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INTRODUCCION.

El Manual de la Calidad de /a Caja de Compensacién Familiar de Arauca
COMFIAR, tiene por objeto describir el sistema de gestién de la calidad que la
Corporacion ha establecido de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana 1SO
9001:2015, para lograr la plena satisfaccion de los afiliados y beneficiarios de los
servicios prestados, garantizar el cumplimiento de los requisitos legales, los
reglamentarios aplicables y la orientacion misional de la corporacién; donde
ademas se identifican la misién, vision, la politica y objetivos de calidad, el
alcance, las exclusiones y la descripcion e interaccién de los procesos.

Se considera fundamental la Politica de Calidad de la Caja de Compensacion
Familiar de Arauca COMFIAR, ademas, incluye la descripcién de los procesos, su
interaccion y los indicadores que evidencian el control de los mismos.

Su objeto es tener una referencia documentada, de obligatorio cumplimiento, bajo
el cual se ejecuten todos los procesos de la Corporacion contemplando los
parametros definidos para COMFIAR, para garantizar una plena satisfaccion de
los beneficiarios respecto de los servicios prestados, teniendo en cuenta el
cumplimiento de la legislacién vigente y la orientacion misional de la Corporacion.

Es compromiso de todos los trabajadores de la Caja de Compensacién Familiar de
Arauca COMFIAR aplicar este Manual como principal documento para la
consolidacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad. La
implementacion del SGC refleja la conviccion de que el Sistema Administrativo de
Calidad contribuye a satisfacer las necesidades de nuestros usuarios externos e
internos.

En sintesis, el documento pretende apoyar y orientar a su personal, en el
desemperio de sus labores para que contribuyan al cumplimiento de la Misién,
Vision, Politica y Objetivos de la Calidad.
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1. ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

El alcance del sistema de Gestién de la Calidad es: “Servicios de afiliacion,
recaudo de aportes y pago de subsidios. Prestacion de servicios de recreacion,
turismo, deporte y eventos de fechas especiales. Disefo y prestacion del servicio
de educacion en los niveles de preescolar, basica primaria, basica secundaria y
media. Disefo y prestacion del servicio de educacion para el trabajo y desarrollo
humano en cursos modulares. Gestion de crédito social y gestion de programas
integrales. Prestacion del servicio publico de empleo.”

Este documento esta estructurado bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD, como herramienta para dar
cumplimiento a  los requisitos legales establecidos en la Ley 21 de 1982 del
Subsidio Familiar, la Ley 789 de 2002 y los estatutos reglamentarios de la
Corporacion que permiten atender y satisfacer con calidad las expectativas y
necesidades de los clientes externos e internos de la Corporacion.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
- CUESTIONES INTERNAS Y CUESTIONES EXTERNAS

El analisis del contexto de |la organizacion a partir de la revision de las cuestiones
internas y externas utilizando una matriz adaptada, que utiliza las variables del
metodo “PESTAL” pero no necesariamente se rige estrictamente por este metodo.
La matriz arroja las Debilidades, Fortalezas, Amenazas y Riesgos que alimentan la
matriz DOFA, de la cual obtenemos estrategias que se utilizan como base para el
establecimiento de la Politica integral, los objetivos integrales y los planes
estratégicos que conforman la planificacion estratégica de la organizacion.

- PARTES INTERESADAS

Otro elemento que complementa el analisis del contexto es la identificacion de las
partes interesadas pertinentes y sus requisitos pertinentes, las cuales se
determinaron a través de matrices de impacto y se identificé el método para el
cumplimiento de dichos requisitos.

- RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La busqueda de riesgos y oportunidades se establece dentro del sistema de
gestion de dos formas principales: a nivel estratégico, a partir de la informacion
encontrada en el analisis de las cuestiones internas y externas, que se filtran a
traves de una matriz DOFA, para encontrar unas estrategias que se desarrollan a
través de los planes estratégicos y otra forma a niel operativo, desde el analisis de
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los riesgos de cada proceso, alli utilizamos la Matriz de riesgos por procesos, que
se describe en el Procedimiento de analisis de riesgos.

PROPIEDAD DEL CLIENTE Y DE LOS PROVEEDORES

Segun aplique al servicio, los bienes e informacion que son propiedad del cliente y
de los proveedores, se cuidan estrictamente mientras estén bajo el control de la
Caja de Compensaciéon Familiar de Arauca COMFIAR, para ello se identifica,
verifica, protege y salvaguarda los bienes e informacién que son propiedad del
cliente o de los proveedores, suministrados para su uso durante la prestacion del
servicio o ejecucion de cualquier tipo de proyecto. La propiedad del cliente o
proveedor, que por alguna razén se pierda, deteriore o que de algtn otro modo se
considere inadecuado para su uso se registra, se evalUan las posibles causas, se
generan las soluciones adecuadas y se comunica al cliente o al proveedor para
llegar a un buen acuerdo entre las partes.

GESTION DEL CAMBIO

La organizacion identifica los riesgos y oportunidades del desempefio de los
procesos para asegurar la conformidad del servicio, asociados con cambios en la
organizacion en su sistema de gestién o en sus actividades, antes de introducir
dichos cambios.

La organizacion Establece la metodologia para la ejecucién de soluciones
efectivas a los cambios que se identifiquen, analizando los posibles impactos de
factores internos y externos, que afecten el desempeno de los procesos, calidad
de los servicios y la seguridad y salud en el trabajo de los colaboradores y
visitantes de la Caja de Compensacién Familiar de Arauca “Comfiar”.

ROLES DENTRO DE LA GESTION DEL CAMBIO

- PROMOTOR: El Comité de Viabilizacion sera quien revise y de visto bueno
de un cambio a partir de las necesidades identificadas de factores internos
y/o externos en el desarrollo de las actividades de los procesos, continuo a
esto sera el Director (a) Administrativo quien apruebe bajo firma el cambio
solicitado.

- GESTOR DEL CAMBIO: El Gerente del proceso afectado y el Profesional
del Sistema de Gestion de Calidad son los responsables de velar por la
coordinacion y ejecucion, apoyando y asesorando al responsable en la
operacion del proceso de cambio.
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- RESPONSABLE: Es quien lidera el proceso, implementa el cambio
aprobado, establece las actividades, estipula metas, define controles y
obtiene y suministra de informacién de los resultados al promotor, gestor y
respectivos coordinadores de los sistemas de gestion para su seguimiento y
cierre de las acciones.

FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS QUE AMERITAN EFECTUAR EL
PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CAMBIO.

Factores Internos Factores Externos
Cambios en la politica u objetivos de Cambios en la normatividad
calidad. aplicable.
Cambios en la estructura

organizacional como creacién de
nuevos cargos, eliminacién de
cargos actuales, y modificacion de
funciones de las personas que
interactuan en el sistema de gestion.
Inclusion, eliminacién o cambios de
los procesos del SGC y/o SG-SST.
Cambios en la planificacién y/o
ejecucion de servicios.

Cambios y novedades en las
instalaciones o equipos.

Cambios en la estructura

Cambios en las actividades vy
generacion de nuevos riesgos

Cambios en la legislacion aplicable.

Directrices gubernamentales

Aspectos ambientales y climaticos

Riesgos de seguridad publica

La gestion del cambio se desarrolla efectivamente cumpliendo con las siguientes
etapas:

Identificaciéon del cambio.

Implementacion del cambio y controles.

Seguimiento y controles definidos en la implementacion del cambio.
Actualizacion de la informaciéon documentada.

Cierre del cambio.

OV RIGarha =

Para profundizar sobre el tramite de cada etapa, se puede constatar en el
procedimiento PR-GM-18 GESTION DEL CAMBIO.
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GESTION SOBRE LOS CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

La gestion del conocimiento se maneja con la matriz de gestién del conocimiento,
en esta herramienta hacemos un recorrido por cada proceso, para evaluar cual es
el conocimiento que se considera prioritario, de manera que se establezca el
riesgo existente frente a esta informaciéon y de acuerdo a la valoracién se
establecen los controles requeridos para protegerla.

1.1 APLICABILIDAD DE LOS REQUISITOS

La Caja de Compensacién Familiar de Arauca COMFIAR no aplica en su sistema
de gestion de la calidad bajo la NTC ISO 9001:2015 Para el numeral 8.4.1
Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, los
siguientes literales: b) “Los productos y servicios son proporcionados directamente
a los clientes por proveedores externos en nombre de la organizacion”, No es
aplicable porque la organizacion entrega el servicio directamente a través de su
personal. c) “un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un
proveedor externo como resultado de una decisién de la organizacién”, No es
aplicable porque todos los procesos se ejecutan directamente por la
organizacion.Para el numeral 8.4.1 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, los siguientes literales: b) “Los productos y servicios
son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacién”, No es aplicable porque la organizacion entrega el
servicio directamente a través de su personal. c) “un proceso, o una parte de un
proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una
decision de la organizacién®, No es aplicable porque todos los procesos se
ejecutan directamente por la organizacion.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES.

Manual de calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestién de la
Calidad de una organizacion.

Comité de calidad: Grupo de personas encargadas, de establecer, implementar,
mantener y divulgar el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad 5 (34) |
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Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

noTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acomparfado de adjetivos tales como
pobre, buena o excelente.

noTA 2 "Inherente", en contraposicién a "asignado", significa que existe en algo
especialmente, como una caracteristica permanente.

Indicador: Sistema de medicion que permite saber como se estan cumpliendo las
metas, es decir mide la eficacia, de los procesos pertinentes del SGC. Estos
indicadores son cuantificables, con una meta alcanzable en un periodo definido.

Mapa de procesos: Es la representacién grafica que identifica “El enfoque de
procesos” y le permite a cualquier trabajador de la Corporacién, usuario o
beneficiario de los servicios prestados por la Organizaciéon, identificar las grandes
actividades o procesos que se desarrollan en la Corporacion.

Mejora continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

Mision: La razon de ser de la Corporacion.
Visién: Hacia donde quiere llegar la Corporacion.

Objetivos de calidad: los objetivos de la calidad deben ser acordes con |a politica
de calidad. A través de ellos se cumple con la palitica.

Politica de calidad: Documento planteado por la Alta Direccién orientada a
satisfacer las necesidades de los clientes y acorde con las metas organizacionales
(Mision, Vision).

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian
para generar valor y las cuales transforman elementos de entradas en resultados.
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Parte Interesada: Organizacion, persona o grupo que tenga un interés en el
desempefio de una organizacion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con la conducta irregular realizada por uno o
varios trabajadores de la Corporacion en desarrollo de las funciones.

£
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Reclamo: Es la manifestacion por motivo general o particular referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la atencién no oportuna de una solicitud.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para mejorar un proceso, cuyo
objeto esta relacionada con la prestacion de un servicio 0 cumplimiento de una
funcion.

Peticion: son todas las acciones que de manera respetuosa son llevadas a cabo
por los beneficiarios ante la Corporacién con el objeto de solicitar el cumplimiento
de las funciones que le son propias o el reconocimiento de un derecho.

Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcion de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Propuesta: Esta pendiente por aprobacion de consejo directivo

eJempLo: Registro, especificacion, procedimiento documentado, plano, informe,
sg{m%l medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o electronico,

fotografia o muestra patrén o una combinacién de estos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

3. PLANEACION ESTRATEGICA

3.1 MISION

Somos una corporacién araucana comprometida, que presta servicios integrales
de calidad para el bienestar social de nuestros afiliados, familias y comunidad en

general.

3.2 VISION

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad 7 (&
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Para el 2023, seremos una entidad lider en la entrega de los diferentes servicios,
mejoraremos el desempefio en todos nuestros procesos, a través de la
implementacion de tecnologias de la informacién y la comunicacion, con una
apuesta firme de crecimiento basada en la innovacioén, teniendo como pilares
fundamentales de desarrollo, el capital humano altamente competente y una
excelente infraestructura, que posicionara nuestra imagen, como una de las
mejores organizaciones de la region.

3.3 POLITICA DE CALIDAD

Somos una Corporacién basada en el principio de la compensacioén, con el objeto
de mejorar la vida de los trabajadores y sus familias, nos comprometemos a
orientar con calidad, nuestros servicios de bienestar social para los afiliados,
beneficiarios, comunidad en general, poblacion en condicién de vulnerabilidad y
demas partes interesadas, para lograr la satisfaccion de los clientes y la mejora
del desemperfio del sistema de gestion de la calidad, a través de las siguientes
directrices:

e Servicios innovadores, establecidos para suplir las necesidades de los

afiliados y de la regién

e Imagen corporativa solida, sustentada sobre la calidad del servicio.

e Empresa competitiva, enfocada en el fortalecimiento de los servicios y la
estrategia comercial.

e Personal calificado y dispuesto para la atenciéon de las necesidades de los
clientes, usuarios, afiliados y poblacion en condicién de vulnerabilidad.

e Convenios y alianzas estructuradas para generar beneficios en los afiliados,
usuarios y clientes.

e Infraestructura y tecnologias de la informacion, adecuadas para responder a
los requerimientos del funcionamiento y el servicio.

» Mejora continua del desempefio para el crecimiento y la continuidad de las
operaciones.

La alta direccion garantiza los recursos necesarios, para la adecuada gestion de
estas directrices y declara como obligatorio su cumplimiento, para empleados,
contratistas, proveedores y demas partes interesadas que estén o puedan estar
bajo nuestro control, con el objeto de asegurar la eficacia, conveniencia y
adecuacion del sistema de gestion de calidad, alineado con la direccién
estratégica.

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad
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e Generar nuevos servicios, programas y eventos, que respondan a las
necesidades y expectativas de los clientes.

e Incrementar la cobertura de los servicios y programas ofertados por
COMFIAR, para asegurar el crecimiento de la organizacion.

e Mejorar el uso de la imagen corporativa, como garantia de calidad en la
entrega de los diferentes servicios.

e |Incrementar la calidad y la cobertura de los servicios ofrecidos por
COMFIAR.

e Incrementar la competencia del personal, a través de la formacion integral y
la aplicacion de mecanismos de motivacion.

e Incrementar la efectividad de los convenios realizados por la organizacion,
para beneficio de los afiliados, usuarios y comunidad en general.

« Mantener la infraestructura en condiciones adecuadas, para responder a los
requerimientos del funcionamiento y del servicio.

e Implementar los sistemas de informacion necesarios, para el cumplimiento
de los requisitos de las partes interesadas.

e Sostener un alto nivel de eficacia en la ejecucion de las acciones
planteadas, para la mejora continua del desempefio del sistema de gestion.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
4.1 ESTRUCTURA DEL SGC.

La Caja de Compensacion Familiar de Arauca establecio un Sistema de Gestién
de la Calidad que evidencia la mejora continua a través de los documentos
relacionados en este manual.

Se garantiza la operacion eficaz de los procesos y se cumple con los requisitos de
la NTC ISO 9001:2015. Se han determinado los procesos del SGC de acuerdo a lo
establecido en el Mapa de Procesos y lo descrito en la interaccion de sus
procesos mediante la Caracterizacion de los Procesos.
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Ademas, se han determinado los criterios y los métodos necesarios para asegurar
que la operacion y el control de los procesos sean eficaces. De igual manera se
tiene definido realizar una revisién anual del desempefio del Sistema, que se
elaborara, con base en resultados reportados por los lideres de los procesos en
los diferentes informes correspondientes a los avances y actividades ejecutadas y
consolidadas en el Informe de revision por la direccion.

Para lograrlo la Corporaciéon ha definido indicadores de gestion para las
actividades que afectan directamente la calidad y se encuentran relacionados en
cada una de las caracterizaciones.

4.2. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad requiere del
cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2015 para lo cual la
corporacion establecié los procedimientos documentados asi:

% PR-GM-01 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PRODUCTOS NO
CONFORME

<+ PR-GM-02 PROCEDIMIENTO PARA LA EJECUCION DE ACCIONES
CORRECTIVAS, Y/O MEJORA

<+ PR-GM-04 PROCEDIMIENTO PARA ELEBORACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS

%+ PR-GM-05 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE
REGISTROS

<+ PR-GM-06. AUDITORIA INTERNA DE LOS SISTEMAS DE GESTION.

< PR-GM-13 GESTION DEL CONOCIMIENTO

< PR-GM-18 GESTION DEL CAMBIO

% IT-GM-01 INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO DE LOS PLANES DE
MEJORAMIENTO

% IT-GM-02 INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO DE LA PROPIEDAD DEL
CLIENTE

% IT-GM-03 INSTRUCTIVO PARA LA TABULACION E INFORME DE
ENCUESTAS DE SATISFACCION

< RL-GM-01 REGLAMENTO DE COMITE DE CALIDAD

4.3. REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion Administrativa realizara a intervalos planificados y programados la
revision del Sistema de Gestion de Calidad, minimo una vez al afo. Estas
revisiones deben realizarse en conjunto con la Direccion Administrativa, el
Representante de la Direccion y los lideres de los procesos que componen el

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad 7
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Sistema de Gestion de Calidad, para verificar el cumplimiento de los resultados
deseados por la Caja de Compensacion Familiar de Arauca — COMFIAR, bajo el
procedimiento PR-DE-01 REVISION POR LA DIRECCION.

4.4. REPRESENTANTE DELSISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Alta Direccion de la caja de Compensacion Familiar de Arauca - COMFIAR

4.5. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direcciéon de la Caja de Compensacion Familiar de Arauca COMFIAR como
compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad y la mejora continua de la
corporacion adopta la documentacion establecida para el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la NTC [SO 9001:2015 como: Procedimientos,
Formatos, Manuales, Guias, Instructivos, Politica y Objetivos de Calidad entre
otros. Para ello la Direccién se compromete con suministrar los recursos para la

implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de
la Corporacioén.

FIGURA.1

- PROCESOS ESTRATEGICOS

AFILADOS

NECESIDADES DELOS
CIUDADANOS ¥

verific®!
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5. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion de cada uno de los procesos se incluye como anexo al
presente manual. (Ver anexo 1). A continuacién, con una breve descripcién se
ilustra cada uno de los procesos.

A. PROCESOS ESTRATEGICOS

5.1 PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Tiene como objetivo definir las directrices y lineamientos generales a cumplir por
todos los procesos y difundirlos para su conocimiento y aplicacion en la
Corporacion. Contempla entre otras actividades la elaboracion del Plan Operativo
Anual, definir el Plan Estratégico y efectuar sus respectivos ajustes y Ia
consolidacion de indicadores de gestion. Esta planificacion se enfoca en la
definicion de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente los
objetivos de la calidad y los requisitos de la organizacién coherentemente con la
estrategia de la Corporacion y la Politica de Calidad.

También incluye las actividades relacionadas con la Revision del Sistema de
Gestion de Calidad por la Direccion acorde con los lineamientos fijados en la
norma ISO 9001:2015. La responsable del Proceso de Direccionamiento es la
Direccion Administrativa quien se complementa con la oficina de Planeacion y
Desarrollo estratégico.

5.2 PROCESO SISTEMAS DE GESTION

Tiene como objetivo establecer, implementar y mantener el sistema de gestion de
la organizacion, administrar la mejora del mismo y verificar la eficacia de las
acciones correctivas, preventivas y de mejora implementada para todos los
procesos de la Caja. Contempla entre otras actividades la revision y ajuste de las
distintas metodologias que se utilizan para la medicién de riesgos y el analisis de
datos generados para la toma de acciones. También incluye la toma de acciones
correctivas, preventivas y de mejora para todos los procesos junto con la
verificacién de su eficacia. Para esto, el proceso realiza las actividades de control
de los documentos y registros del Sistema permitiendo que la comunicacién sobre
reglas, actuaciones y practicas dentro de la Corporacién sean eficaces.

Por ultimo, evalla la satisfaccion de los clientes frente al servicio prestado por la
Caja a partir de las herramientas de medicion y toma las acciones necesarias para
corregir las desviaciones y las quejas y reclamos que estos presentan. El Proceso
mejoramiento continuo se enfoca a mejorar continuamente la eficacia del Sistema
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de Gestion de Calidad utilizando para ello las herramientas antes descritas.
Adicionalmente, recolecta toda la informacién necesaria para entregar los insumos
basicos requeridos para el proceso de revision por parte de la direccion.

La responsabilidad del Proceso de Mejoramiento Continuo le compete al Lider del
Sistema de Gestion de Calidad, debido a las funciones que le han sido asignadas
en esta materia.

5.3PROCESO DE EVALUACION Y CONTROL

Tiene como objetivo realizar el control a los diferentes procesos de la organizacién
a partir de la verificacién de los elementos del control interno y los requisitos de la
norma ISO 8001:2015 con el fin de que los mismos cumplan con los objetivos
fijados a nivel corporativo.

Asi mismo, este proceso se encarga de planear, ejecutar e informar los resultados
de la auditoria interna y control interno. A partir de la elaboracién del Plan de
Auditoria Anual se recopila, analiza y verifica distinta informacion de la
Corporacién que alimenta los diferentes procedimientos que debe cumplir el area
de auditoria. Esta informacién ademas se utiliza como base para los informes que
debe presentar al Consejo Directivo.

El responsable del proceso de Evaluacion y Control es el Gerente de Auditoria
Interna de la Caja, de conformidad con las funciones que le han sido asignadas.

B. PROCESOS OPERATIVOS

5.4 PROCESO DE GESTION AElLlACIfJN, RECAUDO DE APORTES
PARAFISCALES Y FISCALIZACION.

Tiene como objetivo inscribir a las empresas de la region segtn la ley 21 de 1982
y de acuerdo con las instrucciones generales de la Superintendencia del Subsidio
Familiar en Colombia, en el esquema de compensacion que maneja la Caja,
definiendo su modalidad en funcién del cumplimiento de los criterios de afiliacion y
en caso de incumplimiento de dichos criterios implementar medidas conjuntas
para corregir debilidades. Comprende las actividades relacionadas con el envio y
recepcion de la informacion financiera, el andlisis de la informacion del beneficiario
y la posterior formalizacion de la afiliacion cuando éste cumple los requisitos
exigidos.

Con respecto al recaudo, en la actualidad se viene realizando por medio de la
planilla PILA donde el operador logistico efectua el recaudo general de todos los

0y
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aportes y procede con su dispersion; en todo caso cuando se presenta morosidad
en los pagos de los afiliados, la Caja inicia la gestion de cobranza de acuerdo a los
procedimientos establecidos en la Corporacién.

El responsable del proceso es el Jefe Seccion Subsidio, Aportes y Fiscalizacion de
conformidad con las funciones que le han sido asignadas.

5.5 PROCESO DE RECREACION, DEPORTE, CULTURA, TURISMO Y
EVENTOS.

Tiene como objetivo la prestacion de los servicios de recreacion, turismo, deporte
y eventos, partiendo de su planeacién y estableciendo objetivos que se
encuentran alineados con la misioén de la Caja, este proceso tiene como propésito
que sus afiliados y beneficiarios satisfagan las necesidades de recreaciéon y
bienestar social para un mejoramiento de su estilo de vida. Para esto la
Corporacion cuenta con personal especializado y competente en las diferentes
disciplinas, a través de una serie de controles y puntos de seguimiento asegura el
resultado de los servicios, planes y demas actividades que se generan. Para
COMFIAR la seguridad e integridad de sus afiliados y beneficiarios es primordial
por ello se cuenta con disposiciones que estan orientadas para este fin teniendo
en cuenta el requisito de propiedad del cliente de la norma ISO 9001:2015.

El responsable de este proceso es el Jefe Seccion Recreacion, Deportes, Cultura
y Turismo de acuerdo a las funciones que le han sido asignadas.

5.6 PROCESO COLEGIO COMFIAR

Tiene como objetivo la planeacion, realizacién, control y mejoramiento de los
servicios de educacion a través del colegio COMFIAR, los responsables de este
proceso establecieron todos los parametros para obtener los resultados deseados
a través de actividades como: Planeacion y revision constante de los planes de
estudio y programas de los diferentes niveles, la seleccion adecuada segun
competencias de los docentes y demas personal involucrado en el servicio, su
evaluacion constante, el mantenimiento y adecuacién de la infraestructura
necesaria para el funcionamiento apropiado, el control y seguimiento de los
resultados del servicio y el monitoreo de la satisfaccion de estudiantes , padres y
comunidad en relacion con el servicio prestado, entre otras.

La responsabilidad del proceso de Colegio Comfiar esta a cargo del Rector de la
Corporacion.
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5.7 PROCESO INSTITUTO DE FORMACION EMPRESARIAL Y DEL TRABAJO
- IFET

Tiene como objetivo la planeacion, realizacion, control y mejoramiento de los
servicios de educacion a través del Instituto de Formacién Empresarial y del
Trabajo IFET, los responsables de este proceso establecieron todos los
parametros para obtener los resultados deseados a través de actividades como:
Planeacion y revision constante de los planes de estudio y programas de los
diferentes niveles, la seleccién adecuada segin competencias de los docentes y
demas personal involucrado en el servicio, su evaluaciébn constante, el
mantenimiento y adecuacion de la infraestructura necesaria para el
funcionamiento apropiado, el control y seguimiento de los resultados del servicio y
el monitoreo de la satisfaccion de estudiantes , padres y comunidad en relacién
con el servicio prestado, entre otras.

La responsabilidad del proceso de IFET esta a cargo del Jefe Instituto de
formacion académica y laboral Ifet de la Corporacion.

5.8 PROCESO DE CREDITOS

Tiene como objetivo que los afiliados de la Caja puedan acceder a créditos
sociales con condiciones especiales de pago e intereses bajos como un valor
agregado, el personal que gestiona este proceso controla la informacion de sus
clientes garantizando la reserva y confidencialidad. Para garantizar que este
proceso obtenga los resultados deseados se realizan actividades tales como la
revision de los requisitos de los aspirantes a créditos y el cumplimiento de tiempos
adecuados que de manera oportuna den respuesta a los solicitantes.

El responsable de este proceso es el Jefe de Seccion de Créditos, quien cumple
sus responsabilidades de acuerdo con las funciones asignadas en el manual de
funciones y competencias laborales.

5.9 PROCESO DE PROGRAMAS INTEGRALES

Tiene como objetivo el desarrollo de programas integrales como respuesta a la
responsabilidad social de la Caja, teniendo en cuenta que éstos van dirigidos a la
poblacion menos favorecida, en este proceso los aspectos fundamentales de
calidad tienen que ver con que cada programa se desarrolle de manera planeada,
con objetivos claros y con un control permanente a la realizacién de las
actividades planeadas.

Tu Puedes COMFIAR En Mi Calidad 7 €28
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El responsable de este proceso es el Coordinador Programas, quien cumple sus
labores de acuerdo con lo definido en el manual de funciones y competencias
laborales

5.10 PROCESO DE GESTION DE SUBSIDIOS (Cuota Monetaria y Subsidio en
especie)

En cumplimiento de la ley 21 de 1982, las cajas de compensacién deben entregar
subsidios a sus afiliados, ya sea en servicios, especie o cuota monetaria, este
proceso se encarga de la gestién para la entrega y debida administracion de la
cuota monetaria y los kits escolares, teniendo en cuenta que los resultados
dependen del cumplimiento oportuno de las obligaciones en esta materia, la
entrega de los subsidios en las condiciones contemplados en la ley, el seguimiento
y control constante a las actividades para evitar errores en la informacién y datos
de sus clientes.

El responsable del Proceso es el Jefe Seccién Subsidio, Aportes y Fiscalizacion
debido a las funciones que le han sido asignadas en esta materia.

5.11 PROCESO DE UNIDAD DE VIVIENDA

En cumplimiento de la ley 21 de 1982, las cajas de compensacion deben entregar
subsidios a sus afiliados, ya sea en servicios, especie o cuota monetaria, este
proceso se encarga de la gestion para la entrega de los subsidios en especie
relacionados con la vivienda, teniendo en cuenta que los resultados dependen del
cumplimiento oportuno de las obligaciones en esta materia, la entrega de los
subsidios en las condiciones contemplados en la ley, el seguimiento y control
constante a las actividades para evitar errores en la informacién y datos de sus
clientes.

El responsable del Proceso es el Jefe de Unidad de Vivienda debido a las
funciones que le han sido asignadas en esta materia.

5.12 PROCESO DE MPC: FOSFEC Y AGENCIA DE GESTION Y COLOCACION
DE EMPLEO

En cumplimiento de la ley 21 de 1982, las cajas de compensacion deben entregar
subsidios a sus afiliados, ya sea en servicios, especie o cuota monetaria, este
proceso se encarga de la gestién para la entrega de los subsidios en especie y
servicios relacionados con los mecanismos de proteccion al cesante, teniendo en
cuenta que los resultados dependen del cumplimiento oportuno de las
obligaciones en esta materia, la entrega de los subsidios en las condiciones
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contemplados en la ley, el seguimiento y control constante a las actividades para
evitar errores en la informacion y datos de sus clientes.

El responsable del Proceso es el Jefe Agencia de Gestidon y Colocacion de empleo
y el Jefe Seccién Fosfec debido a las funciones que le han sido asignadas en esta
materia.

C. PROCESOS DE APOYO
5.10 PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Tiene como objetivo contar con personal idéneo, capacitado y comprometido con
el cumplimiento de los objetivos de |la organizacion. Abarca entre otras actividades
las relacionadas con la seleccion, vinculacion y desvinculacion de trabajadores; los
temas de bienestar, capacitacion, induccion y re induccion; las actividades de
némina y el cumplimiento de las obligaciones en materia de salud ocupacional. Asi
mismo garantizar la disponibilidad y entrega oportuna a todos los procesos de los
recursos fisicos y tecnolégicos necesarios para el buen funcionamiento de la
Corporacién. A este proceso le corresponden actividades relacionadas con el
control de las existencias de almacén y los inventarios fisicos de la Caja. Por
ultimo, de acuerdo con el Manual de Contratacién le corresponde adelantar los
tramites para las compras y Contratacién de la organizacion teniendo en cuenta la
aplicacion de criterios de Seleccion, evaluacion y reevaluacion objetiva para los
proveedores y contratistas.

De otro lado el proceso tiene bajo su responsabilidad el mantenimiento y
administracion de la infraestructura fisica de la Corporacion.

La responsabilidad de este proceso es el Gerente de la Division Administrativa.

5.11 PROCESO DE GESTION FINANCIERA

Tiene como objetivo administrar correctamente y de manera eficiente la
contabilidad, el presupuesto y la tesoreria de la Corporacién, que permita
establecer debidamente la situacion financiera de la misma, cumpliendo los
requisitos legales, las politicas y procedimientos internos.

La responsabilidad de este Proceso estd a cargo del Gerente de la Division
Financiera, de conformidad con las funciones que le han sido asignadas.

5.12 PROCESO DE GESTION JURIDICA

Tiene como objetivo analizar la actividad en general desarrollada por la Caja y
advertir las inconsistencias o riesgos juridicos frente a la normatividad vigente;
establecer el marco de los compromisos que deben asumir la Caja tendientes a
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subsanar las deficiencias financieras y/o administrativas advertidas y segun la
decision del Consejo Directivo; atender los procesos judiciales en los cuales actte
la Caja como demandante o demandado; evaluar la oportunidad y conveniencia de
adelantar los procesos de seleccion y contratacion; proceder con el control del
establecimiento y actualizacion de polizas de seguros en los ordenes necesarios,
asi como lo referente a la actualizacion de la reglamentacion vigente en materias
relacionadas con las funciones de la Caja.

El responsable del proceso de gestion juridica es el Gerente Divisidén Juridica y
Contractual de la Corporacion en cumplimiento de lo prescrito en el respectivo
manual de funciones y competencias laborales.

5.13 PROCESO DE GESTION ARCHIVISTICA Y DOCUMENTAL

Tiene como objetivo garantizar una adecuada administracion en la organizacién
del archivo de la Caja y del manejo de las comunicaciones oficiales, a fin de
mantener la memoria institucional de la Corporacion. Comprende actividades
relacionadas con el manejo del archivo del fondo documental de la Corporacién, el
tramite de la correspondencia de entrada y de salida. De otra parte, a través de
este proceso el administrador del Sistema de Gestion de Calidad se encarga de la
administracion y control de los documentos y registros de dicho sistema.

La responsabilidad de este proceso esta a cargo del Técnico Gestion Documental,
de acuerdo con los roles asignados y lo establecido en los respectivos manuales
de funciones de la Corporacién.

6. ANEXOS

Caracterizaciones de los procesos
Interaccion de los procesos
Listado maestro de Documentos

7. IDENTIFICACION DE CAMBIOS

FECHA PAGINA

VERSION

 NUMERAL(ES) | CAMBIO
Ttk Se hace precision con respecto a
las actividades de recaudo

adelantadas por el Proceso
Afiliacion y Recaudo de Aportes

APROBACION = (S)

2 23-10-2008 10 oA Parafiscales. De igual manera se
precisan algunos términos vy
expresiones utilizadas en la
version 1

3 18-01-2011 9-12 5.2 55,57 5.9 Se replantean los responsables de

los procescs Gestion de calidad y
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mejoramiento continuo, gestion de
recreacion, turismo, deporte y
eventos, gestién de créditos vy
gestion de subsidio.

18-11-2013

156,7.8Y
10

3.5,4.2,4.3 4.4,
45y 55

Se modifica la introduccion,
inclusion de los objetivos de
calidad, cambio de responsable en
el proceso de Gestion de
Recreacion, Turismo, Deporte y
Eventos. Se cambia el mapa de
procesos por actualizacion de
logo, inclusion del numeral 4.2,
4.3, 4.4 y 4,5 Incluye
responsables al manejo del
proceso de subsidios.

10-04-2014

31y32

Teniendo en cuenta que fue
aprobada por el Consejo Directivo
de la Caja la nueva Mision vy
Visibn se hace necesario el
cambio en el manual.

Actualizacién de mapa de
procesos en la denominacion del
proceso de programas especiales,
teniendo en cuenta que en
diciembre de 2013 fue aprobada la
reestructuracion del organigrama y
este proceso queda con nombre
Programas Integrales.

05-01-2015

43y 4.4

Se ajusta el concepto de la
Revisién por la Direccion vy
Representante del SCG

05-01-2015

3.4

De acuerdo a la Revision vy
andlisis sobre la pertinencia de los
objetivos de calidad del SGC, se
concluye la no inclusion del
objetivo de la politica de calidad el
alivio a las cargas economicas, de
acuerdo al acta 1 del 05 de enero
de 2015.

05-01-2015

54

Se hace actualizacién al manual
en el numeral 5.4 por que se
elimina el comité interinstitucional
conformados por los
representantes de las Cajas de
Compensacién la Camara de
Comercio, el ICBF y la DIAN,
debido que todos los pagos se
realizan por el operador del PILA.

15-01-2016

789,10,
it

5.1:5.3;5.5;5.6;5.9;
5.10

Se realiza actualizacion en el
Manual de Calidad, cambiando
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Jefe de Division a Gerente de la
division y la Inclusion de la
Agencia de Empleo.

13-07-2018

2,4,7,8,10,
11,12

1;1,1:3.2, 3.3, 3.4,
44 45 51,53

Contexto de la organizacién -
Cuestiones internas y externas,
partes interesadas, riesgos vy
oportunidades, propiedad del
cliente y de los proveedores,
gestion del cambio, gestion sobre
el conocimiento de la organizacion
CALIDADAPLICABILIDAD DE
LOS REQUISITOS

Vision: Incluir visién propuesta
— Pendiente por aprobacion de
consejo directivo

Paolitica: Politica de calidad
propuesta - Pendiente por
aprobacion de consejo directivo
objetivos de  calidad -
Pendiente por aprobacion de
consejo directivo
Representante del sistema de
gestion de calidad

19 de enero de
2023

1,4 1

Se modifica el numeral Gestidn
del Cambio, anexando los
parametros y criterios establecidos
en el procedimiento PR-GM-18.

7 3.2.1

Se elimina el numeral 3.2.1 vision
propuesta y se modifica el
numeral 3.2 vision, dejando el
contenido vigente.

8 3.3.1

Se elimina el numeral 3.3.1
politica de calidad propuesta y se
modifica el numeral 3.3 politica de
calidad, dejando el contenido
vigente.

9 3.4.1

Se elimina el numeral 3.4.1
objetivos de calidad propuesta y
se modifica el numeral 3.3
objetivos de calidad, dejando el
contenido vigente.

10 4.2

Se modifica el numeral 4.2
PROCEDIMIENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD, especificando  los
procedimientos con los que cuenta
el sistema actualmente y su

respectivo codigo.
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Se anexa al numeral 4.3 revision
por la direccion, especificando el
procedimiento PR-DE-01.

Se modifica el mapa de procesos
de la corporaciéon, de acuerdo a
los cambios organizacionales
generados.

Se maodifica el nombre del proceso
en el numeral 5.2 de "gestién de la
calidad y mejoramiento continuo”
a "sistemas de gestion”.

Se ajusta la denominacion del
cargo de ‘“asesor auditoria” a
‘gerente de auditoria interna”.

Se moadifica el nombre de los
procesos misionales por procesos
operativos.

Se ajusta la denominacién del
cargo de Jefe de Subsidio por
‘lefe de seccion de subsidio,
aportes vy fiscalizacion”.

Se ajusta el nombre del proceso
gestion de afiliacion y recaudo de
aportes parafiscales por afiliacion,
recaudo de aportes parafiscales y
fiscalizacion.

Se ajusta el nombre del proceso
de gestion recreacion, deporte,
cultura y eventos por Recreacion
deporte, cultura y turismo.

Se elimina el proceso gestidn
educativa y se anexa el proceso
Colegio Comfiar y proceso
Instituto de Formacion
Empresarial y del Trabajo IFET.

Se ajusta la denominacion del
cargo de Jefe de créditos por Jefe
de Seccién Créditos.

Se modifica el numeral 5.9
proceso gestion subsidio,
dividiendo los procesos de
vivienda y mpc: fosfec y agencia
de gestion y colocacion de
empleo.

10 4.3
14 Figura 1
12 5.2
13 5:3
13 B
13 54
13 5.5
14 5.6
14 5.7
15 5.9
16 5.12

Se ajusta la denominacion del
cargo de Asesor juridica por
Gerente de la division juridica y
contractual.

Observaciones:
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