Mimero de habitanies

Ingreso familiar mensual

R A N NS

4_ |dentificacion de las necesidades de la poblacian.

5. Andlisls de infarmacidan,

6. Realiza cruces de informacion entre |as variables analizadas.

7. Solicitud de propuestas de posibles soluciones.

&, Elaboracion del proyecto basado en |as acciones & ser desarmolladas, segon las necesidades defectadas,

9. Realiza cronograma de actividades mostrando la duracion del proyecto.

HISTORIAL DE CAMBIOS
WERSION DESCRIPCION DE CAMBIOS
o Versidn Imicial
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ANEXO 13. MODELO PARA DOCUMENTACION DE POLITICAS

OBJETIWO: Definir las politicas para precisar €l tipo y grado de control 8 los prestadores ywo operadores de la
red de servicios de la LUEN Responsabilidad Social y Cooperacidn.

RESPONSABLE: Gerente UEN Responsabilidad Social y Cooperacion, y/o Profesional De Responsabilidad
Soclal y Cooperacian

POLITICAS:

1. La caracienzacion de la poblacin a atender se realiza de acuerdo al Plan Comercial que se define
anualmente, incluyendo la red necesana para stender dicha poblacian

2. La inzcripcidn de personas naturales gue prestan sus servicios a la UEN Responsabilidad Social v
Cooperacion debe anexar los siguientes soportes:

Hoja de vida con los soportes de educacidn, formacion y experiencia.

Rut.

Sequridad social

Y las demas que apliquen de acuerdo con el producto yo servicio a prestar.

3. Las evaluaciones a la red de prestadores del negocio, se realiza con tres(3) tipos de control:

3.1 En todos los casos aplica:
Fomato Evaluacicn de la red de prestadores yio Operadores (F-RS-04).

3.2 En todos los casos aplica interventoria de acuerdo a lo establecido en el contrato, por medio del formato
informe intervantor de la USC Juridica.

3.3 Para el caso de prestadores yo operadores de la red considerados criticos porgue estan imvolucrados en la
prestacidn del servicio, realizara visita de auditoria externa para evaluar el cumplimiento vy condiciones
establecidas en el contrato v los requisites legales gue le apliguen tomando come herramienta la Lista de
chequeo Auditoria Externa a la red de prestadores yio Operadores (L-RS-03))

4. La frecuencia para cada tipo de control es la siguiente:

4.1 Cada vez gue se termine el contrato de prestacion de servicios que confarman la red.

4,2 Para las interventorias la frecuencia es |3 establecida en |as clausulas del contrato,

4.3 Las auditorias externas se realizaran una vez durante la vigencia del contrato y se debe enviar carta con
diez dias de anterioridad informando al prestador wo Operador de la visita de auditonia.

5. El grado de contred definide para cada tipo esta establecido en el Formato Evaluacidn de la red de
Prestadores yio Operadores (F-RS-04).

GESTAIN OE CALIDAD
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ANEXO 14. LISTA MAESTRA DE REGISTROS

e

cajasan

PROCESQ GESTION DE MEJORAMIENTO CONTINUQ

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

CODIGD: L-PG-03

FECHA DE ACTUALIZACION | 1212712007 VERSION No 1 PAGINA 1 DE 1
ACCESO: MEDIO: DISPOSICION FINAL:
CONFIDENCIAL: S0L0 AFREA RESFONSABLE I ' Conservacion Total
RESTRINGIDD :CONSULTAPROCESOS INVOLUCRADOS mpreso Digitalizar
GEMNERAL: SIMLIMITACIONES Magnetico Eliminar
IDEHTIFICACIOH ALHACEHAHIENTO EH ARCHITD ACTITD TIEHFO DE
FROCESO FEGHA DE RESFOMSABLE TIEMFO DE ALHACEHAHIEHTE
CODIGD NOMERE DEL REGISTRO PERSION “m_nmq. DEL DocUHENTO | TEDI® UEICACIOH ACCESD || HAMIENTO ARCHIYO CEHTRAL
Cficina UEN
Procezo Geation e . 30 de Enero Auxiliar de Rezsponzabil | - - _—
F-RS-01 [Fermularie Unice Pestulante Subzidio 1 . Imprezo o Contrelado 2 ancs Zanos
de Fendoz 2010 Fonede dad Socialy
Cooperacion
Proceso Gestion Fermate Seleccion de Red de Prestadores 30 de Enero | Profesional de gi‘flﬂncﬂng:glili
de Redez v [ o - 1 e “Qﬁ = | Imprezo “"":: - Controlado 2 anos Z afioz
Alianzas v/o operadores 2010 R=C dad u:u:lal_y
- Cooperacion
Procezo Gestion ) L ) Oficina UE”..
de Redes v FREpa Formata de Planilla de Recibido de i 30 de Enero | Profesional de mDreso Rezponzabili Controlado 2 afina 7 afioe
Alanzas ! =" |documentes rechazados 2010 REC P |dad Socialy |- ) N
TEeEE Cooperacion
Proceso Gesfion Formate de Evaluacion de la red de 30 de Enero | Profezional de gi‘flﬂncﬂng:glili
de Redes v F-RS-04 “r=%tadcr;= c 0“=radc;=% U (I "‘I-31Gh hFEQI“ © | Imprezo d;:?::cchial | controlado 2 afipg Z afloz
Alianzaz o ==y oee - . = =l
Cooperacion
Cficina UEN
Proceszo Gestion FREpE Fermate estudie pestulacién Subsidio al i 30 deEnero|  Auxiliar de mDreso Rezponzabili Controlado 3 afios 3 aos
de Fondos 7T |dezemplen 2010 Fonede T |dad Socialy | - -

Cooperacion
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Oficina UEN

Procezo Gestion . , " 30 deEnero|  Auxiiar de eznonzabili | - - -
F-R5-06 (Formato de Aporte a Educacion - - Imprezo Respon ,Et'" Controlado Zanos Z anos
de Fondos : 2010 Fonede : dad Socialy
Copperacion
Oficina UEN
Procezo Gestion ., |Formato de Definicion de los datos 30 deEnero|  Auxiiar de Rezponzabil | . - S
F-RS-07 . ) . . - mpreso || - |Controlade|  2afos 2 afios
de Fondoz requeridoz para €l gire del Bono educative 2010 Fonede dad Socialy
Cooperacion
Oficina UEN
Procezo Gestion . L 20 deEnero|  Auxiliar de ezponzabii | - o S
F-RE-08 |Formato de Recibido de bono en provincias - a e ,Eb'" Controlado| 2 anos Zangz
de Fondos : 2010 Fonede : dad Socialy
Conperaciin
Oficina UEN
zzn (eatin i i z de Raribi k = Fnai = ~ ili w -
Procezo Gestion F.R2.09 Formato F'Ialmlla Firmaz de Recibido Ed Enero|  Auxiiar ds imprezo Res,,cna:at||| Controladn| 2 afos 7 ahos
d& Fondos convocatoria 2010 Fonsde dad Social y
Conperacion
Oficina UEN
Procezo Gestion A0 dekEnero| Auxilar de ezponzabii | - o o
F-R5-10 Formato aporte de EPS . - Imprezo Respon ,Eb"' Controlade Z anos Z anns
de Fondos 2010 Fonede dad 3ocialy
Conperaciin
Oficina UEN
Procean Geation Formato Novedad en la asginacion 30 deEnero|  Auxiiar de eznonzabili | - - -
FRS-11 ‘ an ] . impresg |RESPONSADIl | oo oie| 2 aos 2 afios
de& Fondos zemeatral-Reports a contabilidad 2010 Fonede dad Zocialy
Cooperacion
Oficina UEN
Procezo Gestion - . . 20 de Enero | Profesional de ezponzabii | - o o
F-R5-12 (Matriz General de Marco Logico . . Imprezo Respon ,Eb"' Controlade Z anos Z anns
de Fondoz 2010 REC dad Socialy
Conperaciin
Oficina UEN
Procean Geation . e 30 de Enero | Profezional de eznonzabili | - - -
F-R5-12 [Croncgrama de Actividades - . Imprezo Respon ,Et'" Controlade Z anos Z anos
de Fondos 2010 RSC : dad Social v
Cooperacion
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Procezo Gestion

30 de Enero

Profezional de

Oficina UEN
Rezponzakili

- F-RZ-14 |Presupuesto de Actividades ore C 2 af Z af
d= Fondos p 2010 ReC Imprezo dad Social y Controlado Z anos Zancs
Cogoeracion
Proceso Gestidn FRS-12 |Presupuesto G | 30 de Enero | Profesional de gﬁ:'[ncantlaELlili
" -R3-15 esupussto Genera L - . pre £2pons C 2 an Z af
de Fondos B 2010 RaC Impreso dad Social y Controlade 2 anos Zanos
Cogoeracidn
Procezo Gestion F-RS-16 |Flujo de Fondos de la P " 30 de Enero | Profesional de gilflnncﬂngﬂlili
_ -RS-15 ] = de la Propussta I - - pre =S C 2 af 2 an
de Fondes P 2010 RSC IMPIESC | ad Socialy |-oNoAde|  =anos ©anes
Cooneracidn
Proceso Gestion Ficha Ewvaluacién Técnica y Financigra de la 30 de Ene i o UE”"
N F-RS-17 '- € ¥ = € 30 de Enero | Profesional de Imores Reszponzabili | - P I
de Fondos Propussta 2010 R2C PIE=0 | dad Social ¥ “entrelade < anes < anes
Cooperacion
Proceso Gestien Ficha Seguimiento de Ruta de Atencion 30 de Ene Suxiliar de e UE”"
de Fondos F-RE-128 | i 2e - o T nere suliar o= Impreso Responsabil Controlado Z afios 2 afios
£ Fondos para insercion laboral 2010 Fonede ST |dad Socialy | - < anos
Cooperacién
Proceso Gestidn Ficha Seguimiet erias de 30 de e UE”"
F-RS-19 icha u.__gu_lmlhntc a Feriaz de 30 de Enero Auxiliar de Imores Rezponszabil | . P -
de Fondos Emprendimientn 2010 Fonede MRTERC ) dad Social v Controlade < anes < anes
Cooperacign
Procezo Gestion Fp=_20 |Ficha caracteri ) blaci | 30 de Enere | Profesional de Eilin:nl;lggm
_ -R=-Z C erizacion poblaciona I R = | Impreso |TTTE0F C 2 afios Z af
de Fondos P 3010 RSC P dad Socialy |-Conirelade < anes < anes
Cogoeracion
- Ficha Verificacien de informacion al Oficina UEN
Proceso Gestion 30 de Ene Al ili
pe |n - [ P 30 de Enero Auxiliar de s=pons R
de Fondos F-R5-21 r:;tfullzﬂcl'ilé;l t;lt:d._n._fu:lalrlc del subsidio de 2010 Fonede Impreso iﬂ;fc”;:r;h Controlado 2 afios Z afies
prote gzempleo. o N Y
— — Cooperacion
Proceso Gestion ) o Qficina UEN
de F-RS_27 Ficha de =equimiento de proyectos 30 de Enero |Profesional de Responzabili | ~ - .
Responsabiidad sociales (JEC) S010 nee Impreso dad'::cc:ial v Controlado Z anos Z anos
Social Cooot 0
4l — Cogperacion
Procese Gestion ) B Qficina UEN
de F-R5-23 Ficha de 2eguimiento de proyectos 20 d= Enero |Profezional de Rezponzabili | ~ - .
Responsabiidad sociales (AN} -010 ner Impreso dad Socily Controlado 2 anos 2 anos
Social C := e
Proceso Gestign ICl?i':n;:inaaral_lcl:il?ln
de - 30 de Enero |Profesi & ili
Bt e e 30 de Ene rofezional de czpons S
Rezponsakbilidad FRE-2 Informe de proyecto 2010 ReC Impreso SE;'::C”;:F'" Controlado 2 anos Z afios
; SC [ v
Social Cogperacid
Proceso Gestion IClliili:inﬂral_ICI:E"l:IH
de Fms.oc Formato encuesta de satisfaccion de 30 de Enero |Profesional de Responsabili | . 3 g =
Responsabiidad cliente externo 5010 peC Impreso dad Social y Controlado Zancs 2 anos
Socigl C :-= 0
Proceso Gestign I(Zl?ii:inar?_lcgfln
de e ) 30 de Enero |Profesi 2 ili
_pe_e - . 30 de Ene rofezional de Rezpons - S -
Responzabilidad F-RE-228 |Plansacion deltema 20410 RsC Impreso da;':fc”;:ﬂr" Contrelado Z anos Z afios
Social Cooperacia
Proceso Gestion LJ?iiTnarEIJCI:EI?In
de B . 30 de Enere |Profezional de e=p ili
F-R5-27 [Perfil del faciltador - Impreso Responsabil Controlado 2 afics 2 afios

Rezponzakbilidad
Socigl

2010

RSC

dad Social v
Cogoergcion
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Srccesc Gestion Oficina UEN
e - ) . 30 de Enero |Profezional de ezp ili
-R=-28 |Lizsta de cheque E o Rezpons ~ nam —_—
Responsabiigad || o2t |Lista de chegusn logistica 010 |mac Imprezo ponsabil | controlade| 2 afios 2 afios
Social Sl dad ,cmal_y
- Sy Cooperacion
:rcc._ac Gestion Oficina UEN
e _ne_ag - - - 30 de Enero |Profesional de Respo ili =
Responsabiidad F-R5-28 |Enrega de material 2010 RsC Impreso e I'IE.ﬂt:Ih Controlado 2 afios 3 afins
Social e dad ucmﬂl_y
- ey Cooperacion
Z'ru:u:,_sc Gestion Oficina UEN
< _RE&.a o mmimtmmmia A Ee 30 de Enero |Profesional de Responzabil .
Responsabilidad F-RS-30 |Formato de asistencia a evento 2010 fzp Impreso «...,.::CI'I...Etlll Controlado > afins 2 afins
Social Sl dad ,cmal_y
pp——— Cooperacion
Ercc,_ac Gestion Oficina UEN
£ e . ’ . 30 de Enero |Profesional de s=n ili .
Responsabiidad F-R5-31 |Formato Evaluacion del programa 2010 Rse Imprezo Rﬂ.hfna.ﬂm Controlado 2 afios 3 afins
2ocial e dad ,cmal_:.f
— Cooperacion
:rcchsc Gestion Oficina UEN
= mear e w I 30 de Enero |Prefesional de Re=nonzaabili .
Responsabiida F-R5-32 |Cronograma detallade de provecto S010 Rer Impreso ““';:cn‘_ﬂb'" Centrolado Z anos Z afos
Social e dad uccml_y
— Cooperacion
Srcc,_sc Gestion Oficina UEN
< P - 30 de Enero |Profezional de Resp ili
_A=Z.22 |=e = &l e & ESpONE - —— u
Responsabilidad F-R3-22 [Seguimiente del provecto 5010 aze Imprezo r::I:n _at:lll Controlado 2 afios > afins
Social Sl dad ,cmal_y
- Sy Cooperacion
:rcc._ac Gestion Oficina UEN
= -R=S-34 |Ev ion dz dezempefio de 30 de Enero |Profezional de Rezpo ili -
Responsabilidad F-RS-34 [Evaluacion de dezempefio del consultor 2010 asc Impreso . neabill | o teolado Z afios 2 afips
Social e dad ucmﬂl_y
- ey Cooperacion
Prﬁcc,_ac Gestien ) - Oficina UEN
de F_RZ.25 Crenograma de actividades de provectos 30 de Enero |Profesional de Rezponzabili | - I .
Responzabiidad de RS 2010 REC Impress | e acialy |Cnirolade 2 anos 2 afios
Social o a ,cmal_y
= = Coopergcion
Z’rﬂcc._ac Gestion QOficina UEN
< _go_as - - 30 de Enero |Profezional de esn ili
Responsabilidad F-R5-36 |Formato Informe de actividades 010 aac Impreso R.Efn':tﬂtnh Controlade 2 afine = afins
il =l dad vccml_y
Coopergcion
B Oficina UEM
Proceso Gestion 30 de i
F-RS-37 |Matriz de indicadores por proyect 30 de Enero | Profesional de n Responsabili | - 2 af 2 af
de Fondosz 2 por proyecio - - Impre=so b C afos
2010 REC p dad Social v ontrolado 2 8 Z anos
- Cooperacion
roceso Gestion ) . Ao e Do, Oficina UEN
de Recursos de F-RS.28 Ficha de Seguimiento de actividades en 20 d= Enero ’_‘,E:Ecr q‘ REC Re=ponzabil
sos de =38 | .onvenio con cooperantes - v/ Coordinador |Impreso E2pon=abil Controlado 2 afios 2 afios
cooperacion - o - z01e de Proyecto dad Social v =
Cooperacion
Procezo Gestion aq Aszezor de RSC Oficina UEN
de Recurzos de |F-BS-20 |Regiztros de Clase: deEnero | 0 or Rezpenzabil |~ o oa .
maoperacon Regiztros de Clazes =010 v/ Coordinader  |Imprese dﬂd,..-:cc:i:lt:ljl Controlade = afins 2 afios
de Proyecto = Y
Coopergcion
Procesc Gestion - Asesor de RS0 Qficina UEN
de Recurzos de |F-RS-40 illa de inzcripci SUosbnero ) . " Responzabili | - - .
o Planilla d= ingcripcion alumnos 5010 v/ Coordinader  |Imprese ) d; 2 |rI| Controlado 2 afios 2 afios
p de Provects ad socialy
Cooperacion
Procesc Gestion a0 ges Asesor de RSO QOficina UEN
e Re e -AS-4 = fi - 30 deEnero| ST ean i
de Recurzos de F-R5-41 [Informe final del curzo v/ Coordinador |Impreso Rezpon=abil Controlado 2 afios 2 afios

cooperacion

2010

de Proyecto

dad Secial v
Cooperacion
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ANEXO 15. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

(o

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS CODIGO: L-PG-M
cajasan
FECHA DE ACTUALIZACION 30/09/2009 PAGINA 1 DE 1
FECHA DE
TIFO DE NOMERE DEL RESPONSABLE | ESTADO DEL
PROCESD CODIGO || ¥ERSION OLTIMA CAMBIOS
DOCUMENTO DOCUMENTO APROBACIGN | PEL DOCUMENTO | DOCUMENTO
Responsahkilidad Convocatoria, 21 de Enero
Socialy Procedimienta entrega v P-RS-01 1 - 2010 Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacidn recepcian de
. Inscripcian v
Responsabilidad L | )
seleccion de la 3 | | q
Social v Procedimiento e P-re-02| 1 1 E'ZEDESE” Prjfe;'qjga' de Vigente No aplica
Cooperacion prestadores yio
Evaluacidn vy
Responsahbilidad Reevaluacidn de 4 )
Saocial v Procedimiento la red de P-RS-03 1 31 dﬁenlfger'j F'r-:ufe;ggal de YWigente Mo aplica
Cooperacian prestadores vio = =
operadores
Foliticas de
Responsahbilidad - - )
. Evaluacidn de la 3 | | q
Social y Politicas/Mormas Red de N-RS-01 1 31 UZEDESED Prjfe;ggal de Vigente Mo aplica
Cooperacion prestadores yio
Respansahbilidad ) )
; . Lista de 31 de Enero Profesional de - .
L=t RS- Wi
Social y Lista Prestadores L-R=S-01 1 2010 REC figente Mo aplica

Cooperacidn
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Responsabilidad

i 1 | | .I
Socialy Lista sate LRrs02 FgsEnern | Frofesnal® | vigente No aplica
Cooperacian P . -
o Lista de Chequeo
Responsabilidad - .
Socialy lsta | SRRSO pe g FgsEner | Frofestnal® | vigente No aplica
Cooperacidn --'-'-JI-J:lperad-:ures 2 g
Instructivo
. Validacian y
Responsahilidad . .
Jocialy Instructivo Venificacian de [-R3-01 ”mf Enera Auxiliar Fonede Vigente Mo aplica
s derechos para 2010
Cooperacion subsidio al
desemplen
Respaonsabilidad Seleccian, 31 de Enera
Social y Frocedimiento | Priorizacidny  |P-RS-04 h 5010 Ailiar Fonede Vigente Mo aplica
Cooperacian Asignacidn
Responsabilidad Ps::“::fcfjﬂaéae 31 de Enero
Social y Paoliticas/Mormas Ilqﬁhaidijal N-RS-02 N 5010 Augiliar Fonede Vigente Mo aplica
Cooperacion 5959mp|e-:u .
- Subsidio de
Responsabilidad p -
Socialy Frocedimiento Proteccion a! P-R5-05 #1de Enera Auiliar Fonede Vigents Mo aplica

Cooperacian

desempled en
educaciin

2010
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Responsabilidad

Subsidio de
Proteccian al

31 de Enero

Social y _ Frocedimiento desemplec en |P-R3-08 5010 Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacion bono de

alimentacion

. Suhsidio de
Responsabilidad .
Socialy . Frocedimiento dperslj;i1c|§:2g ::1 P-RE-07 3 dEEDESEW Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacion
salud

Seguimiento a
Responsabilidad los heneficiarios 31 de Enero -
Socialy . Frocedimiento | del subsidio de |P-R3-08 - 2010 Auxiliar Fonede Vigente Mo aplica
Cooperacion proteccion al

desempleado
Responsabilidad Reposicion de .
Socialy Frocedimiento . bono '?“.3 P-R5-08 3 'jﬁe Enera Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacion al|menta|:|_-:unlen 2010

caso de perdida
Seleccion y
Responsabilidad asignacian de 1 de Enero
Socialy _ Frocedimiento operadores de  |P-R3-10 - 5010 Auxiliar Fonede Vigente Mo aplica
Cooperacion CUrsos en
insercian labaoral

Foliticas para
Responsabilidad seleccion de 31 de Enero
Social y Paoliticas/Marmas cursos de M-R3-03 - Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica

Cooperacion

capacitacian en
insercion laboral

2010
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Respansahilidad

Ruta de Atencién

o o e 31 de Enero P :
Social y Procedimienta para Insercion  |P-RS-11 5010 Auxiliar Fonede Vigente Mo aplica
Cooperacidn Labaral
Responsabilidad Formulacidn de )

A . - 31 de Enerc FProfesional de - )
Social v Procedimienta Proyectos P-RS-12 5010 RaC Vigente Mo aplica
Cooperacién Sociales -

Responsabilidad Guia para .

A . L . 31 de Enerc Profesional de - :
Social v Guia elaboracian de |[G-RS-01 5010 REC Vigente Mo aplica
Cooperacian provectos =
Respoensabilidad Evaluacidn,

A _— onitoreo v 31 de Enero Profesional de - )
Social y Procedimiento manitorea | P-RS-13 ! - Vigente Mo aplica

s seguimiento de 2010 REC
Cooperacion _
provectos
Responsabilidad Instructivo 21 de Enero
Social v Instructiva caracterizacién | I-R3-02 . 5010 Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacidn poblacicnal
Responsabilidad Guia Plan de )

A . . . - 31 de Enerc FProfesional de . )
Social v Gula gestion de G-RS-02 5010 REC Vigente Mo aplica
Cooperacién provecto -

Responsabilidad Instructive visita 31 de Enero
Social v Instructivo domiciliaria para | I-R3-03 - 5010 Auxiliar Fonede Yigente Mo aplica
Cooperacidn casos especiales
Instructivo
- seguimiento a la
Fesponsahbilidad N -
Social y Instructivo ruta d'.a atenl_:l-:un I-RZ-04 31 dﬁe Enero Auxiliar Fonede Wigente Mo aplica
- parainsercion 2010

Cooperacidn R

labaral y ferias de

emprendimiento
Responsabilidad Instructivo 21 de E
Social y Instructivo Seguimiento a -R=-05 - ,%138” Auxiliar Fonede Wigente Mo aplica
Cooperacian Microcréditos <
Fesponsahbilidad Pel.zlgﬁg;:;ﬁ':'__‘ 21 de Enera Asesorde R2C
Social y Procedimiento é:nntr:nl de: P-RS-14 - S010 yio Coordinador Vigente Mo aplica
Cooperacidn S = de proyectos

CONVENIOS
Responsabilidad Instructivio - .
Social v Instructivo analisis de I-R3-06 31 dzeulfgerj Cj;rri"-;acfjsr de Vigente Mo aplica
Cooperacian Terminos de !
o Reposicion de

Responsakilidad ] - .
Social v Procedimienta | PON@ alimenticio |p oo 42 #1ds Enero Auxiliar Fonede Wigente Mo aplica

Cooperacién

en caso de
vencimiento

2010
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ANEXO 16. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

ROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

@ LISTAMAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS CODIGO:  L-PG-02
L]
cajasan
FECHA DE ACTUALIZACION | 010982009 YERSION No 1 PAGINA 1 DE 1
FECHA DE MEDIO
TIPO DE NOMERE DEL DESCRIPCION DEL UNIDAD DE
FAIIESHD) DOCUMENTO DOCUMENTO DOCUMENTO PUBLICACT | ALMACENAMIENT | Al mMACENAMIENTO
Creacion de Fondo para el fomento del
empleo, proteccidn Social al
desempleado y modificacion de algunos
articulos del Cadigo Sustantivo del
g trabajo. Tambien crea nuevas funciones | 57 4a Diciembre . " UEM Responzabilidad Soeial
Gestion de Fondos Ley Ley 723 de 2002 de la= Cajas y en su articulo 5 del Cap. ¥ de 2002 Medio Magnético Cpnnperacién 4
reafirma AN 5 JEC. Le da fuerza
creando el Fondo para la atencidn
integral la Mifiez y Jornada ezcolar
Complementaria en su numeral 3 del
rbisaal= 10
Establece que no menos del 502 de los
recursos del FOVIS deben deztinarse
Gestin de Fondos Ley Ley 559 de 1353, A, 99 para Vivienda de interés s_nclal yelx 29 de Julio de Medio Magnética LER Hespnnsablllu:_l.?d Social y
restante parala atencion integral ala 1393 Cooperacion
nifiez de 0-8 afios y ala Jornada escalar
complementaria.
Expedicion del Codiga de la Infanciay la
Gestién de Fond Adolescencia que tiene como finalidad
estion de Fondas y arantizar a los nifias, nifas ; i ;
Gestidn de Recursos de Ley Ley 1093 de 2008 adngllescentes suplena y armu:-ni?:\sn 5 de Noviembre Medio Magnético UEN Fesponsabilidad Social y
Coaoperacién de 2005 Cooperacion
dezarrollo para que crezean en el seno
de la Familia y de la comunidad, enun
bicebe Ao Lolizided =rreor
Ley por medio de la cual ze prorroga la
Gestion de Recursos de vigencia de la Ley 418 de 1997, prarrogada 23 de Diciemnbre - . UEN Responsabilidad Social y
Cooperacian Ley Ley 752 de 2002 ymodificada por la Ley 543 de 1999y == de 2002 Medio Magnético Cooperacian

modifican algunas de sus disposiciones.
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Gestidn de Fondos

Dlecreto
Feglamentario

Decreto 2340 de 2003

Sereglamenta la Ley 789 de 2002 en lo
relacionado con la administracion y
gestion de los recursos para el credito y
ze dictan medidas para acceder alos
beneficiosos del FOMEDE

19 de Agosto de
2003

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestidn de Fondos

Dlecreto
Feglamentario

Decreto 2045 de 1933

Diefine la Atencion Integral como el
conjunto de acciones que se dirigen aun
mejoramiento de la calidad de vida de los

menores de 0-6 afios y contribuyen a su
adecuado desarrallo Fisicoy
psicoabectivo, enmarca como principios ,
la atencidn a poblaciones wulnerables yla

30 de
Mowviembre de
19494

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestidn de Fondos

Dlecreto
Feglamentario

Decreto 1729 de 2003

Fondo parala atencidn Integral de la
Mifiez y Jornada Escalar
Complementaria, Fonifiez. Laz cajas de
compesacin Familiar destinaran los
recursos previstos en el liveral b) del
articulo 64 de la Ley B33 de 2000,

21 de Mayo de
2008

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestidn de Fondos

Circular Externa

Circular 16 de 2003

Controles a los beneficios de Fomento
al emplea y proteceidn al desempleado.

20 de Octubre
de 2003

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestidn de Fondos

Circular Externa

Circular 31 de 2009

Guia para Formulacion de proyectos y
programas, con el fin de Facilitar 1a
Formulacion, presentacion y evaluacion
de loz proyectos y programas que las
cajas de compensacion Familiar someten
a aprobacion ylo sequimiento de la
Superintendencia de subsidio Familiar.

3 de Dicienbre
de 2004

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestion de
Fesponsabilidad Social

Infarmacidn

Amnistia Internacional:
Frinzipios de Derechos
Humanos para
BMpresas.

Sus principios de Derechos Humanos
para empresas tratan el tema de la
responsabilidad de las empresas
multinacionales respecto a promover y
proteger los derechos humanos en sus
operaciones. Incluye una lista de
verificacion para las empresas. Las
organizaciones tienen libertad para
adoptar los principios.

1361

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian

Gestion de
Fesponsabilidad Social

Infarmacidn

Iniciativa parala
Fesponsabilidad Social
de la Empresa

Iniciativa basada en Membersia. La
membresia esta sujeta al pago de una
cuota anual. La mayori a de los miembros
=son detallistas, industrias y empresas
importadoras. La iniciativa incluye
herramientas de gestian estandarizadas
para promaower un mejor desempefio
social en la cadena de suministro.

2002

Medio Magnético

UEM Responzabilidad Social y
Cooperacian
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Creado por loz gobiernoz del Feino
Unider y Estados Unidaz, estas principios
brindan arientacion para que las

Principics Yoluntarios de o ;
Gestion de iy Sequridad y Derechos EMpesas ¥ OhiGidentiiquen og flesgos . . LIEM Respansabilidad Socialy
Responsabiidad Sacia Infarmacian Humanos de zequridad y de derechoz hLII'!'I-iI'II:IS. asi 2004 Medio Magnetico Coaperacin
oma sobre el compramiso |y
colaborasidn con el estado ylas fuerzas
de sequridad privadaz, Se requiere una
cantribucion para utlizar estos principios.
Abierta a todas las anganizaciones del
sector financiera. Cuata de membresia
Gestidn de farmacian | niciativa Financiera del anual Trabaja estrechamente con las UER Responzabiidad Social y
Responszabilidad Social PRIURE Organizaciones paricipantes pars Cooperazion
desarrallar y pramover winculos entre el
medicambiente, la sostenibilidad y el
desempefia financiera, 2003 Media Magnética
La membresia esti abierta a
arganizaciones piblicas | privadas
y Alianza para loz Criterios | relacionadas con los visjes g el turisma. " .
EEEEEE::N" 4ad Socia Infarmacian I"-’Iundialles de Turismo Sin cuotas de rnern!:nresfa. La i.nic@ati'.'a 2008 Medio Magnétiza UEN HE?EE;:E':L?;: Siocialy
Sostenible prOpOrcicna Un conjunta de criterios de
referencia para las operaciones de
turisma sostenibles,
Mazionez Unidaz ofrece
recomendacianes basicas, sjemplas de
Guia Practica parala wompaii as & indicadores claves paralos
Camunizacidn del 1 principios del Pacto Mundial y orienta
Gesticn de ) . Gl progreso del Pacto alas eMmpresas en |a preparacion dela 3008 MedioMagnético LEM Hespnnsahiliq.?d Soialy
Responsabilidad Social Mundial de la Comunizacidn del Progreso [CoF). La Cooperacian
Organizacian delas CoP 26 ha convertido en &l principal
Maciones Unidas inStrUmento para reparkar las avances

realizados por las empresas en materia
de REE.
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ANEXO 17. PLEGABLE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD. CAJASAN

4. CARACTERIZACION OE PROCESOS —— ar ]
L Dvecoide, Genend smits ol documento SOMBE0S & s
NO‘ 1zacion de P
mmynmmy-“ L 2
Tecureoa, criterion e contol, g i
e nacasiresdegmetén. e — 3 DOCUMENTACION
Sostouolia e Froos Cal Vericnes anterires G GOCLITETD y b S ©f CONICH 08 b
TRRVRIRNS || e b 4 o e e | . 11 Control de Registros en Cajasan n A A
el T eedd mumuumm—uwa-hw—-m
| — ¢ S . P . | — Caanan Cortret de
— ” e e .
" & 2
—59 v —] ) ASpectos 8 lener en Cuenta para of diligencia.
gl | 0 1 miento delos
— - — M

FORNATO,
MANUAL, GUIAS, PLAN OF CALIOAD.

* Goetrol de Documaontos sn Cajasan
Pira of coMrol So W AOCUTMNEKSN Y #N CuTpieeents con ol
Munmmm mtabeckt o

owmm
0 Garooie de s uvdad envia & b UOR

caJasan

mas cerca

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

EN EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE CAJASAN
| » Québ Mapa de P ?
1, POUITICA DE CALIDAD Es vasaabra
- . C - m.:m que noe permile s o

En Csxasan fa transparencés, cooflabiidad y ol
sutocontrol scn I base do M construccida de

"

2 ."n‘ll' L nl L .lll/. 3]
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ANEXO 18. CARTA DEL DIRECTOR GENERAL DE CAJASAN

GILADO e

o Administrativo Puerta del Sol Carrera 27 No. 61-78 PBX (7) 643 4444 Fax (7) 647 6305 Bucaramanga Col. /| www.cajasan.com

Bucaramanga, marzo 18 de 2010.

Senores:

UNNERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA
Practicas empresariales y proyectos de grado
Escuela de Ingenierias

Ciudad

Cordial"saludo,

Por medio de la presente certifico que las estudiantes LEIDY ROCIO
RODRIGUEZ MENDEZ y MARIA ANGELICA NUNEZ CORREA, realizaron el
proyecto “Estructuracion de la Unidad de Responsabilidad Social y Cooperacion
en Cajasan”, al cual dieron cumplimiento de los objetivos planteados en el mismo.
Es importante aclarar que dentro de la estructuracion, la implementacioén al SGC
de la Unidad no se cumplié en un 100%, debido a inconvenientes internos de la

organizacion y por el tiempo de duracion del proyecto de grado de las estudiantes,

Agradezco la gtenci restada.

Cordialmente,

CESAR AUGMSTO GUEVARA BELTRAN
Director General
Cajasan

e

cajasan

Cada dia,

mas cerca
para lleear mds leios
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ANEXO 19. FICHA TECNICA DE INDICADORES

)

GODNE0: F-FG-12

FICHA TECHNICA DE INDICADORES

cajasan YEF:SION Ha 1
REPORTE DE RESULTADOS
HOMERE INGRES(OS MARGINALES
UNIDAD DE T
MEDICION < PESDS
FORMULA DE [ 1 -
CALCULD {Ingreso del tr!smestre HETL!H| Ingreso del
tnmestre anteror]
FUENTE
PRIMARIA SF'
PERIODICIDAD Trimestral

REEPONSABLE DE

Gerente UEM Responsabilidad Social v

GEMERAR EL =

INDICADOR. Cooperacian

META % 1580 Millanes de Pesos Trimestral
PERIODDO RESULTADOD META

SEGUIMIENTO ¥ REPRESENTACION

AMNALISIS DE DATODS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULO:

®

COoDIa0: F-FiE-13

FICHA TECHNICA DE INDICADDRES

cajasan YERSIOH Ha 1
REFORTE DE RESULTADOS

NOMERE COBERTURAS MARGINALES
UNIDAD DE
MEDICION Personas
FORMULA DE p .
CALCULD (Cobertura acutal - Ceobertura Anterior)
FUENTE -
PRIMARIA Informes de Proyectos Ejecutados

PERIODICIDAD

Trimestral

REFPFONEABLE DE

GENERAR EL Profesional de RSC

INDICADOR.

META 6165 personas
PERIODDO REEULTADD META

SEGUIMIENTD ¥ REPRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECH&A DE CALGULD:
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o)

CODIG0: F-FG-13

FICHA TECHNICA DE INDICADDRES

cajasan VEREION Ha 1
REPORTE DE RESULTADOS
omEnE % PARTICIPACION DE INGRESO POR
COOPERACION TECNICA
UNIDAD DE o
MEDICION i
ronmuta  BEl (Recursos en especie recibidos por cooperacidn
/ Recursos totales | %100
FUENTE | Convenios Legalizados en la UEN

FERIODICIDAD

Semestral

REZPONSABLE DE

Gerente UEN Responsahilidad Social y

GEMERAR EL -
INDICADOR. Cooperacion
META 10%,

PERIODD REZULTADOD META

SEGUIMIENTO ¥ REFRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHA DE CALGULO:
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o)

_ FICHA TECNICA DE INDICADORES [~
cajasan NERSIOH Ha 1
REFORTE DE RESULTADOS

NOMERE NIVEL DE DESEMEPENO DE LA RED
UNIDAD DE %
MEDICION ’
FORMULA DE f i " i ik
CALCULD (Sumatoria de la evaluacion / Numero de

evalulados ) *100

FUENTE Formato de Evaluacidn y Reevaluacidn de la Red
PERIODICIDAD Semestral
RESPONSABLE DE i \ HH 14|
SENERAR EL Gerente UEM Flespnnsgmhclacl Social y
INDICADOR. Cooperacion
META =80%

PERIODD RESULTADD META

SEGUIMIENTD ¥ REFRESENTACION

AMNALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULO:




A

_ FICHA TECNICA DE INDICADORES [~
cajasan VERZI0H Ha i
REPORTE DE RESULTADOS

NOMBRE NUMERO DE ALIADOS EN LA RED
UNIDAD DE ”
MEDICION
FORMULA DE J° i vl
CALEULD M de Aliados en |a Red de prestadaores y/o

Operadores

FUENTE =
ERIMARIA Formato de Seleccion de la red de Prestadores

v/o Operadores

PFERIODICIDAD

Anual

REZPONSABLE DE

GENERAR EL Profesional de RSC
INDICADODR.
META 5

PERIODOD REZULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REFRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULD:
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GODIG0: F-FG-12

FICHA TECNICA DE INDICADORES

cajasan YERSION Hat
REFORTE DE RESULTADOS

NOMERE NUMERO DE COOPERANTES
UNIDAD DE ”
MEDICION
FORMULA DE e I
CALOULS M de Cooperantes Vinculados
FUENTE e : ]
CRIMARIA Convenios legalizados en la UEN

FERIODICIDAD

Anual

REZFONIABLE DE

Gerente UEN Responsabilidad Social y

GENERAR EL -
INDICADOR. Cooperacion
META 3

FERIODD REZULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REFRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULO:




@

) FICHA TECNICA DE INDICADDRES [ oo 7ot
fﬂ;ﬂsﬂ'ﬂ YERSIOH Ho1
REFORTE DE RESULTADOS
HOMERE NUMERQ DE SUBSIDIOS DE DESEMPLEQ
ASIGNADOS PARA BENEFICIARIOS CVA Y 5VA
UNIDAD DE ”
MEDICION
FORMULA DE|f,|® e . " : -
CALCULD M® De Subsidios Asignados Segun apropiacion de
reCuUrsos
FUENTE i
PRIMARIA Sistema Faonede

FERIODICIDAD

Mensual

REZPONSABLE DE

GENERAR EL FProfesional de RSC

INDICADDR.

META g5 Subsidios
PERIODO RESULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REFRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULO:

A

GODIGa: F-FaE-13

FICHA TECNICA DE INDICADORES

ca_jﬂsﬂ'ﬂ YERZI0MHo1
REFORTE DE RESULTADOS
HOMERE NUMERO DE BENEFICIARIOS A LOS
PROGRAMAS DE FONINEZ
UNIDAD DE ”
MEDICION
FORMULA DE W2 .. o
CALCULD MN® de Beneficiarios r||1|:EL|IE|EI|:|5 a programas de
Fanifiez
,F,EIE:I;M Informe de ejecucion de proyectos del Operador

PERIODICIDAD

Mensual

REZPONSAEBLE DE

GENERAR EL Profesional de RSC

INDICADOR.

MET A 2850 beneficiarios
PERIODO REZULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REPRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULO:
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A

_ FICHA TECNICA DE INDICADORES [~ "=
cajasan VERSIOHHa 1
REPORTE DE RESULTADOS
NOMEBRE COSTO PER CAPITA POR PROGRAMA
UNIDAD DE X
MEDICION
FORMULA DE| ¢ I Tar
CALCULG {Costo Total del Programa / IN° de Beneficiarios
del programa)
FUENTE f i i i
PRIMARLA SFly Planillas de Asistencia de programas
PERIDDICIDAD Trimestral
REZPONSABLE DE = \ ili 9] W
CENERAR EL Gerente UEN Respnnsg@hclatl Social y
INDICADOR. Cooperacion
MET A AlM §53093112  JEC: 5270733
PERIODO RESULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REFRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULD:

)

CODIGE0:; F-PiE-12

FICHA TECHNICA DE INDICADORES

cajasan NERSIOH Ha 1
REPORTE DE RESULTADOS
HOMBRE % PARTICIPACION DE INGRESOS POR
RECURSOS ECONOMICOS
UNIDAD DE 9
MEDICION
FORMULA DE ' i il
CALCULY | RecLlrgqs Bconomicos recibidas por
cooperacion / Recursos totales | x 100
FUENTE i ; )
PRIMARIA Convenios Legalizados en la UEN
FERIODICIDAD SEI'I'IESUH'
REZPONSABLE DE - \ ili 7 f
CEMERAR EL Gerente UEN Respnnsghllltlatl Social y
INDICADOR. Cooperacion
META 10%
FERIDDO RESULTADOD META

SEGUIMIENTO Y REPRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

FECHADE CALCULD:

137




)

)

CoDIGO:F-FGE-12

FICHA TECNICA DE INDICADORES

_ FICHA TECNICA DE INDICADORES [~
cajasan YER:SI0H Ha 1
REPORTE DE RESULTADOS
MOMBRE DESERCION EN LOS PROGRAMAS DE
FORMACION
UNIDAD DE o
MEDICION '
FORMULA DE | i . i i i
CALCULD (Sumatoria de part!c!pantea .retlrgclns Sumatoria
total de participantes inscritos) * 100
FUENTE i 7 H
PRIMARIA Informe de Asistencia a F'rqgramaa _EIE Formacian
en Fesponsahilidad Social

PFERIODICIDAD

Semestral

cajasan VERZI0H Ma
REFPORTE DE RESULTADOS
HOMERE SATISFACCION DEL CLIENTE
UNIDAD DE 'Zl,.;':'
MEDICION }
FORMULA DE \ | | 1 ]
iy Evaluacion de satisfaccion del cliente
FUENTE W 1 1 1 i
P RIMARIA Formato de Evaluacion de satisfaccion del cliente

REZPONZABLE DE

PERIDDICIDAD

Trimestral

REZFONSABLE DE

GENERAR EL Gerente LIEN
INDICADDR.
MET A h%

PERIODO REZULTADOD META

GENERAR EL Gestidn al Cliente
INDICADOR.
META 90%

PERIODD REEULTADD META

SEGUIMIENTO ¥ REPRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

SEGUIMIENTO ¥ REPRESENTACION

ANALISIS DE DATOS

ACCIONES A TOMAR

ACCIONES A TOMAR

FECGHADE CALCULO:

FECHADECALCULO:
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ANEXO 20. DIAGNOSTICO FINAL DE LA UNIDAD DE RESPONSABILIDAD

SOCIAL Y COOPERACION

REQUISITO NORMA

CHEQUEO

4.1 REQUISITOS GENERALES

Existe un Sistema de Gestiéon de Calidad
en la Unidad

Se han identificado y descrito los procesos
del SGC en la Unidad

Se ha realizado un seguimiento, medicion y
andlisis de los procesos en la Unidad.

Existe acciones de Mejora Continua en la
Unidad

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

Existe declaracion documentada de la
Politica y objetivos de calidad en la Unidad

Se ha definido un Manual de Calidad en la
Empresa

Existen los procedimientos documentados
sugeridos por la norma en la Unidad

Se han definido los documentos requeridos
para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos en la
Unidad

Existen los registros en la Unidad
requeridos por la norma

>

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

Se ha descrito un Manual de Calidad en el
cual se describa alcance de la Unidad

Se hace referencia a los procedimientos

Se ha descrito interaccion de los procesos

4.2.3 CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS

Existe un procedimiento de control de
documentos en la empresa

X IX|X]| X

Existe revision y aprobacién de los
documentos en la Unidad

X

Se identifican cambios y se han mantenido
revisiones pertinentes de los documentos
en la Unidad

Existen documentos legibles e
identificables en la Unidad

Se han identificado y controlado los
documentos externos en la empresa

Se controlan los documentos obsoletos en
la empresa

4.2.4 CONTROL DE
REGISTROS

Se ha establecido y mantenido los registros
en la Unidad
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Se hace legibles, identificables, y
recuperables los registros de la Unidad

Existe un procedimiento de control de
registros en la Empresa

Se han definido los controles de
identificacion, almacenamiento, tiempo de
retencion y disposicion de registros en la
Unidad

REQUISITO NORMA

! CHEQUEO

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

Se ha comunicado la necesidad de
satisfacer requisitos del cliente, legales y
reglamentarios, por parte de la direccién.

Se ha definido politica de Calidad por parte
de la alta direccién en la Empresa

Se han establecido objetivos de calidad por
parte de la alta direccién en la Empresa

Se han llevado a cabo revisiones por la
direccion.

Se ha determinado y se cumplen los
requisitos del cliente

Se ha establecido que la politica de calidad
es adecuada a la organizacion

Se ha comprometido la politica a cumplir
requisitos y a la mejora continua

Se ha podido establecer y revisar los
objetivos de calidad de la Unidad segun la
politica

Se ha comunicado y entendido la politica
en la Empresa

Se ha revisado la politica continuamente
en la Empresa

5.4.1 OBJETIVOS DE
CALIDAD

Existen Objetivos de Calidad de la Unidad

Se han establecido objetivos en las
funciones y niveles de la organizacion

Se miden objetivos de calidad de la Unidad

5.4.2 PLANIFICACION DEL
SGC

Se planifica el SGC para cumplir objetivos
y requisitos del cliente.

X x| X X

Se mantiene el SGC cuando se planifican e
implementan cambios.

x

5.5.1 RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES

Se han definido, entendido y comunicado
las responsabilidades y autoridades.
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5.5.2 REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION

Se ha nombrado un representante de la
direccion para la Unidad

Se ha asegurado el representante de
establecer, implementar y mantener los
procesos del SGC en la Unidad.

Existe informacion por parte del
representante a la direccién el desempefio
del SGC.

Existe promocion por parte del
representante para la concientizacion
respecto de los requisitos del cliente.

5.5.3 COMUNICACION
INTERNA

Se han establecido canales de
comunicacion teniendo en cuenta la
eficacia del SGC de la Unidad.

5.6 REVISION POR LA DIRECC

ION

5.6.1 GENERALIDADES

Se planifica la revision por la direccion del
SGC de la Unidad

Existe revision que incluye necesidad y
oportunidades de mejora

Existe revision incluye la politica y objetivos
de calidad de la Unidad

Existen los registros de las revisiones

5.6.2 INFORMACION PARA LA
REVISION

Se ha determinado la informacion para la
revision

5.6.3 RESULTADOS DE LA
REVISION

Existe revision de los resultados que
producen acciones y decisiones para la
mejora

REQUISITO NORMA

| CHEQUEO

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

Se han definido y proporcionado recursos
para implementar y mantener el SGC en la
Unidad.

Se han determinado y proporcionado
recursos para mejorar la eficacia del SGC
en la Unidad.

Se han determinado y proporcionado
recursos para aumentar la satisfaccion del
cliente.

6.2.1. GENERALIDADES

Se ha determinado que el personal que
realiza trabajos en la Unidad, es
competente segun educacion, formacion,

habilidades y experiencia.
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6.2.2 COMPETENCIA, TOMA
DE CONCIENCIA Y
FORMACION

Se ha determinado la competencia del
personal de la Unidad

Se ha determinado Formacion al personal
de la Unidad

Se han tomado acciones para formar al
personal y se evalla la eficacia de las
acciones

Existe concientizacion del personal en el
desempenio de su trabajo y objetivos

Se han mantenido registros apropiados de
educacion, formacién, habilidades y
experiencia del personal de la Unidad

Se ha determinado, proporcionado y
mantenido una infraestructura para lograr
la conformidad con los requisitos del
servicio de la Unidad.

Existe una infraestructura que incluye
edificios, espacio de trabajo, servicio
asociado y servicios de apoyo para la
Unidad.

Se ha gestionado y determinado un
ambiente de trabajo para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio.

REQUISITO NORMA

CHEQUEO

7.1 REALIZACION DE LA PLANIFICACION DEL PRODUCTO

Se han planificado y desarrollado los
procesos de realizacion de servicio.

Se han planificado los objetivos de la
calidad y los requisitos para el servicio.

Se ha establecido la necesidad de
establecer procesos, documentos y
proporcionar recursos para el servicio.

Se ha verificado, variado, hecho
seguimiento e inspeccion y ensayo cuando
Se requiere.

Se ha registrado el cumplimiento de los
requisitos y se tiene evidencia.

7.2.1. DETERMINACION DE
LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Se han determinado los requisitos legales,
reglamentados, establecidos y no
establecidos por el cliente
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7.2.2. REVISION DE LOS
REQUISITOS

Se han revisado los requisitos relacionados

RELACIONADOS CON EL con el producto. X
PRODUCTO
Se han determinado e implementado
7.2.3. COMUNICACION CON disposiciones eficaces para la X
EL CLIENTE comunicacion con los clientes
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1.~PLANIFICACION DEL Se ha planificado y controlado el disefio y NA
DISENO Y DESARROLLO desarrollo del producto '
7.3.2. ELEMENTOS DE Se ha determinado los elementos de
ENTRADA PARA EL DISENO Y | entrada relacionados con los requisitos del N.A
DESARROLLO producto y se mantienen registros.
734 REVISION DEL DISERO |30 201000 8 o cercd con o NA
Y DESARROLLO e '
planificado.
Se ha realizado la verificacion de acuerdo
7.3.5.~VERIFICACIC')N DEL con lo planificado para asegurarse que los NA
DISENO Y DESARROLLO resultados del disefio y desarrollo cumplen '
los requisitos de los elementos de entrada.
Se realiza la validacién del disefio y
3.6 VALIDACION DEL desarrollo de acuerdo con lo planificado
DISERO Y DESARROLLO para asegurarse de que el p_rqducto N.A
resultante satisface los requisitos para su
aplicacion especificada.
7.3.7. CONTROL DE CAMBIOS | Se ha identificado y mantenido en registros NA
DEL DISENO Y DESARROLLO |los cambios de disefio y desarrollo. '
7.4 COMPRAS
El servicio adquirido ha cumplido los X
requisitos de compra especificados.
Han sido adecuados los tipos de X
proveedores y control a los mismos
ZZSI\%IIEF?AC\)SC ESO DE Han si_do adecuadqs los criterios para la
seleccion, evaluacién y reevaluacion de X
proveedores.
Se han mantenido los resultados de las X
evaluaciones de los proveedores.
762 INFORMACION DE Las | S2 57 010t o2 edh e pra )
COMPRAS P : » procedimientos,
procesos y equipos.
Se han establecido las actividades de
inspeccién para verificar los servicios X
7.4.3. VERIFICACION DE LOS | comprados.
PRODUCTOS COMPRADOS Se han definido mecanismos de
verificacion de las instalaciones del X
proveedor.
7.5.1. CONTROL DE LA Se ha implementado el proceso de X

PRODUCCION Y

seguimiento y medicion.

143




PRESTACION DEL SERVICIO

Se ha implementado actividades de

liberacion, entrega y posteriores a la X
entrega.
75.2. VALIDACION DE LOS Se ha vaI_igado los procesos de produccion
P.R.O(-:ESOS DE y prestacion del servicio donde los
PRODUCCION Y pro_d_uctos resul_tantes no pueden X
PRESTACION DEL SERVICIO verificarse mediante actividades de
" | seguimiento o medicién posteriores.
< Se ha identificado el servicio por medios
'7FF?A?Z L%IIEL'\II;EIDCACION Y adecuados a través de toda la realizacion X
del servicio.
7 5.4 PROPIEDAD DEL Se ha identificadq, protege, verifica y
C.LI.ENTE salvaguarda los bienes que son propiedad X
del cliente.
755 PRESERVACION DEL Se h_a identjficado los _mecanismos dg
P.R.OI.DUCTO manipulacion, embalaje, almacenamiento y X
’ proteccién del producto.
7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Se ha determinado el seguimiento y la NA
medicion de los equipos de medicién. '
REQUISITO NORMA CHEQUEO RN
8.1. GENERALIDADES
Se ha planificado e implementado los
procedimientos de seguimiento, medicién, X
andlisis y mejora.
8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
Se ha identificado y documentado los
indicadores que se utilizaran para la X
8.2.1. SATISFACCION DEL medicion de la satisfaccion de los clientes
CLIENTE Se ha descrito los métodos empleados
para obtener la informacién pertinente, con X
base en los indicadores.
Han sido conformes las disposiciones
planificadas con los requisitos del SGC X
8.2.2. AUDITORIA INTERNA establecidos por la organizacion.
Se ha implementado y mantenido de X
manera eficaz.
8.2.3. SEGUIMIENTO Y Se han aplicado métodos apropiados para
MEDICION DE LOS el seguimiento y medicién de los procesos X
PROCESOS del SGC.
8.2.4. SEGUIMIENTO Y Se han aplicado métodos apropiados para
MEDICION DE LOS el seguimiento y medicion de las X
PROCESOS caracteristicas del producto.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
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Se ha identificado y controlado el servicio
no conforme.

Se ha definido las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme.

8.4. ANALISIS DE DATOS

Se ha determinado, recopilado y analizado
los datos para demostrar la idoneidad y la
eficacia del SGC.

Se ha evaluado las actividades en donde
se pueda realizar mejora continua del
SGC.

8.5. MEJORA

8.5.1. MEJORA CONTINUA

Se ha mejorado continuamente la eficacia
del SGC de la Unidad mediante la Politica
y Objetivos de Calidad, los resultados de
las Auditorias, Analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y revision por la
direccion.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA

Se han tomado acciones para eliminar la
causa de no conformidades con el objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir en la
Unidad.

8.5.3. ACCION PREVENTIVA

Se ha determinado las acciones para
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
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ANEXO 21. CAPACITACION EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

DEFINICION DE

JORNADA DE ,
_ RESPONSABILIDAD SOCIAL
S E N S I B I L I ZAC I O N E N Es el compromiso voluntario y explicito que las organizaciones

asumen frente a las expectativas y acciones concertadas que se

RES PONSABI LI DAD generan con las partes interesadas (stakeholders), en materia de
desarrollo humano integral.
De esta forma las empresas son socialmente responsables cuando las
SOCIAL actividades que realiza se orientan a la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de sus miembros, de la sociedad y de quienes se
benefician de su actividad comercial, asi como también, al cuidado
y preservacion del entorno.

UNIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
COOPERACION

cajasan

Cada dia.
mas

‘cajasan

erca erca
para llegar mds lejos para llegar mds lejos

GRUPOS DE INTERES EN UNA La Responsabilidad Social abarca toda la cadena productiva desde la
ORGANIZACION recoleccién de materia prima hasta el servicio postventa, puesto que

va mas alla del cumplimiento de las leyes y las normas.

ACCIO
NISTAS

FOMENTO

[MATERIAS PRIMAY| { « OPERACION COMERCIO

CADENAS
PRODUCTIVAS
EFICIENTES

INNOVACION
RESPONSABLE

OPERACION
RESPONSABLE

SDIS[ENG (N AGRICULTURA
LISNLONNENBE RESPONSABLE | RESPONSABLES

cajasan

PRINCIPIOS DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Respeto a la dignidad de la persona

[ Autorregulacin ética \
© particpacién

Solidaridad

Desarrollo humano integral
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BENEFICIOS DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL EN LAS EMPRESAS

Una gestidn socialmente responsable alcanza una nueva frontera de beneficios
para las organizaciones, entre los que cabe destacar:

* Estrecha las relaciones, genera fidelidad y satisfaccion
creciente  con las diferentes partes interesadas
(stakeholders),

« Establece un marco de gestion basado en el desarrollo
sostenible, promueve un modelo dialogico para prevenir y
afrontar los conflictos,

« Suscita renovacion de la cultura de la organizacion a
partir de principios compartidos y fines socialmente
legitimos,

+ Mejora la capacidad de generar confianza publica y
protege e incrementa la reputacion de la organizaciop

Los
. 8 " 3. Promover la equidad de género
Objetivos y la autonomia de la mujer
De ? T :
4. Reducir la mortalidad infantil
Desarrollo R alidad infantil
Del % ;
s 0o 5. Mejorar la salud sexual y reproductiva
milenio Mejorar la salud sexual y reproductiva

6. Combatir el VIH | SIDA, la malaria y el dengue

7. Garantizar la sostenibilidad ambiental
Garantizar la sostenibilidad ambiental

8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo

Maria Angélica Nufez C.
Leidy Rodriguez M.
Estudiantes de Ing. Industrial
UPB

10 PRINCIPIOS DEL PACTO GLOBAL

Principio
Derechos Humanos PI_‘ ‘i‘ln
rincipio

Principio 3 — Libertad de asociacién y negociacion colectiva
- Principio 4 — Trabajo Forzoso y Obligatorio
Trabajo o ! i %
Principio 5 —Trabajo Infantil
Principio 6 -- Discriminacién

Ambiente

2

THE GLOBAL
COMPACT

ccion de los Derechos Humanos

plicidad en Abuses a los Derechos Humanos

cajasan

La incorporacion de los diez principios del Pacto Global
en todas las actividades desarrolladas por una empresa,
ademas de la realizacion de acciones que promuevan el
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio
establecidos por las Naciones Unidas, configuran un
marco referencial para la implementacion de programas
de responsabilidad social empresarial basados en buenas
practicas de gestion, orientadas hacia la construccion de
un mercado global mas estable, responsable, equitativo
e incluyente, favoreciendo el consensoy la
integracion de todos los grupos de interés
de la organizacion.

cajasan

Cada dia.

erca
para llegar mas lejos

“Las empresas socialmente
responsables son aquellas que en
un futuro podran apostar en una

sociedad cada vez mas exigente y
comprometida”

cajasan

mas cerca
para llegar mds lejos
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ANEXO 22. PLEGABLE INFORMATIVO

; Qué es Responsabilidad
Social ?

Es la capacidad de rejpussta que tiens una
empresa, una entidad o una persona frente a los
efactos e implicaciones de sus acciones scbre los
diferentes grupos con los que se relaciona. De esta
forma las empresas son sodalmente raponsables
cuando las actividades que realiza se orientan a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de
sus miembros, de la sociedad y de quienes 32
benefician de =u actividad comercial asi como
tambien. al cuidadoy preservacion del entorno.

Una persona 23 socialmente responsable cuando
incorpora asu universo el universo del otro.

las cosas y de los hechos y comienza a
interesarse por cusstiones que pusden © no
afectarle directamente .

ELEMENTOS DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL

- Compromiso de las empresas Hace referenciaala
responsabilidad o compromiso de las compaiias de
operar de tal forma que agregue wvalor 3 la
sociedad.
- Dacizion voluntaria: Enfoque de caracter
exclusivamente voluntario de la RSE y no regulada
por Lz ley.
- Benaficios para la sociedad y plblicos da intarés
Los clientes. provesdores. empleados y familias
como parte de la sociadad que debe beneficiarseds
las operaciones de la companiia.

Conducta stica: Induye las expectativas de la
sociadad acerca de lo que agnifica practicas de
negocios aceptables.

Desempaio ambiantal:

empresa esta orientado en el cuidado del meadio
ambiente.
- Adaptabilidad: La importanciade adaptar la RSE al
contexto y realidad de las sociedades en la que
operan las emprasa, =5 decir, en disafiar un modalo
de RSE que considere las particularidades
entorno en que se desenvuelven.

LARS GENERADORA DE VALOR:

e
< )DJ

PIRAMIDE DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL

JQUE ESEL PACTO MUNDIAL?

Es una iniciativa de compromiso tico destinada a
que las empresas de todos los palses acojan como
una parte de su estrategs y de sus operaciones,
diez principios de conducta y accidn en materia de
derechos humanos, derechos Llsborales, medio
ambisntey anticorrupcion.

Con bass 2n los pilarss anteiormants nombrados s=
desprenden los 10 principios del pacto mundial, que
parmitan & las empresas gue los spliguen ser
aemprasas socialmente responsables.

LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO
MUNDIAL:

Derechos Humanos:

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos proclamados en
el ambitointernacional.

Principio = Las empresas deben sssgurarse de no sar
complices =n abusos a los derechos humanos.
Derechos Laborales:

Principio 3: Las empresas deben respetar la libertad
de asociacion v el reconocimisnta.

Principio 4: Las empresas deben eliminar todas las
formas de trabajo forzosou obligatorio.

Principio 5 Las empresas deben abolir de forma
efectiva el trabajo infantil.

Principio & Laz empresas deben eliminar s
discriminacion  con  respecto 3l emplso v la
ocupacion.

El desempeio de la

del

UEN RESPONSAEILIDAD

SOCIAL Y COOPERACION

cajasan

Medic Aambiente:

Principio 7: Las empresas deben apoyar los métodos

preventivos con respecto 3 problemas ambisntalss.

Principio 8: Las empresas deben adoptar inicistivas

pars promover una mayor responsabilidad ambisntal.
Principio ?: Las empresas deben fomeantar el dezarrollo
v la difusidn de tecnologias inofensivas para =l media
ambiante.

Anticorrupcidn:

Principio 10: Las empresas deben trabsjar contra la
corrupcion  en todas sus formas
axtorsisn v el sobornso.

LO5 CEJETIVOS DEL MILENIC

El mundo empresarial esti impulsando una gran labor

&l fomentar actividades de responzabilidad social de
desarrollo sostenible v de transparencia Zin embargo,

traz la firma del “Acuerdo del Milenio” la empress ha
de dar un paso mas. Es momento de craar una sinergia
entre la empresa y loz objetivor del desamollo del

milenio, sin compromster su propio desamollo, pero
siendo un actor clave en conguistar los QDM

Los objetivos del milsnioson:

1. Erradicar la pobreza extrema.

2_ Lograr educacion universal

3. Raducir la mortalidad infantil

4. Promover laigusldad entre génaros

5. Majorar la salud materns

&. Combatir VIH, paludizmoy otras enfarmadades.

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambisnte
&. Fomentar La asocizcion mundizl para el desarrallo.
Es valido sclarar que estos objetivos del mileno

500 para los paizes, no para las empresas, pero
el logro
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incluyendo | =

Con todo el tema de Responsabilidsd Social es
valido aclarar que la RSE no es filantropia . Existe
una gran diferencia entre desamollo econdmico y
practicas responzables de las empresas.

Ez cierto gque las practicas responsables de las
empresas  pusden  contribuir  al  desarrollo
‘econdmico, paro no es cierto que todos los aspectos
del desarrolle scondmico  sean  partz de s
responzabilidad de las empresas.

“Podemos wer conferendas y sitios de internet
dedicados a la RSE promoviendo temas como la
reduccion de la pobreza, la lucha contra la violencia
doméstica y la trata de blancas, control de trafico
urbano, desnutricign infantil reforestadon, etc. Es
cierta que las empresas pusden hacer filantropia v,
excepcionalments para algunas, estas sdividades
zean parts de su negocio, pero la extension de RSE &
todos los problemas del desarrolls econdmico
termina agregando mas confusion al tema y
desestimulando a las empresas©1.

Es importante tomar todo esta sensibilizacidn como
una porcion de lo extensa que 23 2l tema de RS v
poderlo estudiar & fondo para no tener una RS
confundidal.

1. Tomado de Antonio Vives,

cajasan

Cada dia.
mas

cerca
qar mc




ANEXO 23. FOLLETO DE SENSIBILIZACION PARA CARTELERAS
INFORMATIVAS

RESPONSABILIDAD SOCIAL

; Qué es Responsabilidad Social ?

Ez la capacidad de respuesta gue tiene una empresa, una entidad o una persona, frente a los efectos e implicaciones de sus acciones sobre los
diferentes grupos con los que s relaciona. De ssta forma las emprazas son socialmente responsables cuando las actividades que realiza se
orientan a la satisfaccion de las necesidades v expectativas de sus miembros, de la sociedad v de guienes se bensfician de su actividad
comercial, as1 como tambien, al cuidado y preservacion del entornao.

Unapersona s socialmeante responsable cuando incorpora a su universo el universo del otro.
De las cosas y de los hechos y comienza ainteresarse  por cusstiones que pueden o no afectarle directamente .

ELEMENTOS DE LA RESPOMSABILIDAD SOCIAL

- Compromiso de las empresas: Hace referencia a la responsabilidad o compromiso de las companias de operar de tal forma que agregue valor a
La sociedad.

- Decision voluntaria: Enfoque de caracter

exclusivaments voluntario de la RSE y no regulada por la ley.

- Beneficios para la sociedad vy publicos de interés © Los clientes, proveedores, empleados y familias como parte de la sociedad que debe
bensficiarse de las operaciones de la compania.

- Conducta stica: Incluye las sxpectativas de la sociedad acerca de lo que significa practicas de negocios aceptables.

LARS GENERADORA DE VALOR: GRUPOS DE INTERES DE UNA ORGANIZACION

ﬁ\ n/“" | Proveedores | |Trabajad0res | M

s B ; -
m:-j :
Edciaciy 1 1 1

“Las empresas socialmente responsables son aquellas

que en un futuro podrdn apostar en una sociedad cada C aja s an

vez mds exigente y comprometida”
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