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INTRODUCCCION

El Sistema de Gestion de Calidad contribuye en gran medida a la realizacion exitosa de
los objetivos de una organizacion, ademas permite tener seguridad acerca del
mantenimiento y mejoramiento de la Satisfaccion del Cliente. De manera un poco mas
amplia, se puede decir que el Sistema de Gestion de Calidad contribuye a la
optimizacion en la realizacion de los procesos de la organizacion y garantiza un control
con respecto al manejo de los recursos y los resultados que se generan en estos procesos.

El gobierno colombiano buscando fortalecer el sistema de Gestion de Calidad expidio y
decret6 la norma NTCGP 1000-2009, a través de la cual establece los requisitos y
determina las generalidades para establecer, documentar implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad en organismos estatales, aplicable a la rama ejecutiva
del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios segun el articulo 6° de la ley
872 del 2003 y su decreto reglamentario 4110 de 2004.

Con esta investigacion se disefio el Sistema de Gestion de Calidad en el Hogar Infantil
Alegria Infantil, con el fin de orientar a los directivos y miembros de la organizacion
involucrados en el proceso de calidad, con el propdsito de garantizar el cumplimiento de
la norma y velar por una prestacion del servicio optima y eficaz.

Este trabajo se llevo a cabo por medio del diagnostico del proceso de calidad, con el fin
de determinar cudles actividades y procesos que se realizan durante la prestacion del
Servicio del Hogar ponen en riesgo la calidad del mismo; posteriormente por medio de
la deduccion y teniendo en cuenta las normas generales, se establecieron los
procedimientos y controles pertinentes para que esta entidad mejore sus procesos
internos en pro de ofrecer servicios de excelente calidad.



1. ANTECEDENTES

La calidad no es un tema nuevo, ha existido desde tiempos antiguos el codigo de
Hammurabi (Dassen & Sanchez) (1752 AC) menciona” “Si un albaiiil construye una
casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su
duefio, el albaiiil sera condenado a muerte”. Sin lugar a duda se puede notar la
influencia que tiene el hacer las cosas bien desde el inicio y como la sociedad o culturas
controlan los procesos al ejecutar cualquier labor, permitiendo de esta manera
gestionar mayor confianza en cada bien o servicio que ha de otorgarse a cada persona
(cliente) para beneficio, partiendo del punto sistematico de como un proceso involucra a
otro en un ciclo dinamico.

La necesidad de las organizaciones por mejorar sus procesos ha ido creciendo con el
paso del tiempo, el enfrentamiento a una globalizacion es inminente, el entorno se torna
agresivo y la conformidad puede ser el desvanecimiento de las empresas nacionales
(como organizacionales ), se puede ver que la calidad es un elemento importante dentro
de las mismas para afrontar los cambios que surgen con el paso de los afios; la norma
ntcgp1000 no son la solucion a un problema de calidad, esta norma es la herramienta
que posee cada organizacion estatal de modo que al aplicarla, pueden estar a la
vanguardia en un mundo globalizado que cada vez es mas exigente.

El Hogar Infantil “Alegria Infantil” ubicado en zarzal (valle del cauca) actualmente
debe estar al mismo nivel de las organizaciones que en las ultimas décadas avanzan
hacia la globalizacién por lo tanto un punto importante para empezar a estar a la
vanguardia como se menciona, es la calidad.

El Hogar por primera vez intenta aplicar un sistema de gestion de la calidad basandose
en la norma NTCGP 1000-2009 que le permita mejorar en sus procesos y
procedimientos tanto en sus areas administrativas como operativas que no estén
documentadas ni estandarizadas para alcazar la certificacion.

La directora actual como el personal son conscientes de la importancia de la satisfaccion
de los clientes, a través de la calidad, estan enteradas de que no es un tema nuevo y que
se requiere dentro de cada organizacion como un requisito.

El Hogar Infantil es una organizacion mixta la cual se sostiene con ayudas del ICBF, es
decir, el hogar es una entidad publica y privada, por lo tanto al respecto conviene decir
que para el ICBF el proceso de aseguramiento a la calidad de terceros tiene como
objetivo principal asegurar la calidad en la prestacion del servicio de tal forma que se
cumpla con las exigencias contempladas en la ley, la normatividad vigente y los
estandares de calidad definidos por la organizacion para contribuir a que los nifios,
nifnas, adolescentes y sus familias gocen de las Mejores condiciones de vida mediante el
disefio y la ejecucion de actividades de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion
a la calidad de los servicios prestados por terceros. (Familiar)



2. RESENA HISTORICA

El Hogar Infantil “Alegria Infantil” es fundada el 1° de diciembre de 1976; con su
nombre inicial, Centro De Atencion Integral Al Preescolar C.A.L.P, conocidos
actualmente como Hogares Infantiles, es asi, como surge un programa auspiciado por
el instituto colombiano de Bienestar Familiar I.C.B.F cuya poblacion objeto son los
hijos de padres trabajadores, de alta vulnerabilidad socio economica. Con la ayuda del
entonces alcalde municipal sefior Clemente Perea, quien gestiona ante el I.C.B.F la
inclusion del municipio de zarzal para ser beneficiado con el programa.

Siendo aprobada la solicitud se dispone a llevar los requisitos exigidos para iniciar el
proceso de contratacion de aportes, para esto fue necesario convocar a personas
altruistas con espiritu de servicio de la comunidad, para conformar la junta directiva
que tenia entre otras, funcionar, suscribir el contrato de aportes y contratar al personal
que prestaria los servicios de la institucion. Es por ello que, seleccionan maestras
jardineras que son capacitadas en Cali durante un periodo de dos (2) meses, con el fin
de adquirir amplios conocimientos en las areas de nutricion, pedagogia psicologia y
trabajo comunitario.

Aunque el programa inicialmente fue asistencialista, se debe agregar que a los usuarios
se les proporcionaba herramientas pedagogicas para desempeifiar su labor, a pesar de
que la participacion de los padres era minima; se lograron muchos cambios en los nifios
que inicialmente se vincularon, cabe sefialar que estos, eran de sectores vulnerables; es
asi como, el apoyo por parte de la institucion para las madres trabajadoras es muy
grande, brindando a estas mayor tranquilidad para poder desempefiarse mejor en el
campo laboral. El apoyo del I.C.B.F era permanente, contando con asesoras para todas
las areas de la Institucion de esta manera fortaleciendo los objetivos del programa. Por
otra definir que la institucion es para los estratos mas bajos de manera discriminativo.

Es importante incluir, aquellas personas que apoyaron incondicionalmente el Hogar
Infantil como fue: Dr. Luis Fernando Cruz, Sr. “Cadillo”, Sra. Maria Padilla de
Gonzalez Sra. Inés Cabrera, Sra. Amparo Mena de Coérdoba, Sra. Gertrudis de Perea,
Sr. Mario Gonzales, Sr. Emilda Echeverry, Dra. Teresa Giraldo, Lic. Gloria Amparo
Hernandez Lic. Leidy Amparo Florez, Lic. Yorima Quintero, Lic. Nancy Lorena
Bermudez, Sra. Inés Villegas.

El hogar infantil ha contratado una planta de personal comprometida donde se realizan
trabajos en equipo permanente manteniéndose fortalecida la plataforma pedagégica en
el que se imprimen el sello de los valores y principios como pilar en la formacion de los
nifios para lograr la convivencia pacifica.

Habria que decir también que el trabajo de tantos afios ha trascendido los esquemas
paternalistas con los que nacio el programa el cual facilita la transformacion en lo que
respecta a la interaccion hogar infantil versus comunidad obteniendo apoyo de otros
sectores existentes en el municipio paralelamente la credibilidad de igual manera que la
confianza institucional son fortalezas para que la comunidad apoye el Hogar Infantil
llegando al punto de preservar la cobertura por encima de lo contratado con el
I.C.B.F. Tal es por lo demas resaltar el rol, de las personas que forman parte de la
Junta Directiva quienes a través de los afios hacen un manejo transparente de los
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recursos, evadiendo el manejo politiquero en la institucion, manteniendo la objetividad
y la responsabilidad social. De esta situacion nace el hecho de que del hogar infantil es
un ejemplo a seguir a nivel municipal.

La participacion comunitaria especialmente de los padres de familia es excelente, dado
que difunden a través del tiempo los logros alcanzados por sus hijos en la primaria de
igual modo que en el bachillerato; considerando las bases recibidas en el preescolar, la
esencia para el desempeiio en los otros sectores de la educacion.

Con el transcurrir del tiempo el hogar infantil para los afios 2010 a 2012 cuenta con una
planta del personal renovada pues el tiempo presiona aquellas personas que aportan
toda su capacidad intelectual contiguo a su fuerza de trabajo para hacer del Hogar
Infantil lo que es “una institucion de vanguardia social”; estas banderas son entregadas
a una nueva generacion que acorde con los cambios sociales y generalidades re
diseccionaran la dinamica institucional de acuerdo con los lineamientos del I.C.B.F y
las politicas de infancia.

2.1 Descripcion del Problema

La Convencion Internacional de los Derechos del Nifio, aprobada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas el 20 de noviembre de 1989, la Ley de Infancia y
adolescencia, 2006 define infancia como la etapa comprendida desde el mismo momento
de la concepcion hasta los 7 afnos. Define al nifio/a como un sujeto de derecho,
reconociendo en la infancia el estatus de persona y de ciudadano.

Colombia es uno de los paises que le ha apostado a la primera infancia al tener una
politica publica, Ley 1098, de 2006. El Instituto Colombiano familiar ICBF y el
Ministerio de Educacion Nacional MEN son los entes nacionales garantes de la politica
para la primera infancia.

El gobierno lanz6 un ambicioso programa de atencion integral para la poblacion pre-
escolar, por medio de la ley 27 de 1974 que creé los CAIPs — (centros de atencion al
preescolar) hoy conocidos como Hogares Infantiles—. Consagré la obligacion de las
empresas publicas y privadas de aportar el 2% de su ndmina mensual al ICBF con el fin
de financiar los nuevos Centros.

Ahora bien uno de estos centros es el Hogar infantil Alegria infantil la cual esta ubicado
en el municipio de Zarzal- Valle. Cabe sefialar que una politica para la primera infancia
es la atencion integral a nifios y nifas.

El ICBF tiene como objetivo principal asegurar la calidad en el servicio de tal forma
que se cumpla con las exigencias con la ley, la normatividad vigente y los estandares de
calidad definidos para contribuir al bienestar de los nifios bajo la ejecucion de
actividades de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion a la calidad de los
servicios prestados por terceros.

En afios recientes se puede notar el mundo empresarial competitivo en el que se mueve
el mercado y de no estar a la vanguardia cualquier institucion declinaria, es por esta
razon que el Hogar Infantil Alegria Infantil debe mostrarse competitiva para canalizar
todos los parametros que tiene el ICBF. Y mostrarse un paso delante de la
globalizacion.



No es suficiente con dar un servicio a los nifios y nifias de calidad es necesario cumplir
con el objetivo primordial de brindarles atencion integral de calidad, para ello se
requiere de contar con procesos estructurados y aéreas estructuradas sustentadas en la
documentacion pues no se puede brindar calidad si se tiene problemas con los procesos,
el resultado de programas mal disefiados traera como efecto desmejoramiento en el
servicio que se presta.

Esta investigacion tiene como finalidad demostrar mejoras en el desempeiio y
capacidad de proporcionar servicios que responden a las necesidades y expectativas de
los usuarios del Hogar Infantil Alegria Infantil, atreves de un diagnostico interno para
efectuar una comparacion con los procesos actuales, para verificar el estado del
cumplimiento; de igual manera para mejorar la imagen de la entidad ante los usuarios
y las entidades de control, buscando satisfacer sus necesidades y expectativas implicitas
por medio del mejoramiento continuo en los procesos y procedimientos de la
Institucion.

2.1.1 Formulacion del Problema

.Qué requerimientos debe aplicar el hogar infantil alegria infantil para documentar el
sistema de gestion de calidad y cumplir con los requisitos de la norma NTCGP1000-
2009?

2.1.2 Sistematizacion del Problema

El Instituto Hogar Infantil “Alegria Infantil” tiene como razon social, el
fortalecimiento de la familia y el derecho del nifio y la nifia a su infancia, entendiendo
que tanto la madre y el padre como el nifio y nifia, cumplen un papel activo en el origen
y permanencia del vinculo afectivo, el cual crea las condiciones basicas para las nuevas
y futuras generaciones, por tal razon el instituto pretende que con la implementacion de
la Norma NTCGP 1000:2009 contribuyan con el mejoramiento del bienestar y las
condiciones de vida de los niiios y nifias que hacen parte de la Institucion.

o ;Los procesos del Instituto Hogar Infantil “Alegria Infantil” estan
estructurados, de tal forma que puedan cumplir con los requisitos y necesidades
de los usuarios?

e /Cual es el tipo de documentacion que se debe realizar en el Instituto Hogar
Infantil “Alegria Infantil” para implementar l1a Norma NTCGP 1000:2009?

e /Cuales son los factores que influyen en la no realizacion oportuna de las labores
por parte de los empleados?

e /Existe en el Instituto Hogar Infantil “Alegria Infantil” un manual de calidad
que defina el alcance y eficacia de los objetivos del Instituto?

e /Esta definido el manual de funciones en la Institucion?

e /Qué criterios de medida emplean en la Institucion para definir si los procesos
son eficientes?
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3. JUSTIFICACION

La Norma NTCGP 1000:2009 tiene como ventaja apoyar el progreso, en cuanto al
servicio que prestan las empresas o entidades que la aplican, debido a que incorporan
algunos aspectos claves, como el mayor enfoque hacia el cliente o usuario, el manejo por
procesos y el mejoramiento continuo. También permite la reduccion de costos
operativos, dado que la empresa puede hacer mas eficientes sus procesos; asi mismo, la
implementacion de una cultura de calidad tiene un efecto positivo acerca del
compromiso del personal, es decir, que la comunicacion sea eficaz con los usuarios del
Instituto Hogar Infantil “Alegria Infantil”.

Es asi como la implementacion de un sistema de calidad contribuye con la adaptacion
de los continuos cambios en las demandas del entorno, para ilustrar mejor, permite que
la organizacion evolucione, ademas de crear una estructura de procesos estandarizados
por medio de la mejora continua.

Los principales beneficios que se obtendran con la oportuna implementacion de un
sistema de Gestion de la calidad en el Hogar Infantil “Alegria Infantil”, es el
mejoramiento en la prestacion del servicio, de manera que, se pueda lograr mayor
eficiencia, y reduccion de costos, aumentar la capacidad para controlar la utilizacion
de los recursos y fortalecer la imagen de la entidad, brindando a los nifios y nifas
calidad integral. Todo esto a través de una herramienta de reconocimiento
internacional, la norma NTCGP1000 aplicada en muchas organizaciones e instituciones
exitosas.

De manera general se hace necesaria la puesta en marcha de un sistema de gestion de la
calidad que permita brindar no solo el buen desempeiio de los recursos ofrecidos por la
NTCGP-1000, sino también un "proceso continuo y permanente de interacciones y
relaciones sociales oportunas y pertinentes, que posibilitan a los nifios potenciar sus
capacidades y adquirir las competencias para la vida, en funcion de un desarrollo pleno
que propicie su constitucion como sujetos' (NACIONAL)
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

Documentar los procesos requeridos por la Norma NTCGP 1000-2009 en el Hogar
Infantil Alegria Infantil.

4.2 Objetivos Especificos

1. Realizar un diagnostico actual del hogar infantil basindose en la calidad.

2. Renovar la documentacion existente en el Hogar Infantil Alegria Infantil
adaptandola a los requisitos establecidos por la norma NTCGP1000-2009.

3. .Analizar los procesos y procedimientos fundamentales del Hogar Infantil para la
realizacion y prestacion de servicio.

4. Presentar una propuesta conforme a los hallazgos del diagnéstico.

5. Realizar la evaluacion economica de la implementacion del SGC en el Hogar
Infantil.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 Marco Teoérico

5.1.1 Significado y uso de la Palabra Calidad

La palabra Calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos
permiten evaluar un juicio de valor acerca del en este sentido se habla de la poca o
nula, buena, excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un juicio positivo
con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado del vocablo calidad en este
caso pasa a ser equivalente al significado de los términos excelencia perfecciénl. De este
concepto hay un punto de partida para cuestionar qué es CALIDAD,se debe
comprender que la calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma
especie. La palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o
servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del
mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se
esté considerando.

En la edad media se entendia una obra perfecta. Mas adelante, en la época artesanal el
juicio de calidad se establecia por el productor (artesano) y el cliente (usuario) ya que el
primero tenia que elaborar un producto por encargo de acuerdo con los requerimientos
que hacia el segundo; de tal manera ambos sabian si ambos sabian si el producto habia
sido hecho o no con la calidad estipuladoz.

Hoy dia en el concepto de calidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto
al producto como a la organizacion. El concepto de la calidad total es una alusion a la
mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad 6ptima en todas las areas.

Kauri Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporcioné la
siguiente definicion de Calidad Total: "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia
de una empresa segin la cual todas las personas en la misma, estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad".?

La calidad total puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la actividad
empresarial en todos sus aspectos.

! Gutiérrez, Mario. Administrar para la calidad, conceptos administrativos del control total de la calidad. 2004.
> Gutiérrez, Mario. Administrar para la calidad, conceptos administrativos del control total de la calidad. 2004.
3 Ishikawa, Kauri. ;Qué es el control de calidad total? Modalidad Japonesa. 1998
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5.1.2 Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad
de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Otra manera de definir un Sistema de Gestion de la Calidad, es descomponiendo cada
una de sus palabras y definirlas por separado:

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente contribuyen
a determinado objetos

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un
deseo cualquiera.

De estas dos definiciones podemos concluir que un Sistema de Gestion de la Calidad,
son las actividades organizacionales, Planificadas y controladas, que se realizan sobre
un conjunto de elementos para lograr la calidad. Entre los elementos de un Sistema de
Gestion de la Calidad, se encuentran los siguientes:

1. Estructura Organizacional
2. Planificacion (Estrategia)
3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos

Cabe seialar que la norma NTCGP 1000-2009 forma parte de los sistemas de gestion de
la calidad lo cual es importante para la actividad de control interno en la medida que
agrega valor a la gestion de las organizaciones publicas, con la implementacion de esta
norma se obtienen beneficios a corto y largo plazo, la norma ademas busca el
nacimiento de productos relacionados con lo que buscan y necesitan los ciudadanos.

5.1.3 Estructura del Modelo NTCGP1000

La NTCGP 1000 esta completamente fundada en la ISO 9001 e incluye la totalidad de
sus requisitos. Es necesario considerar mientras que la ISO 9001 es un modelo de
aplicacion voluntaria la NTCGP 1000 es obligatoria para las entidades cubiertas por la
ley 872 del 2003, la NTCGP 1000 hace una categorizacion explicita de los procesos en
cuatro grandes grupos (procesos de soporte, misionales y de evaluacion),en la NTCGP
1000 es necesario que se incluyan todos los procesos de la organizacion en el sistema de
gestion de la calidad, también involucra en el sistema de gestion de la calidad tanto a
empleados como a contratistas, introduce como requisito implementacion de los
mecanismos de participacion ciudadana aplicables a la entidad piblica de acuerdo con
la constitucion y la ley, le agrega la obligatoriedad de medir la eficiencia y el impacto de
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la gestion de la organizacion y los resultados de las mediciones de eficiencia eficacia e
impacto.4

5.1.4 Calidad Total y Mejora Continua

En sus conceptos tenemos disefios de productos o servicios, la logistica empresarial en
su doble vertiente de flujo de materiales y de informacion, los departamentos de
servicios internos y externos, funcion comercial y marketing entre otros.

El objetivo final de la gestion de la calidad no es otro que aumentar la competitividad, a
través de la consecucion de niveles superiores de satisfaccion de los clientes la mejora
continua es evaluada controlada y planificada de acuerdo con los objetivos
corporativoss.

Se debe agregar que el CICLO PHVA fue presentado por el doctor Deming a los
Japoneses él lo denomino como ciclo Shewhart, por el individuo que fue pionero del
control estadistico de calidad, el CICLO PHVA tiene cuatro etapas brevemente la
empresa planifica un cambio, planifica verifica los resultados, segin los resultados
actua para normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente
con una nueva informacion.

Figura 1 Ciclo PHVA.

g
Gastio alida
- Talento humano

. de la
admmnstracion pablica

Sistema de control
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Sisterna de Desarroilo
Adminisirativo

Fuente: Norma Técnica De Calidad En La Gestion Publica NTCGP 1000:2009.

Sistema de gestitn
de la caldad

4 Atehortua, Hurtado, Federico Alonso. Sistema de gestion integral. Una séla gestion, un solo equipo. 2008.
5 Pérez, Fernindez, de Velasco, José Antonio. Gestién de calidad empresarial, calidad en los servicios y atencion al
cliente calidad total. 1994.
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5.2 Marco Conceptual

El diccionario de la real academia espaiiola define el cocepto de la calidad como la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla
como igual mejor o peor que las restantes de su misma especie, Jaime Varo la describe
como una cualidad que no es absoluta que se posee o no se posee,si no un atributo
ralativo: se tiene mas o menos calidad.

En la actualidad hay condiciones que debe cumplir cualquier empresa que desea poseer
calidad en sus procesos, para que se vea reflejado en la satisfacion al cliente y que por
ende esta sea positiva para la organizacion para ello se requiere de herramientas como
los sistemas de gestion de la calidad que se adapten a la naturaleza de la empresa como
tambien que las personas involucradas no se resistan a los cambios continuos que
apunten a un alto nivel de calidad y de esa manera tener mas calidad.

La calidad inicia en las personas, por que el trabajo o actividad que se realiza en la

escuela y en la organizacion a que pertenece se involucra con otras personas, su trabajo

lleva inevitablemente un sello personal, un trabajo mediocre presenta a una persona
. 6

mediocre.

Al mismo tiempo en el mundo empresarial si se desea tener un alto nivel en calidad se
debe tener encuenta al cliente como primera medida.

D. Keith Denton en su libro calidad en el servicio a los clientes deja ver dos puntos
importantes el primero menciona que Entre el 65% y el 90% de los clientes que
presentan una reclamacion ; nunca vuelven a comprar en esa empresa! es mas la
empresa no sabra jamas por que ha perdido un cliente.”

El segundo dice que son los directivos los que deben identificar a sus clientes valorando
a continuacion lo que desean. Desdichadamente es frecuente que los clientes desean y lo
que los directivos creen que desean es estremadamente diferente. Por ejemplo muchos
directivos suponen eroneamente que lo que los clientes quieren son precios
rebajadisimos, cuando por el contrario lo que estos quieren es una “experiencia
agradable”... de alli surge la importancia de tener presente al cliente, porque lo que
para un directivo es calidad en el servicio para un cliente no, por el contrario se puede
notar que hay un cliente insatisfecho solo por no tomarlo en cuenta a la hora de evaluar
los cambios hacia la calidad de la organizacion.

Hay que decir también que la calidad es un factor de competitividad en la
organizacion, ahora bien los sistemas de gestion de la calidad son la forma como la
empresa organiza un conjunto de actividades asociados para optimizar el manejo
estructural de sus procesos y recursos. Debemos comprender entonces que hay

% Peralta, Aleman, Gilberto. Calidad para la globalizacién. 2004.
" Denton, D Keith. Calidad en el servicio a los clientes. 1991.

16



herramientas en los sistemas de gestion, las cuales son, las normas técnicas ISO y
NTCGP1000 que pueden ser utilizadas por las organizaciones para aumentar la
satisfaccion de sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por ¢l y por las
disposiciones legales obligatorias que sean aplicables.

En cuanto a la norma NTCGP 1000 esta aplica exclusivamente para las empresas del
sector publico.

Cabe concluir que cada organizacion que trabaja para ser mejor en cuanto a la calidad
tiene la oportunidad de sostenerse en el tiempo y adaptarse con mas facilidad a los
cambios del entorno ambiental, psicografico, entre otros que cada vez son mas exigentes
y una forma que facilita tener calidad en las empresas publicas es adoptar una gestion
humana bajo la propuesta NTCGP1000-2009 la cual obliga alinear los intereses o
motivos internos de sus dirigentes y mandos medios con los principios y propdsitos
organizacionales que el estado anhela para garantizar una sociedad mas justa
participativa y equitativa y una administracion publica gerencial participativa y
descentralizada. (Hurtado, 2005)

5.3 Marco Legal

Los derechos de los niiios son fundamentales dentro del marco legal de cada pais, en
Colombia se ha avanzado significativamente en la expedicion de leyes, normas y
herramientas procedimentales, planes, programas y proyectos institucionales que
buscan promover y proteger los derechos de la primera infancia. 8

Entre estos se pueden mencionar la Ley 1098 de 2006 o Ley de Infancia, la Politica de
Primera Infancia9, el CONPES 109" de Primera Infancia, los lineamientos de politica
del Ministerio de Educacion Nacional para la educacion inicial"! y el Plan Nacional de
Salud Piiblica'?, que establecen la prioridad en la primera infancia.

Toda organizacion en la nacion debe apoyarse en las determinadas leyes estipuladas
para aportar al debido funcionamiento de las mismas. EI hogar infantil alegria infantil
no es la acepcion y debe acogerse a la constitucion politica de Colombia y lineamientos
establecidos por el instituto de bienestar familiar ICBF.

La resolucion 1637 del 12 junio del 2006 la directora general del instituto colombiano de
bienestar familiar en uso de sus facultades legales y estatutarias Que de acuerdo con el
citado Decreto 3264 del 30 de diciembre del 2002, corresponde a la Subdireccion de
Lineamientos y Estandares coordinar el disefio de estandares y lineamientos que sean
necesarios para la prestacion del Servicio Publico de Bienestar Familiar cabe sefialar
que esta resolucion describe las normas de servicio y los reglamentos dictados por el

¥ Secretaria de Bogota DC. Legalizacién de estudios Res 5581. Proyecto la primera infancia desde la
lidica se construye de una comunidad socialmente participativa y de derechos. 1997.

? Cédigo de la Infancia y Adolescencia. Ley 1098 de 2006.

' Documentos Conpes Social. Politica publica nacional de primera infancia “Colombia por la primera
infancia”. 2007.

"' Lineamientos del PNED para la educacion preescolar, basica y media. Plan nacional decenal de
educacion 2006-2016.

'2 Ministerio de la proteccion Social. Plan Nacional de salud publica: Avances y retos en el fortalecimiento
de la salud publica en Colombia. 2007.
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ICBF para las entidades involucradas, quienes deberan cumplirlas con estricta
sujecion."

El estado colombiano ratifico la convencion de los derechos del nifio en 1991 y en la
constitucion politica de Colombia del mismo afio en sus articulos 13,44,45,50 y 67
establecio, que todos los nifios y nifias sin distincion tienen derecho de gozar de las
mismas oportunidades para tener una vida sana y un desarrollo integral adecuado.

Ademas la Resolucion 3042 de 2012 junio 29 El Director General del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar - Cecilia de la Fuente de Lleras, en uso de sus
facultades constitucionales y legales, en especial las consagradas en el articulo 78 de la
Ley 489 de 1998 y el articulo 2° del Decreto 0987 de 2012, menciona la aplicacion a la
Ley 872 de 2003 y a los Decretos Reglamentarios numeros 4485 de 2009, “Por medio de
la cual se adopta la actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica”, y 1599 de 2005, “Por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno
para el Estado Colombiano”, expedidos por el Gobierno Nacional. EI ICBF viene
implementando un Sistema Integrado de Gestion conformado por los ejes: Calidad,
bajo las normas NTCGP 1000:2009, orientado a mejorar la prestacion de los servicios a
la ciudadania."

5.4 Marco Contextual

El hogar infantil alegria infantil necesita cada vez mas, contar en sus estructuras con
procesos y procedimientos que estén acordes a la exigencias de los actuales escenarios
organizacionales, es natural entonces describir, que el hogar quiere implementar un
sistema de gestion de la calidad basandose en la norma NTCGP 1000-2009, como
herramienta para mejorar la calidad del servicio prestado a cada uno de sus usuarios de
manera general, se debe tener en cuenta que la empresa moderna que quiera competir
dentro del mercado debe tener como un pilar fundamental; la calidad bien controlada,
porque como bien se sabe, hay que satisfacer las necesidades de los clientes
paralelamente con sus expectativas, producir ese servicio que se desea, que la calidad se
vea como una solucion y no como problema y brindar una respuesta inmediata al
cliente. Lo cierto es que la bisqueda de la calidad hace mas competitiva a cada empresa,
en un entorno que presiona hacia la excelencia en un entorno cambiante como en un
mundo globalizado.

El interés de cualquier organizacion por dar una respuesta acertada a sus clientes,
incluso anticipandose a sus peticiones, supone una actitud de cambio permanente en
busca de aquellos productos o servicios que puedan ser objeto de demanda o de una
forma nueva o distinta de plantear la mutua relacion'.

3 Archivo interno Instituto Colombiano del Bienestar Familiar. Resolucién 1637 del 12 junio del 2006.
Lineamientos técnicos hogares infantiles — Lactantes y preescolares.

4 Resolucién 3042 de 2012. Por la cual se aprueba el Manual del Sistema integrado de Gestién versién 7.0
y se adoptan los Macroprocesos y Procesos del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar Cecilia de la
Fuente de Lleras - ICBF y se derogan unas resoluciones.

> Alvarez, Ibarrola, Jose Maria. Introduccién a la calidad, Aproximacién a los sistemas de gestion y
herramientas de calidad. 2006.
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El proceso de certificacion en las entidades publicas es relevante porque garantiza que
sus procesos y procedimientos se estan llevando a cabo con Calidad y se genera
confiabilidad a los usuarios que hacen parte de ellas. Es por eso que tener el sello de
Calidad de la NTCGP 1000 es un logro que ademas de ser importante garantiza la
evolucion en calidad que toda organizacion puede alcanzar.

Algo que se bebe mencionar son las empresas certificadas por la NTCGP 1000 como lo
son la defensa civil y proactiva aguas de monteria, primera empresa de servicios
publicos domiciliarios en la costa atlantica colombiana certificada por INCONTEC
respecto a la norma NTCGP-1000. También hay que decir que como estas dos empresas
hay un numero mayor de empresas certificadas en la norma NTCGP 1000-2004 en
Colombia.

Finalmente debido a una inminente aceleramiento de la competitivida en el mundo
empresarial, cada organizacion busca la mejora continua basandose en estrategias
coorporativas que permitan acceder al cambio constante, para La calidad que se aplica
en los servicios es realmente muy grande, abarca desde la confeccion
de manuales, protocolos, capacitacion del personal en todas las areas y cargos
funcionales,. Pero esto es parte de la calidad, y para una persona que realiza este
trabajo puede ser agotador, aqui se debe de saber valorar el trabajo en equipo, y mas
aun, tiempo, esfuerzo, Nada es facil, pero para saber sobrevivir en este mundo
globalizado es necesario saber a lo que uno enfrenta como mercado.
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6. DISENO METODOL DE LA INVESTIGACION

6.1 Tipo de Investigacion:

El tipo de investigacion que se utilizo fue el descriptivo; puesto que a partir de la
descripcion se puede conocer todo el contexto del Hogar Infantil y el del Sistema de
Control de Calidad, debido a que “tiene como propdsito la delimitacion de los hechos
que conforman el problema de investigacion, por esto es posible establecer las
caracteristicas demograficas de unidades investigadas, identificar formas de conducta y
actitudes de las personas que se encuentran en el universo de investigacion, establecer
comportamientos concretos, descubrir y comprobar la posible asociacion de las
variables de investigaci(m”lﬁ.

6.2 Métodos de investigacion.

Método Deductivo: A partir de una ley, obtiene conclusiones particulares, este método
consta de las siguientes etapas:

e Determina los hechos mas importantes en el fenomeno por analizar

e Deduce las relaciones constantes de naturaleza uniforme que dan lugar al
fenomeno

e Con base a las deducciones anteriores se formula la hipotesis

e Se observa la realidad para realizar las hipotesis

e Del proceso anterior se deducen las leyes.

Observacion: esta técnica se utiliz0 como medio para obtener datos y analizar el

entorno, mediante la manipulacion de los sentidos, para poder explicar los diferentes
procesos y situaciones del Hogar Infantil.

6.3 Fuentes de informacion.

'*MENDEZ A, Carlos E. Metodologia de la Investigacion: Guia para la elaboracion de disefios de
investigacion en ciencias econémicas, contables y administrativas. 1998.
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1. Fuentes Primarias: Por ser una fuente que provee una evidencia directa sobre el
tema de investigacion a tratar en este caso la aplicacion de un sistema de gestion de
la calidad en el hogar infantil alegria infantil.

Las fuentes primarias otorgan una particularidad al visualizar desde adentro el evento
individual o periodo de tiempo que se esta estudiando. Algunos tipos de fuentes
primarias son:

Entrevistas

Minutas

Diarios

Autobiografias
Fotografias

Apuntes de investigacion.
Sus enfoques de investigacion:

e Observacion
e Encuesta
e Experimento.

2. Fuentes Secundarias: Porque analiza e interpreta las fuentes primarias y sera una
herramienta util a la hora de recolectar la informacion necesaria para la
investigacion por ser fuentes de datos internas, publicaciones gubernamentales datos
comerciales entre otras. Algunos tipos de fuentes secundarias son:

o Libros de texto articulos de revista critica literaria
e Biografias.

6.4 Técnicas de Recoleccion

Las técnicas a emplear en el desarrollo de la investigacion, es la observacion directa,
encuestas no estructuras, entrevistas.
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7. DIAGNOSTICO ACTUAL SGC DEL HOGAR INFANTIL FRENTE A LA
CALIDAD

Para la realizacion del diagndstico se opto por realizar previamente una identificacion
de diferentes situaciones que determinan la existencia de un Sistema de Gestion de
Calidad, por tanto cada elemento fue catalogado con respecto a si se cumple o no, y de
cumplirse en qué nivel de cumplimiento se encuentra, esto con el fin de conocer
exactamente las herramientas, pautas y disposiciones que hay en el Hogar Infantil para
realizar el disefio del Sistema.

Departamento Administrativo de la Funcion Publica
Diagnostico para determinar como se encuentra el Hogar Infantil Alegria en cuanto al

sistema de gestion de la calidad de acuerdo con la norma NTCGP 1000:2009.

Tabla 1 Diagnéstico Situacional Hogar la Alegria 1.
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4 | SISTEMA GESTION DE
LA CALIDAD
4.1 | Requisitos generales
Estin  identificados los
procesos que le permiten a
1 | 1| a) | laentidad cumplir su mision X
(estratégico, apoyo,
misionales y/o evaluacion)
Se ha determinado la
2 | 2| b) | secuencia e interaccion de X
estos procesos
Los métodos y criterios
necesarios requeridos para
3 13| o .
asegurar la operacion eficaz X
y eficiente y el control de los
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procesos ya estan definidos

d)

Hay  disponibilidad de
informaciéon y recursos
para apoyar la operacién y
seguimiento de estos
procesos

e)

Se realiza el seguimiento y
medicion a los procesos

Se implementan las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la
mejora continua de estos
procesos

g)

Se han establecido controles
de riesgo identificados y
valorados que pueden
afectar la satisfaccion del
cliente y el logro de los
objetivos de la entidad

4.2

Gestion documental

4.2.

Generalidades

a)

La politica de calidad y los
objetivos estan
documentados

b)

Existe manual de calidad

10

¢)

Se han elaborado los
procedimientos
documentados exigidos por
esta norma (Control de
documentos, control de
registros, control del
producto no conforme,
acciones correctivas,
acciones preventivas,
auditorias internas de
calidad)

11

d)

Se han elaborado otros
documentos (manuales,
procedimientos, instructivos,
guias, protocolos) que le
permitan a la entidad
asegurarse de la eficaz
Planificaciéon, operacion y
control de sus procesos.

4.2.2

MANUAL DE CALIDAD

12

a)

Esta documentado el
manual de calidad

13

b)

incluye el alcance y las
exclusiones

)

Incluye los procedimientos
documentados 0 hace
referencia a los mismos

14

d)

Incluye la secuencia e
interaccion entre los
procesos del sistema de
gestion de la calidad

CONTROL DE
DOCUMENTOS

15

a)

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
aprobacién de los
documentos para verificar
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la suficiencia antes de la
edicion

16

b)

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
revision, actualizacion y re
aprobacion de los
documentos

17

¢)

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
identificacion de los cambios
y la revision vigente

18

d)

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
disponibilidad en los puntos
de uso de las versiones
pertinentes de la
documentacion aplicable.

19

e)

Existe un procedimiento
documentado que incluya
los mecanismos para
asegurar la legibilidad y la
facil identificacion de los
documentos.

20

Existe un procedimiento
documentado que incluya
mecanismos para asegurar
la identificacion de los
documentos externos y el
control de su distribucién

21

g)

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
prevencion contra el uso no
adecuado de los documentos
obsoletos, y la identificacion
de aquellos que se conservan

CONTROL DE
REGISTROS

22

los registros proporcionan
evidencia de la conformidad,
eficiencia, eficacia y
efectividad del sistema de
gestion de la calidad

23

Existe un procedimiento
documentado para definir
los controles necesarios para
la identificacion,
almacenamiento,
recuperaciéon,  proteccion,
tiempo de conservacion, y
disposicion de los registros

24

Se han identificado e
implementado las
disposiciones

legales que les sean
aplicables a la entidad sobre
el control de los registros
(Ley de archivos)
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Fuente: Los autores 2013.

Tabla 2 Diagnéstico Situacional Hogar la Alegria II.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion
La direccion comunica a la
organizaciéon la importancia de
25 a satisfacer los requisitos de los X
clientes, los legales y reglamentarios
Se ha establecido la politica de la
26 b calidad X
Se han establecido los objetivos
27 c de la calidad X
Se han realizado las revisiones
28 d por la direccién X
Existe disponibilidad de recursos
29 e parala
Implementacién del sistema de X
gestion de la calidad.
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
Se determinan y cumplen los
requisitos del cliente para
30 | 1 . g
aumentar su satisfaccion X
Los clientes estan debidamente
31 |2 informados sobre la gestion de la
entidad. X
Existen mecanismos para
conocer el nivel de satisfaccion X
32 |3 R
del cliente
Se rinden cuentas de manera
33 | 4 regular a la comunidad Yy X
organismos de control.
5.3 | POLITICA DE CALIDAD
Es adecuada a la mision de la
34 a) entidad X
Es coherente con el plan de
desarrollo, los planes sectoriales
35 b) y de desarrollo administrativo, el
sistema de control interno y los X
planes estratégicos establecidos
Incluye el compromiso de
36 c) satisfacer los requisitos y de la
mejora continua de la eficacia, la
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eficiencia y la efectividad del
sistema de gestion de la calidad y
dentro del marco de funcion, de
contribuir los logros esenciales
del estado, definidos
constitucionalmente

Proporciona un marco de

37 d) referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad
Es comunicada y entendida por
los servidores publicos y/o
38 o) particulares que ejercen
funciones publicas dentro
de la entidad
39 f) Se f‘evisa para su adecuacion
continua
54 | PLANIFICACION
5.4.1 | Objetivos de la calidad
Se han establecido objetivos de la
calidad para las funciones y
40 niveles  pertinentes de la
organizacion
Incluyen compromisos para
cumplir los requisitos del
41 .
producto y/o servicio
Los objetivos de la calidad son
4 mensurables y consistentes con la
politica de la calidad
En la formulacién de los
objetivos de calidad se ha dado
43 consideracion al marco legal que
circunscribe a la entidad.
En la formulacion de los
objetivos de calidad se han
44 considerado los recursos
humanos, financieros y
operacionales con los que cuenta.
5.4.2 Planificacion del sistema de
gestion de la calidad
Se ha establecido en la
planificacion de la calidad el
45 a) cumplimiento al requisito 4,1 de
la Norma NTC GP 1000:2009
Se ha establecido en la
planificacién de la calidad cémo
46 b) mantener la integridad del
sistema de gestion de la calidad
cuando se planifican e
implementan cambios a este
RESPONSABILIDAD,
55 AUTORIDAD Y
: COMUNICACION
55.1 Responsabilidad y autoridad
47 Estin definidas dentro de la

organizacion las
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responsabilidades y autoridades.

48

Han sido comunicadas dentro de
la organizacién las
responsabilidades y autoridades

5.5.2

Representante de la direccion

49

Esta designado formalmente ante
la organizaciéon

50

Es un miembro de la Direccion

51

a)

Se le han definido
responsabilidades y tiene la
autoridad para asegurar que se
establezcan,

implementen y se mantengan los
procesos necesarios

para el sistema de gestion de la
calidad

52

b)

Se le han definido responsabilidades
y tiene la autoridad para informar a
la direccion sobre el desempeiio de
sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora

53

)

Se le han definido
responsabilidades y tiene la
autoridad para asegurar que se
promueva la toma de conciencia
de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de la entidad

553

Comunicacion interna

54

Se han establecido mecanismos
de comunicacion apropiados al
interior de la organizacion
considerando la eficacia,
eficiencia y efectividad del
sistema de gestion de la calidad

5.6

REVISION POR LA
DIRECCION

5.6.1

Generalidades

55

Esta planificada la frecuencia de
revision por parte de la direccion
al sistema de gestion de la
calidad

56

La revision es concluyente
respecto a la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia,
efectividad del sistema de gestién
de la calidad

57

Se incluye en la revision la
evaluacion de las oportunidades
de mejora
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58

Se incluye en la revision la
evaluacion de la necesidad de
realizar cambios al sistema de
gestion de la calidad incluyendo
la politica y los objetivos de la
calidad

59

Se mantiene registros de las
revisiones por la direccion

5.6.2

Informacion para la revisién

60

a)

Se analizan en la revision los
resultados de las auditorias

61

b)

Se analiza en la revision los
resultados de la
retroalimentacion de los clientes

62

<)

Se consideran en la revision los
indicadores del desempeiio de los
procesos 'y conformidad del
producto y/o servicio

63

d)

Se considera en la revision el
estado de las acciones correctivas
y preventivas

64

€)

Se consideran en la revision las
acciones de seguimiento de
revisiones anteriores

65

Se consideran en la revision los
cambios planificados que
afectarian al sistema de gestion
de la calidad

66

g)

Se consideran las
recomendaciones para la mejora

67

h)

Se consideran en la revisién los
riesgos actualizados e
identificados para la entidad

5.6.3

Resultados de la revision

68

a)

Los resultados de cada revision
incluyen decisiones sobre la
mejora de la eficacia, eficiencia y
efectividad del sistema de gestion
de la calidad y sus procesos

69

b)

Los resultados de cada revisién
incluyen decisiones sobre la
mejora del producto con relacién
a los requisitos del cliente

70

)

Los resultados de cada revision
incluyen decisiones sobre las
necesidades de recursos

X

Fuente: Autores 2013.




Tabla 3 Diagnéstico Situacional Hogar la Alegria III.

consecutivo general

Concocntiva nov numaral

Numeral norma

Afirmaciones

INo_se cumnle

No sabe
Se

cumple

linsatisfactoriamente

cumple

Se

aceptablemente

Se cumple en alto

igrado
Se

cumple

lenamente

evidencia

-

verbal | documental

GESTION DE LOS
RECURSOS

6.2.1

Talento humano

6.2.1

Generalidades

71

Los servidores publicos y/o
particulares que ejercen
funciones publicas son
competentes de acuerdo con
la  educacion, formacion,
habilidades y experiencia
apropiadas.

6.2.2

Competencia, formacion y
toma de conciencia

72

Se determinan las
competencias necesarias para
los servidores publicos y/o
particulares que ejercen
funciones publicas o que
realizan trabajos que afectan la
calidad del producto y/o
servicio

73

Se proporciona la formacion
0 se toman acciones para
satisfacer esas necesidades

74

Se evalian las acciones
tomadas, en términos del
impacto en la eficacia,
eficiencia o efectividad del
sistema de gestion de la
calidad de la entidad.

75

Se concientiza a los
servidores publicos y/o
particulares que ejercen
funciones publicas, de la
pertinencia e importancia de
sus actividades y como ellos
contribuyen a la consecucion
de los objetivos de calidad

76

Se tienen registros de la
educacion, formacion,
habilidades y experiencia de
los servidores publicos y/o
particulares que ejercen
funciones publicas

6.3

INFRAESTRUCTURA

77

Se ha determinado cual es la
infraestructura necesaria
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para lograr la conformidad
con los requisitos del
producto y/o servicio.

78

Incluye la infraestructura
edificios, espacio de trabajo,
servicios asociados
(comunicaciones, transporte,
vigilancia y otros), equipos
hardware y software, que se
requieren para lograr la
conformidad de los requisitos
del producto y/o servicio.

79

Se hace mantenimiento a la
infraestructura necesaria
para lograr la conformidad
con los requisitos del
producto y/o servicio.

6.4

AMBIENTE DE TRABAJO

80

Se identifican las condiciones
del ambiente de trabajo
necesarias para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto y/o
servicio

81

Se gestionan las condiciones
del ambiente de trabajo
necesarias para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto y/o
servicio

Fuente: Autores 2013.

Tabla 4 Diagnostico Situacional Hogar la Alegria VI.
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N
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SERVICIO

REALIZACION DEL
PRODUCTO 0
PRESTACION DEL

7.1

Planificacion de la realizacion
del producto o prestacion del
servicio

82

Estan planificados los
procesos necesarios para la
realizacion del producto o la
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prestacion del servicio
(procesos misionales)

83

Los procesos misionales se
desarrollan de acuerdo con lo
planificado.

84

La planificacion de estos
procesos es consistente con
los requisitos de los otros
procesos del sistema de
gestion de la calidad (4.1)

85

La organizacion ha
determinado los objetivos de
calidad para el producto o
servicio

86

La organizacion ha
determinado la necesidad de
establecer procesos
documentados y proporciona
recursos especificos para el
producto y/o servicio

87

La organizacion ha
determinado las actividades
de verificacion, validacion,
seguimiento, inspecciéon 'y
ensayos especificos para el
producto y/o servicio y los
criterios para su aceptacion.

88

La organizacion ha
determinado los registros
necesarios para evidenciar
que los procesos misionales y
el producto y/o servicio
cumplen con los requisitos.

7.2

PROCESOS
RELACIONADOS CON LOS
CLIENTES

7.21

Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto
y/o servicio.

89

La entidad ha determinado
los requisitos del producto
especificados por el cliente.

90

La entidad ha determinado
los requisitos del producto no
especificados por el cliente,
pero necesarios para la
utilizacion prevista 0
especificada

91

La entidad ha determinado
los requisitos legales 'y
reglamentarios relacionados
con el producto y/o servicio.

92

Se han determinado otros
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio, por
parte de la entidad

7.2.2

Revision de los requisitos
relacionados con el producto
y/o servicio

93

Se revisan y aseguran los
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio antes
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que la entidad se comprometa
a proporcionarlos al cliente.

94

Se asegura la entidad que
estan resueltas las diferencias
que pudieran existir entre los
requisitos definidos y los
expresados previamente por
el cliente.

95

Se asegura la entidad que
tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos
definidos ( 4.2.4)

96

Se conservan registros de los
resultados de la revision de
los requisitos relacionados
con el producto y/o servicio y
de las acciones que en esta
revision se originen.

97

Cuando hay cambios en los
requisitos, se modifica la
documentacién y se asegura
que los servidores publicos
y/o particulares que ejerzan

funciones Publicas
correspondientes sean
conscientes de Estas
modificaciones.

7.2.3

Comunicacion con los clientes

100

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

a la informacion sobre el
producto y/o servicio

101

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

a las consultas, contratos,
solicitudes 'y  modificaciones
(antes de la prestacion del
servicio)

120

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién
con los clientes relativa a su
retroalimentacion,
incluyendo reclamaciones,
quejas, percepciones y
sugerencias. (Posterior a la
prestacion del servicio)

103

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacion
con los clientes relativa a la
participacion ciudadana.

7.3

DISENO Y DESARROLLO

7.3.1

Planificacion del disefio y
desarrollo
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104

Se planifica el diseiio y
desarrollo del producto y/o
servicio

105

Se controla el disefio y
desarrollo del producto y/o
servicio

106

Se determinan las etapas del
disefio y desarrollo del
producto y/o servicios.

107

Se determinan las actividades
de revision, verificacion y
validacion apropiadas para
cada etapa del disefio y
desarrollo.

108

Se establece la
responsabilidad y autoridad
para el disefio y desarrollo

109

Se gestionan las relaciones
entre los grupos
comprometidos con el disefio
y desarrollo, asegurando una
eficaz comunicacién entre los
mismos y una asignacion de
responsabilidades clara.

110

Se actualizan los resultados
de la planificacién a medida
que progresa el disefio y
desarrollo

7.2.3

Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

111

Se determinan y se mantienen
los registros de las entradas
al disefio y desarrollo del
producto y/o servicio

112

Se incluyen los requisitos
funcionales y de desempeiio en
las entradas al disefio Yy
desarrollo

113

Se incluyen los requisitos
legales y reglamentarios
aplicables en las entradas al
diseiio y desarrollo

114

Se incluye la informacion
aplicable de disefios previos
similares en las entradas al
disefio y desarrollo

115

Se incluyen los requisitos
esenciales en las entradas al
disefio y desarrollo

116

Se revisa la adecuacion de los
elementos de entradas del
diseiio y desarrollo.

117

Los requisitos de entrada del
diseio y desarrollo  se
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presentan completos, libres
de ambigiiedades y sin
contradicciones

733

Resultados del disefio y
desarrollo

118

Se proporcionan los
resultados del disefio y
desarrollo de manera

adecuada que permitan la
verificacion respecto a los
elementos de entrada para el
disefio y desarrollo.

119

Se aprueban los resultados
del disefio y desarrollo antes
de su aceptacion.

Los resultados del disefio y
desarrollo cumplen los
requisitos de entrada

Los resultados del diseiio y
desarrollo proporcionan
informacion apropiada para
la adquisicion de bienes y
servicios y para la produccién
y prestacion del servicio

120

Los resultados del disefio y
desarrollo contienen o hacen
referencia a los criterios de
aceptaciéon del producto y/o
servicio

121

Los resultados del disefio y
desarrollo especifican las
caracteristicas esenciales
para el uso seguro y correcto
del producto y/o servicio.

7.3.4

Revision del diseio y desarrollo

122

Se realizan revisiones
sistematicas del disefio y
desarrollo, seguin lo planificado
(7.3.1)

123

En estas revisiones se evalia
la capacidad de los resultados
del disefio para cumplir los
requisitos

124

En estas revisiones se
identifican problemas y se
proporcionan acciones para
resolverlos

125

En estas revisiones participan
representantes de las dreas o
procesos interesados en la
etapa que se esta revisando

126

Se conservan registros de los
resultados de la revision del
disefio y desarrollo y de las
acciones que en esta revisién
se originen. (4.2.4)
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7.3.5

Verificaciéon del disefio y
desarrollo

127

Se realizan verificaciones
sistematicas del disefio y
desarrollo, seguin lo
planificado

128

En estas verificaciones se
asegura que los resultados el
disefio y desarrollo cumplen
los requisitos de los elementos
de entrada del disefio y
desarrollo

129

Se registran los resultados de
la verificacién y las acciones
derivadas de la misma

7.3.6

Validacion del disefio y
desarrollo

130

Se realiza validacion
sistematica del disefio y
desarrollo, segin lo
planificado

131

En esta validaciéon se
confirma que el producto y/o
servicio es capaz de cumplir
con los requisitos de uso o la
aplicacion especificada.

132

La validacion se realiza antes
de la entrega del producto y
/o servicio al cliente.

133

Se registran los resultados de
la validacién y las acciones
derivadas de la misma

7.3.7

Control de cambios del
disefio y desarrollo

134

Se identifican y registran los
cambios que se efectian al
disefio y desarrollo.

135

Se revisan, verifican y
validan los cambios hechos al
disefio y desarrollo

136

Los cambios hechos al disefio
y desarrollo se aprueban
antes de la implementacion

137

La revisiéon de los cambios del
disefio y desarrollo incluye la
evaluacion del efecto de los
cambios en las partes
constitutivas y en el producto
y/o servicio ya entregado.

138

Se registran los resultados de
las revisiones de los cambios
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y las acciones que sean
necesarias. (numeral 4.2.4)

7.4

ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS

139

7.4.1

Proceso de adquisicion de
bienes y servicios

140

Se asegura la entidad de que
el producto y/o servicio
adquirido cumple los
requisitos especificados en los
pliegos de condiciones,
términos de referencia o en
las disposiciones aplicables.

141

Se establecen controles a los
proveedores y a los productos
y/o servicios adquiridos en
funcion del impacto de los
mismos sobre la realizacién
del producto o prestacién del
servicio de la entidad.

142

Se evalia a los proveedores
para su seleccién, con base en
una seleccién objetiva (la
escogencia se hace al
ofrecimiento mas favorable a
la entidad y a los fines que
ella busca, sin tener en
consideraciéon factores de
afecto o de interés o
motivacion subjetiva).

143

Se evalia a los proveedores
para su seleccion, en funcién
de su capacidad para
suministrar productos y/o
servicios de acuerdo con los
requisitos definidos
previamente por la entidad.

144

Estan definidos los criterios
de seleccion de los
proveedores

145

Estan definidos los criterios de
evaluacion y reevaluacion de
los proveedores

146

Se registran los resultados de
las evaluaciones y las acciones
complementarias que de ellas
se deriven.

147

JExiste un plan de compras
adoptado por la
Organizacion?

148

JLos proveedores se
encuentran debidamente
inscritos en el registro de
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proponentes?

149

[

Los bienes o servicios se
encuentran debidamente
inscritos en el CUBS
(Catalogo unico de bienes y
servicios)

150

El Proceso contractual se
encuentra publicado en el
sistema de informacion para
la contratacion estatal SICE
(Sistema de Informacion de
Costos Eficientes)

151

El proceso contractual se
reporta a la Camara de
Comercio

7.4.2

Informacién para la
adquisicion de bienes 'y
servicios

152

Se definen los requisitos para
el producto y/o servicio a
comprar y los
procedimientos, procesos y
equipos asociados

153

Se definen los requisitos para
la calificacién del personal
del proveedor o contratista

154

Se definen requisitos al
proveedor o contratista de su
sistema de gestion de la
calidad

155

La entidad se asegura de la
adecuaciéon de los requisitos
contenidos en los documentos
de compras antes de
comunicarselos al proveedor

7.4.3

Verificacién de los productos
y/o servicios adquiridos

156

Estin implementadas las
actividades para la
verificacion del producto
comprado respecto al
cumplimiento de las
especificaciones.

157

Si la entidad o su cliente se
proponen verificar en las
instalaciones del proveedor,
el producto comprado, estan
definidos en los documentos
de compra las disposiciones
aplicables a esa verificacion y
el método de aceptacion del
producto y/o servicio.
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7.5

PRODUCCIS’)N Y
PRESTACION DE
SERVICIO

7.5.1

Control de la produccion y de
la prestacion del servicio

158

Se planifican las condiciones
controladas bajo las cuales se
debe producir o prestar el
servicio.

159

La produccién o prestacion
del servicio se lleva a cabo
bajo estas condiciones
controladas que han sido
planificadas

160

Las condiciones controladas
incluyen informacién que
especifica las caracteristicas
del producto y/o servicio

(por ejemplo: fichas técnicas,
protocolos del servicio)

161

b Las condiciones
controladas incluyen la
disponibilidad de
instrucciones de trabajo (por
ejemplo: instructivos, guias,
manuales, protocolos)

162

Las condiciones controladas
incluyen las actividades para
la liberacién y entrega, y
posteriores a la entrega del
producto y/o servicio

163

Las condiciones controladas
incluyen equipos para la
medicion y seguimiento

164

Las condiciones controladas
incluyen la implementaciéon
de actividades de seguimiento
y medicion

165

Las  condiciones  controladas
incluyen los riegos de mayor
probabilidad de ocurrencia

7.5.2

Validacién de los procesos de la
produccién y la prestacion del
servicio
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166

Se validan aquellos procesos de
produccién y de prestacién del
servicio donde los productos y/o
servicios resultantes no pueden
verificarse mediante seguimiento
y medicién posteriores

167

La validacion demuestra la
capacidad del proceso para
alcanzar los resultados
planificados

168

En la validacion se incluye la
calificacion y aprobacion de
procesos, equipos, personas y
métodos.

169

En la validacién se incluyen
los requisitos para los
registros.

170

En la validacién se incluyen
los requisitos para las
validaciones posteriores
requeridas.

7.5.3

Identificacién y trazabilidad

171

Se identifica el producto a
través de las etapas de
produccion y prestacion del
servicio, a través de su
realizacion.

172

Se identifica el estado del
producto con respecto a los
requisitos de medicién y
seguimiento

173

Se controla y registra la
identificacion unica de
producto y/o servicio.
Manteniendo los registros.

7.5.4

Propiedad del cliente (bienes
suministrados para su
utilizacion o incorporacion
dentro del producto y/o
servicio)
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Se cuidan los bienes de los
174 | 1 clientes suministrados a la X
organizacion.

Se identifican, verifican,

175 | 2 protegen y salvaguardan los X
bienes que son propiedad del
cliente.
Se informa al cliente cuando

176 | 3 algun bien de su propiedad se X

pierde, deteriora o se estime
inadecuado para el uso

Se deja registro cuando algin
177 | 4 bien de su propiedad se X
pierde, deteriora o se estime
inadecuado para el uso

Preservacion del producto y/o

servicio
7.5.5

Se preserva la conformidad
178 | 1 del producto y/o servicio X
hasta el destino previsto.

La preservacion del producto
y/o  servicio incluye la X
179 | 2 identificacion, el manejo, el
embalaje, el almacenamiento
y proteccion

La preservaciéon del producto
y/o servicio incluye también a X
las partes constitutivas del
mismo

180 | 3

Fuente: Autores 2013.

Tabla 5 Diagnostico Situacional Hogar Alegria V.
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verba

documental

MEDICION, ANALISIS Y

8 MEJORA
8.1 | Generalidades
Estan planificados los
procesos de medicion 'y
181 seguimiento, analisis y
mejora.
Estan implementados los
procesos de medicién y
182 seguimiento, analisis y
mejora.
Los procesos de medicion,
seguimiento, analisis y
183 a mejora demuestran la
conformidad del producto y/o
servicio
Los procesos de medicion,
seguimiento, analisis y
184 b mejora aseguran la
conformidad del Sistema de
Gestion de la Calidad.
Los procesos de medicion,
seguimiento, analisis y
mejora permiten la mejora
185 c continua de la eficacia,
eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestion de la
Calidad.
Los procesos de medicion,
seguimiento, analisis y
mejora comprenden la
186 determinacion de los métodos
aplicables, incluidas las
técnicas estadisticas y el
alcance de su utilizacién.
8.2 SEGUIMIENTO Y
: MEDICION
8.2. . . .
1 Satisfaccion del cliente
Se hace seguimiento de la
percepcion del cliente
187 respecto al cumplimiento de

sus requisitos por parte de la
entidad.

Se establecieron los métodos
para obtener la informacién
de la satisfaccion del cliente
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Auditoria interna (de
calidad)

188

Se llevan a cabo a intervalos
planificados las auditorias
internas al sistema de gestion
de la calidad

189

En las auditorias internas de
calidad se determina si el
sistema es conforme con la
norma NTC GP 1000:2009,
con las disposiciones
planificadas 'y con los
requisitos del sistema de
gestion de la  calidad
establecidos por la entidad

190

En las auditorias internas de
calidad se determina si el
sistema de gestion de la
calidad se ha implementado y
se mantiene de manera
eficaz, eficiente y efectiva.

191

Las auditorias internas de
calidad se planifican y
programan considerando el
estado y la importancia de los
procesos y las dreas por
auditar.

192

Las auditorias internas de
calidad se planifican y
programan considerando los
resultados de auditorias
previas.

193

Se define el alcance,
frecuencia y metodologia de
las auditorias internas de
calidad

194

Las auditorias internas de
calidad las realiza personal
independiente a las dreas
auditadas, asegurando su
objetividad e imparcialidad.

195

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
responsabilidad y requisitos
para planificar y realizar las
auditorias internas de
calidad, registrar los
resultados e informar de los
mismos.

196

La direccion responsable del
area auditada adopta
acciones correctivas sobre las
deficiencias encontradas, sin
demora injustificada.

197

10

Las actividades de
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seguimiento a las auditorias
incluyen la verificacion de las
acciones correctivas tomadas
y el reporte del resultado de
esta verificacion.

198

11

Se conservan registros de los
resultados de las auditorias
internas.

Seguimiento y medicion de
los procesos

199

Se aplica un sistema de
evaluacion apropiado para el
seguimiento y, cuando sea
aplicable, para la medicién
de los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

200

El sistema de evaluacion
demuestra la eficacia, la
eficiencia y la efectividad.

201

Se efectiian correcciones y se
toman acciones correctivas,
segun sea conveniente,
cuando no se alcanzan los
resultados planificados.

202

Se facilita a los clientes y a
las partes interesadas, el
seguimiento a los resultados
de la evaluacién.

203

Estan disponibles los
resultados pertinentes del
sistema de evaluacién y son
difundidos de manera
permanente

a los clientes y partes
interesadas, a través de
paginas web

8.2

Seguimiento y medicién del
producto y/o servicio

204

Se mide y se hace
seguimiento a las
caracteristicas del producto
y/o servicio

205

Se verifica el cumplimiento
de los requisitos del producto
y/o servicio.

206

Se hace el seguimiento y la
medicion de las
caracteristicas del producto
y/o  servicio en etapas
apropiadas, de acuerdo a
como se planifico.

207

Se mantiene la evidencia de
la conformidad con los
criterios de aceptacion del
producto y/o servicio.
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208

Los  registros que se
mantienen, incluyen la
autoridad responsable de la
liberacién del producto y/o
servicio.

209

Se libera el producto
unicamente cuando ha
cumplido satisfactoriamente
con las disposiciones
planificadas.

210

Cuando se libera el producto
sin que se hayan cumplido las
disposiciones planificadas, se
asegura su aprobacion por
una autoridad pertinente en
la entidad o por el cliente.

8.3

CONTROL DE PRODUCTO
Y/O SERVICIO NO
CONFORME

211

Se identifica el producto y/o
servicio no conforme para
prevenir uso o entrega no
intencional.

212

Se controla el producto y/o
servicio no conforme para
prevenir uso o entrega no
intencional.

213

Se ha documentado un
procedimiento que defina los
controles, las
responsabilidades y
autoridades relacionadas con
el tratamiento del producto
y/o servicio no conforme.

214

Se hace tratamiento de los
productos y/o servicios no
conformes mediante la
definicion de acciones para
eliminar la no conformidad
detectada 6 autorizar su uso
bajo concesiéon 6 definir
acciones para impedir su uso
o aplicacion. Cuando sea
aplicable.

215

Cuando se autoriza el uso,
aceptacion bajo concesion de
un producto no conforme, esto
lo hace una  autoridad
pertinente en la entidad o el
cliente

216

Se conservan registros de la
naturaleza de las no
conformidades y de cualquier
accion tomada
posteriormente, incluidas las
concesiones.

217

Los productos corregidos se
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someten a una nueva
verificacion

218

Se adoptan acciones
apropiadas, respecto a las
consecuencias de la no
conformidad detectada,
cuando el producto esti en
uso o ya fue entregado.

8.4

ANALISIS DE DATOS

219

Se determina cudles son los
datos apropiados para
demostrar la conveniencia,
eficacia, eficiencia y
efectividad del sistema de
gestion de la calidad y para
evaluar donde se puede
realizar la mejora continua

234

Se recopilan los datos
apropiados para demostrar
la conveniencia, eficacia,
eficiencia y efectividad del
sistema de gestion de la
calidad y para evaluar donde
se puede realizar la mejora
continua.

220

Se analizan los datos
apropiados para demostrar
la conveniencia, eficacia,
eficiencia y efectividad del
sistema de gestion de la
calidad y para evaluar donde
se puede realizar la mejora
continua.

221

Se incluyen dentro de estos
datos, los datos generados
por el sistema de evaluaciéon
para el seguimiento 'y
medicion y los generados por
otra fuente.

222

El analisis de datos
proporciona informacion
sobre la satisfaccion del
cliente.

223

El analisis de datos
proporciona informacion
sobre la conformidad con los
requisitos del producto y/o
servicio.

224

El analisis de datos
proporciona informacién
sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos y
de los productos y/o servicios,
incluyendo las oportunidades
de tomar acciones
preventivas

225

El analisis de datos
proporciona informacion
sobre los proveedores.
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8.5

MEJORA

8.5.

Mejora continua

226

La mejora continua del
Sistema de Gestion de
Calidad incluye aspectos tales
como: la politica de calidad,
objetivos de calidad,
resultados de auditorias
internas de calidad, analisis
de datos, sistema de
evaluacion para seguimiento
y medicion, acciones
correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

8.5.

Acciones correctivas

227

Se eliminan las causas de las
no conformidades para que
no vuelvan a ocurrir.

228

Son apropiadas las acciones
correctivas, a los efectos de
las no conformidades
encontradas.

229

Existe un procedimiento
documentado que defina los
requisitos para: identificar
las no conformidades,
determinar las causas,
evaluar la toma de acciones,
determinar e implementar la
accion, registrar los
resultados de la accién y
revisar la accion tomada.

230

Se mantienen registros de las
acciones correctivas
tomadas y de sus resultados

8.5.

Acciones preventivas

231

Se eliminan las causas de no
conformidades  potenciales
para prevenir su ocurrencia.

232

Son apropiadas las acciones
preventivas, a los efectos de
los problemas potenciales

233

Existe un procedimiento
documentado que defina los
requisitos para: identificar las
no conformidades potenciales y
sus causas, evaluar la
necesidad de tomar acciones
preventivas, determinar e
implementar la accion,
registrar los resultados de la
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accion y revisar la accién
preventiva tomada.

Se toman como base los

mapas de riesgos para X
234 4 .
establecer acciones
preventivas
Se mantienen registros de las
235 5 acciones preventivas tomadas X

y de sus resultados.

7.1 Analisis del Diagnostico.

De acuerdo con el diagnéstico realizado en el hogar infantil alegria infantil en donde se
evaluaron diversos criterios, los cuales permitieron analizar que la organizacion no
cuenta con un sistema de gestion de la calidad, el cual le permita agilizar los procesos y
de esta manera poder realizar constantes mejoras a sus métodos de operatividad, esta
falencia en la empresa no permite ser competitiva en el mercado y la tendencia mas
probable es de ser absorbida por el mundo comercial, ya que al no poseer lineamientos
precisos que le permitan dirigir todas sus actividades a la satisfaccion del cliente, en
donde la presencia de controles es necesaria para garantizar el buen desempefio en las
labores, por tanto se requiere de la implementacion del sistema de gestion de calidad, ya
que éste le permitira al hogar direccionar todas sus actividades hacia un mismo
objetivo. Se debe resaltar que la probabilidad del disefio y de la implementacion del
sistema es alta, ya que se puede identificar que hay un alto compromiso de los directivos
y del personal, ademas la posibilidad de obtener recursos para cumplir con los
requerimientos del mismo es representativa, lo cual genera seguridad frente al
cumplimiento de los requisitos de calidad.

Como se da a conocer en la mayoria de los resultados de las respectivas preguntas se
observan respuestas poco favorables para la institucion, pero esto obedece a que no
tiene establecido el Sistema de Gestion de Calidad, lo cual es preocupante, lo cual a su
vez se contrarresta por la excelente disposicion que se identifica por parte de los
funcionarios, siendo esto uno de los principales requisitos para poner en marcha el
Sistema, debido a que se requiere una buena reaccion ante el cambio que
necesariamente se debe realizar, por este motivo se empezara a documentar el sistema
de gestion de la calidad TCGP1000-2009 en el Hogar Infantil Alegria Infantil, teniendo
en cuenta que tienen la siguiente estructura organizacional.

Figura 2 Estructura Organizacional Propuesta.

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR

JUNTA DIRECTIVA

|

DIRECTORA ‘

| L |

| T e e re—— ASISTENTE ADMINISTRATIVA ‘

l Profesional de Salud

Maestras
jardineras Auxiliares
generales

Auxiliares

pedagogicas Auxiliares de

oficios varios
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Fuente: Autores 2013.

8. NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA GESTION PUBLICA NCGP 1000:
2009

Para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, en primera instancia se realizé un
diagnéstico de la organizacion y con base en los resultados, se establecieron los
diferentes procedimientos y controles que se deben aplicar para implementar el Sistema
de Calidad, lo cual se concreté a través de reuniones realizadas con la directora del
Hogar, la Junta Directiva y los demas integrantes de la empresa, por tanto en los
Anexos 55, 56, 57, 58, se evidencian las reuniones realizadas.

Ademas, de manera repetitiva se iniciaron labores de observacion y de entrevistas a los
funcionarios para tener bases sdlidas en el momento de realizar el levantamiento de los
respectivos procedimientos.

8.1 introduccion

La Empresa ha querido dejar explicito su querer con respecto a la aplicacion de la
NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD NTCGP 1000:2009, en
este manifiesto, como un enunciado de los comportamientos que espera de todos los
empleados adscritos a esta comunidad para con sus grupos de interés, en concordancia
con el direccionamiento estratégico de su triada —Mision, Vision y Valores- y en
desarrollo de los valores éticos definidos en ella.

El proceso de elaboracion de este documento se llevo a cabo siguiendo los lineamientos
contenidos especificamente la norma, y con base en las caracteristicas de la actividad
econdomicas y sus responsabilidades legales.

Por ello se convoco a todo el personal de la entidad para que hiciera su contribucion en
la realizacion de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y se
comprometiera con el proceso.

8.2 Objetoy Campo de Aplicacion

Los preceptos contenidos en este Manual, son aplicables a todos los Empleados y
Directivos que integran El Hogar Infantil Alegria Infantil del Municipio de Zarzal
Valle. Este documento es de caracter obligatorio, por lo cual su contenido no constituye
unicamente recomendaciones, se trata de un instrumento fundamental para la
organizacion en la medida en que debe asumirse como un complemento de las funciones
y responsabilidades de cada Funcionario de La Empresa y su objetivo es garantizar un
servicio de calidad.
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8.3 Términos y Definiciones

Los siguientes términos y definiciones son aplicables para el propdsito de esta norma:

e Accion correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e Accion preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

e Adquisicion de bienes y servicios: cualquier modalidad de contratacion, convenio,
concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al cumplimiento de la

mision de la entidad.

e Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una entidad.

e Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Auditoria interna: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension

en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

e Autoridad: poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

e (Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

e Capacidad de una entidad: aptitud de una entidad, sistema o proceso para realizar
un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese producto o

servicio.
e Cliente: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

e Competencia: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

e Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de

los requisitos de la calidad.

e Documento: informacion y su medio de soporte.

e [Efectividad: medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados

planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

e [Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
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Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

Gestion documental: conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a
la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida
por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su

utilizacion y conservacion.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad
de una entidad.

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

Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la
calidad.

Politica de la calidad de una entidad: intencion(es) global(es) y orientacion(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la
entidad.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactuan para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto o servicio: resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempeifadas.

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

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

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,

eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

50



e Riesgo: toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus
objetivos.

e Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos y expectativas.

e Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian con el
fin de lograr un propésito.

e Sistema de gestion de la calidad para entidades: herramienta de gestion sistematica
y transparente que permite dirigir y evaluar el desempeiio institucional, en términos
de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades. Esta enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales
entidades.

e Verificacion: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos especificados.

8.4 Sistema de Gestion de Calidad
8.4.1 Requisitos Fundamentales

8.4.2 Manual de Calidad
1. Propésito

Relacionar los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad Para el Hogar
Infantil Alegria Infantil Ubicado En Zarzal Valle Colombia.

2. Alcance

El Procedimiento sera empleado en todos los documentos del SGC por los
funcionarios el Hogar Infantil Alegria Infantil tales como: Manual de Calidad,
Manual de Funciones, Procedimientos, Formatos, Instructivos, Guias.

3. Abreviaturas y/o Definiciones:

e NTCGP: NORMA TECNICA COLOMBIANA PARA LA INSTITUCION
PUBLICA

e SGC: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion.

e Manual de Funciones: Documento en donde se identifican los cargos, sus
funciones y responsabilidades.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

e Formatos: Informacion y su transporte.
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e Instructivo: Forma especificada para llevar a cabo una tarea.

e Guia: Documento que describe de manera secuencial los pasos a seguir para una
operacion determinada.

e Gestion documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final,
con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

e Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio.

4. Contenido

El Procedimiento se detalla la informacion basica requerida por los Documentos del
Sistema de Gestion de Calidad.

4.1. Codificacion de los Documentos del Sistema de Gestion de Calidad
En la Codificacion de los Documentos de este Sistema de Gestion de Calidad se va a
emplear una combinacion Alfanumérica, la cual sigue un orden especifico. Se tiene en
cuenta el Area donde pertenece y el tipo de Documento que es.
La codificacion de los documentos estara compuesta por tres secciones, las cuales se
definen a continuacion:

XX - XXX - XX

Primera Parte Segunda Parte Tercera Parte

La primera parte: Esta compuesta por dos letras, las cuales simbolizan el tipo de
documento que es. En esta parte inicial pueden ir las siguientes combinaciones de letras:

Tabla 6 Codificacion De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

MA Manuales

PR Procedimientos

FR Formatos

GU Guias

IN Instructivo

DE Documento Especial

Fuente: Norma Técnica colombiana.
La segunda parte: Esta compuesta por la combinacion de las dos principales letras del

Proceso y la ultima en caso de coincidir se pondra la antepenultima letra al que
pertenecen o a la clase de documento que es.
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Si es un Manual, siempre en la segunda parte ira la clasificacion CAD o FUS. Si es un
Procedimiento, un Formato, una Guia o un Instructivo, en la segunda parte de la
codificacion podra aparecer el nombre de uno de los Procesos o el nombre de uno de los
procedimientos generales del Sistema de Gestion de Calidad. A continuacion se
presentaran las abreviaturas que podran aparecer dentro de esta segunda parte de la
codificacion:

Tabla 7 Abreviatura De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

CAD Calidad

FUN Funciones

NBF Norma Base Fundamental

CDS Control de Registros

RAL Revision por la Gerencia General
SNE Servicio no Conforme

ACA Acciones Correctivas y Preventiva
AUA Auditoria Interna

ADD Area de Contabilidad

ADS Area de servicios

ADO Area de Administracion

GDS Gestion de Documentos

GCD Gestion de Calidad

Fuente: Norma Técnica Colombiana.

La tercera parte: Esta compuesta de dos nimeros, los cuales corresponden al niimero
consecutivo del documento.

Por lo tanto, la Codificacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, para
el hogar infantil alegria infantil queda de la siguiente manera:

Tabla 8 Estructura De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

MA CAD XX Manual de Calidad -

MA FUS XX Manual de Funciones

PR NBF XX Procedimiento Norma Base Fundamental

PR CDS XX Procedimientos Control de Documentos

PR CDO XX Procedimientos Control d Registros

PR RAN XX Procedimientos Revision Alta Direccion

PR PNE XX Procedimientos Control de servicio No Conforme

PR ACS XX Procedimientos Acciones Correctivas y
Preventivas
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PR AUS XX Procedimientos Auditorias Internas
PR ADD XX Procedimientos Area de Contabilidad
PR ADN XX Procedimientos Area de servicios

PR ADA XX Procedimiento Area Administrativa
PR GDS XX Procedimientos Gestion de Documentos
PR GCD XX Procedimientos Gestion de Calidad

Fuente: Norma Técnica Colombiana.

4.2 Presentacion de los Documentos del Sistema.

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se realizarian y presentaran
con un tipo de letra clara, sin errores ortograficos, o en una herramienta informatica.
Ademas se utilizaran palabras claras, entendibles para cualquier persona que desee
leer el documento. En caso tal de ser necesario utilizar una palabra muy técnica, esta

sera consignada y aclarada dentro del mismo documento como abreviaturas y /o
definiciones.

4.3 Contenido de los Documentos del Sistema
4.3.1 Contenido Basico
Todos los Documentos del Sistema tendran en el Encabezado la siguiente estructura:

e Renglon 1 de 2: logo del hogar infantil

¢ Region 1 de 2: logo de estrategia de cero a siempre

¢ Renglon 2: Nombre del Documento

e Renglon 3: Version de Documento, Fecha de realizacion, Codigo y Pagina X de Y

Contenido del Sistema de Gestion de Calidad

Al final de los Manuales, de los Procedimientos, Guias e Instructivos, estara la Fecha de
elaboracion, la firma de la persona que elaboro el Documento, la firma de la persona
responsable de Revisar el Documento y la firma de la persona encargada de Aprobarlo
con sus respectivos cargos, tal como se muestra a continuacion.

Tabla 9 Descripcion Formato Documentaciéon del SGC.
Elaboroé Reviso Autorizo

Nombre
Firma

Fecha

Fuente: Autores 2013.

Los documentos tendran la siguiente apariencia:

Figura 3 Apariencia de la Documentacion del SGC.
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\r

VERSION:
;J__«f_-"_ce'l"( ) L
e emmpre CODIGO:
e S h/ p——
PAG:
Contenido

Fuente: Autores 2013.

Con relacion a los formatos, en estos debera quedar plasmada la firma de la persona o
las personas que validan la informacion en este plasmada para dar continuidad a los
procedimientos, la falta de uno de estos ocasionara demoras en las actividades o
procedimientos siguientes.

4.3.2

4.3.3

Contenido Minimo de los Manuales de Funciones:

NIVEL: nombre del cargo que desempeiiara.
DENOMINACION DEL EMPLEO
CODIGO: decodificacion del cargo
JEFE INMEDIATO
RESPONSABILIDADES POR PERSONA
DEPENDENCIA
CARGO QUE LO REMPLAZA EN AUSENCIA OCACIONAL
PROPOSITO PRINCIPAL
DESCRIPCION DE FUNCIONES
CONTRIBUCIONES INDIVDUALES

v’ 4reas de resultados de desempeiio del cargo.

v Relaciones Internas y Externas

v" Conocimientos Basicos Esenciales

v" Competencias
TECNICAS

v' Estudios

v' Experiencias

v Habilidades
COMPORTAMENTALES

v Organizacionales

v' Especificas Del Rol

Contenido Minimo de los Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad o
Procedimientos Generales:
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[

Proposito: Se explica que se espera con este Procedimiento.

Alcance: Se explica el alcance que este va a tener, quienes se ven afectados por
este.

Abreviatura y /o Definiciones: Se Explican los términos y abreviaturas que
son necesarios para entender este Procedimiento.

Contenido: Se expresa el contenido del Procedimiento. Es la razén de ser de
este Documento.

Responsabilidades: Se explica quiénes son las personas responsables de velar
porque este, se lleve a cabo de la manera correcta. En este punto se crea una
tabla en la cual se especifica el responsable y sus responsabilidades.
Documentos de Referencia: Se especifica los documentos en los que se apoya
este Procedimiento y permiten una mayor compresion de este, ya sean
externos o también documentos del Sistema.

Anexos: Son los documentos de apoyo que colaboran para el correcto
funcionamiento del Sistema.

4.3.4 Contenido de los Procedimientos de las Areas:

[y

el

Nombre del Procedimiento: Nombre del Procedimiento a especificar

Responsable: Persona encargada de garantizar porque este se cumpla

correctamente

Objetivo: Se dan las razones por las cuales este Procedimiento es necesario

Resultados Esperados: Se explica cuales son los resultados que se desean

obtener por realizar correctamente este Procedimiento

Limites:

v Punto Inicial: Punto de partida del Procedimiento

v Punto final: Punto en donde se da por terminado el procedimiento y pasa
ya sea a otro procedimiento o el proceso termina ahi.

Formatos e Impresos: Se especifica los formatos e impresos que serviran de

apoyo y por lo tanto son de gran importancia para el cumplimiento de este

procedimiento

Flujograma: se hace una representacion grafica de manera logica de la

secuencia de las actividades de manera global. Los simbolos utilizados para

realizar este Flujo grama se muestran en la tabla 10.

Actividad: en este se describe detalladamente y en su totalidad como se

realiza cada actividad del procedimiento y quiénes son los responsables de

llevarla a cabo.

Documentos de Referencia: Se hace referencia a los documentos con los

cuales se entiende de una manera mas facil el procedimiento
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Tabla 10 Simbolos Del Sistema De Gestion De Calidad.

INICIO/FINAL

INDICA UNA ACTIVIDAD A
REALIZAR

DOCUMENTACION

DOCUMENTO MULTIPLE

TOMA DE DECISION <>

NOTA ACLARATORIA

DATOS ENTRADA/SALIDA

s L/



INFORMACION DE APOYO

ALMACENAMIENTO DE
ACCESO DIRECTO
ALMACENAMIENTO DE

ACCESO SECUENCIAL

PROCESO PREDEFINIDO

ALMACENAMIENTO INTERNO

DATOS ALMACENADOS

ARCHIVAR DOCUMENTOS

ENTRADA MANUAL

INDICA LA SECUENCIA DE LAS
ACTIVIDADES

ALMACENAMIENTO DISCO
(BASE DE DATOS)
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PAGINA DE REFERENCIA

O

CONECTOR FUERA DE LA
PAGINA

i

Fuente: Autores 2013.

4.3.5 Contenido de los Formatos:

En los formatos se plasma toda la informacion necesaria por los procedimientos, de
manera que cumplan con la funcion por la cual fueron creados. Se insiste demasiado en
que estos formatos llevan las firmas de las personas encargadas de certificar que estos se
encuentran en condiciones para dar continuidad a los procedimientos. Dentro de la
Informacion Basica de los Formato es necesario que aparezcan ademas, la fecha, quien
los realizo y hacia quien es dirigido. Los formatos en la parte inferior izquierda tendran
un codigo de identificacion, con el cual se conocera el area que los creo.

5. Documentos de Referencia:

NTVGP-1000-2009 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos
NTCGP-1000-2009 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabularios.

Relacion de documentacion del Manual de calidad

Con base en los requerimientos establecidos en la norma e identificando la diferente
documentacion que debe soportar el Sistema de Gestion de Calidad, desde la que
conforma el Manual de Calidad y la que caracteriza los diferentes procesos del Hogar, a
continuacion se presentan los respectivos anexos, con sus respectivas codificaciones.

Tabla 11 Relacion de la Documentacion del Manual de Calidad.

MA FUN 02 Manual de Funciones Anexo No 1.
PR NBF 01 Procedimiento Norma Base Fundamental Anexo No 2.
PR CDS 02 Procedimientos Control de Documentos Anexo No 3.
PR CDR 03 Procedimientos Control de Registros Anexo No 4.
PR RAN 04 Procedimientos Revision Alta Direccion Anexo No 5.
PR SNC 05 Procedimientos Control de servicio No | Anexo No 6.
Conforme
PR ACP 06 Procedimientos Acciones Correctivas y Anexo No 7.
Preventivas
PR AUI 07 Procedimientos Auditorias Internas Anexo No 8.
PR ACB 08 Procedimientos Area de Contabilidad Anexo No 9.
PR TIP 10 Procedimiento = Tramite Ingreso de Anexo No 10.
Personal
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PR
PR
PR
PR

PR

PR

PR
PR
PR
PR
PR
PR

PR
PR

PR
PR
PR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR

FR
FR

FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
IN

RPS
CTB
ADR
ASS

EIP

CTC

PPI
PCM
PCT
EDC
GDS
RDC

INN
LAC

GCD
LDC
RCI
ACD
OHI
OSG
CDP
MDR
DDD
FCR
PDC
RSC

RAC
RDI

LES
HDU
PAT
MDE
ERC
FDC
DDP
LDG
RCM
GCM
LDC
POP
SCI
RSE

Fuente: Autores 2013.

11
12
13
14

15

16

18
19
20
20
21
22

23
24

25
26
27
01
02
03
04
05
07
08
09
10

11
17

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
01

Procedimiento Retiro De Personal
Elaboracion Contrato De Trabajo
Procedimiento Acta De Recursos
Procedimiento De Afiliacion Seguridad
Social

Procedimiento Elaboracion Exiamenes De
Ingreso Y Retiros Del Personal
Procedimiento Elaboracion Carta
Terminacion Del Contrato

Procedimiento Pago Incapacidad
Procedimiento Caja Menor

Procedimiento Compras a Terceros
Procedimiento Envio De Correspondencia
Procedimientos Gestion de Documentos
Procedimientos Recepcion De
Correspondencia

Procedimientos Ingreso de Nifios Y Nifias
Procedimientos Llamado de Atencién a
Los Colaboradores

Procedimientos Gestion de Calidad
Legalizacion de cuentas

Registro y control de incidencias

Mapa de procesos

Organigrama Hogar Infantil

Organigrama de Calidad Hogar Infantil
Caracterizacion de Procesos

Matriz de Responsabilidad

Distribucion de Documentos

Formato Control De Registros

Plan de Calidad

Registro y Control de Servicio no
Conforme

Registro de Acciones Correctivas
Reconocimiento de incapacidad

Listado de exdmenes

Hoja de datos

Pedidos a terceros

Modelo de Entrevista

Envié Y Recepcion de Correspondencia
Carnet Hogar Infantil “Alegria Infantil”
Datos De Pagare

Legalizacion de gastos

Solicitud de requerimientos de caja menor
Relacién Gastos Caja Menor

Legalizacion de cuentas

Planes operativos

Encuesta de Satisfaccién Cliente Interno
Reclutamiento, seleccion y entrevista a
personal

8.4.3. Responsabilidad de la Direccion

60

Anexo No 11.
Anexo No 12.
Anexo No 13.
Anexo No 14

Anexo No 15

Anexo No 16

Anexo No 17
Anexo No 18
Anexo No 19
Anexo No 20
Anexo No 21
Anexo No 22

Anexo No 23
Anexo No 24

Anexo No 25
Anexo No 26
Anexo No 27
Anexo No 28
Anexo No 29
Anexo No 30
Anexo No 31
Anexo No 32
Anexo No 33
Anexo No 34
Anexo No 35
Anexo No 36

Anexo No 37
Anexo No 38

Anexo No 39
Anexo No 40
Anexo No 41
Anexo No 42
Anexo No 43
Anexo No 44
Anexo No 45
Anexo No 46
Anexo No 47
Anexo No 48
Anexo No 49
Anexo No 50
Anexo No 51
Anexo No 52



8.4.3.1. Compromiso de la Direccion
El compromiso de la Alta Direccion se centra en el compromiso de la entidad con el
Sistema de Calidad y en la capacidad del nivel directivo de visualizar esta herramienta

como una garantia para obtener, mantener y mejorar la satisfaccion del cliente.

Acto Administrativo que establece el compromiso de la Administracion y del
mantenimiento constante del Sistema de Control Interno.
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HOGAR INFANTIL ALEGRIA INFANTIL
NIT.

ACTA No. 002

Septiembre 19 de 2013

La Suscrita Representante Legal del Hogar Infantil Establece:

Objetivo: Asumir la responsabilidad y compromiso de la alta direccion con el Sistema
de Gestion de Calidad, para lo cual procedera a expedir el acto administrativo que
reglamenta el Sistema, en cumplimiento del mandato de la NTCGP 1000-20009.

Relevancia: El Sistema de Gestion de Calidad que se adopta, constituira el instrumento
gerencial que permita el cumplimiento de los objetivos fijados por la entidad en
desarrollo de su funcion institucional y de la satisfaccion del cliente.

Compromiso: La suscrita Gerente expresa su compromiso con el disefo,
implementacion, seguimiento, evaluacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad que se adoptara para la entidad, y convoca a los niveles directivo, ejecutivo y
todos los servidores publicos, a poner en marcha los métodos y procedimientos
necesarios para que el Sistema se convierta en un medio efectivo para el cumplimiento
de la funcion y la mision de la entidad.

Para constancia se firma en Zarzal, Valle a los X dias del mes de X de 2013.

Directora

Se anexa acta de compromiso de conformacion del equipo de calidad.
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8.4.3.2. Enfoque al cliente

Garantizar el desarrollo integral de los nifios en término de sus aspectos fisicos,
psicologicos, sociales, emocionales e intelectuales.

8.4.3.3. Politica de Calidad

El hogar infantil alegria infantil es una organizacion mixta que trabaja por el bienestar
de la comunidad en cuanto a la educacion de niiios y nifias en la primera infancia,
nuestro objetivo es lograr una formacion integral al menor mejorando sus calidad de
vida con la participacion de personal competente y la familia con bases cimentadas en
el cumplimiento de las normas de calidad pertinentes.

Trabajamos en equipo para mejorar continuamente los procesos y asi lograr satisfacer
las necesidades tanto del cliente interno como del externo. Formando el talento humano
y demas areas del hogar infantil alegria infantil en competencias pedagogicas con un
enfoque en la proteccion del medio ambiente.

El compromiso del HI es utilizar eficientemente los recursos, para dar respuestas en
tiempo Optimo a las inquietudes de los clientes, brindando de esta manera las soluciones
oportunas y adecuadas que aseguren la sostenibilidad de la organizacion en el tiempo

8.4.3.4. Planificacion

Para la planificacion fue necesario realizar diversas reuniones a través de los cuales se
realizo el cronograma de actividades a cumplir para documentar todo el proceso de
calidad.

8.4.3.5. Comunicacion

A partir de la definicion e implementacion de los estandares para el Control a la
informacion, la entidad publica establece y define los instrumentos y mecanismos que le
permiten comunicar oportuna y adecuadamente la informacion para la operacion de los
procesos internos. La entidad debe establecer canales de comunicacion con el entorno y
con los usuarios o grupos de interés y utilizar medios de comunicacion efectivos para
tales fines y para la rendicion de cuentas a la comunidad.

Politicas de Comunicacion
Para que la comunicacion sea eficaz se deben tener presente las siguientes politicas:

e La comunicacion de la empresa debe ser:
» Coherente.
» Oportuna.
> Legal.
» Comprensible.
e Siempre deben existir responsables de los hechos que se comunican en la
empresa.
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e Todo acto que se comunique en la empresa debe ser por escrito, ya sea en cuanto
a su contenido o dando fe de que la informacion fue recibida.

e Todos los integrantes de la empresa deben reconocer a quién se deben comunicar
para solicitar informacion o comunicar aquellos eventos significativos en el
desarrollo de las operaciones de la empresa.

e Todas las reuniones que se realicen deben estar soportadas por actas.

e Se deben programar reuniones peridodicas para conocer las opiniones de los
integrantes del 4rea contable sobre la situacion de la empresa y los
inconvenientes que tienen para desarrollar sus actividades de manera eficaz.

8.4.4. Gestion de los Recursos

8.4.4.1. Humanos

Para la implementacion del sistema de control interno se requiere del siguiente
personal:

e Jefe de control de calidad
e Auxiliar de control de calidad

8.4.4.2. Infraestructura

Sera necesario que en la Planta del Hogar Infantil se adecue un espacio en el cual se
pueda a llevar a cabo el proceso de implementacion y seguimiento al sistema de calidad,
el cual puede estar ubicado continiio a la direccion o en un lugar el cual no esté muy
cerca al area de la prestacion del servicio. Este lugar debera contar con dos escritorios y
espacio suficiente para que las personas que alli operen puedan circular facilmente,
ademas de contar con zonas en las cuales se puedan instalar archivadores.

Figura 4 Distribucién en Planta Hogar la Alegria Infantil.

Comedor
de nifioxs




Fuente: Autores 2013.

8.4.4.3. Propiedad, Planta Y Equipo

Para garantizar un excelente desempeifio en la realizacion de las actividades del sistema
de calidad, se requiere de:

e Un computador
e Impresora

8.4.5. Realizacion de la Prestacion del Servicio
Es todo lo relacionado con procesos relacionados con el cliente, disefio y desarrollo.

En la prestacion del servicio del Hogar Infantil intervienen esencialmente los siguientes
procesos:

1. Ingreso de nifios y nifias

2. Proceso académico y de formacion
3. Proceso de alimentacion

4. Actividades recreativas

Para cumplir con la Mision del Hogar Infantil es necesario cumplir con el siguiente
orden del dia:

7:30 AM. 8:00 AM. MOMENTO DE BIENVENIDA
(Recordamos el antes y planteamos
Lo que vamos a hacer durante el dia)

8:30 AM. 9:00 AM. SE BRINDA EL REFRIGERIO
9:00 AM. 9:20 AM. HABITOS DE HIGIENE PERSONAL
9:20 AM. 11:15 AM. SE TRABAJA EN FORMA

INTEGRADA LOS SIGUIENTES
MOMENTOS: VAMOS A CREAR, A
EXPLORAR Y A JUGAR.

(Se vive el ahora) ]
11:15AM 11:30 SE LAVAN LAS MANOS - DISPOSICION
PARA ALMORZAR.

11:30 AM. 12:10 PM. ALMUERZO

12:10 M. 12:30 PM. ESPACIO PARA EL CEPILLADO Y
LIMPIEZA DE LOS NIN@S QUE SE

DISPONEN A DESCANSAR
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12:30 M.  2:00 PM. VAMOS A DESCANSAR

2:00 PM.  3:30 PM. ACTIVIDADES MODERADORAS
DE AFIANZAMIENTO, RECREACION
Y COMPROMISOS PARA EL DiA
SIGUIENTE. (Nos preocupamos por el
Después)

3:30 PM. 4:00 PM. SE ORGANIZAN Y SE DISPONEN LOS
NIN@S PARA SU FELIZ REGRESO A CASA.

8.4.6. Medicion, Analisis y Mejora

Con la finalidad de garantizar el sostenimiento del sistema de gestion de calidad es
necesario generar herramientas para medir el alcance de sus resultados, los cuales
deberan ser analizados con el proposito de establecer acciones de mejora, por tanto
para cumplir con esta pretension se hace fundamental cumplir los siguientes
requerimientos.

8.4.6.1. Seguimiento y medicion

Para el seguimiento y medicion de los resultados del sistema de gestion de calidad, se
hace necesario disefiar mecanismos para medir la satisfaccion del cliente, para realizar
auditorias internas y para tener un excelente seguimiento en la realizacion de los
procesos y por ende en la prestacion del servicio.

8.4.6.2. Satisfaccion del cliente.

Los requisitos del cliente se determinan y se cumplen a través de la ejecucion de los
procesos relacionados con el cliente donde se establecen los controles necesarios para
garantizar su cumplimiento, por tanto es requerido que se realicen encuestas a los
clientes minimo dos veces al afio, en donde se identifiquen sus principales
inconformidades.

8.4.6.3. Auditoria Interna

Se hace necesario conformar un equipo de auditores internos de calidad; a los cuales se
les aplique la evaluacion de competencias como Auditores Internos de Calidad para
seleccionar los mas competentes, por consiguiente semestralmente o cuando se considere
conveniente, se debe elaborar el programa de auditorias por procesos, teniendo en
cuenta que éstas deben cumplir con los requerimientos legales y estatutarios.

En el procedimiento de auditorias internas deben establecerse la responsabilidad y
requisitos para la planificacion y la realizacion de las auditorias. Los resultados de las
auditorias son informados por medio del Informe de auditoria y el consolidado de todas
las auditorias queda en el informe general de auditorias.
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8.4.6.4. Seguimiento y medicion de los procesos

Es necesario disefiar los procedimientos para evaluar la realizacion de cada uno de los
procesos del Hogar Infantil, en donde se debe tener en cuenta el tiempo, los recursos
empleados y los resultados obtenidos.

8.4.6.5. Seguimiento y medicion del producto

Este seguimiento necesariamente se realizara a través de las encuestas de satisfaccion,
de esta forma se indagara cual o cuales pueden ser los servicios que son inconformes
para los clientes, y se estableceran los controles respectivos.

8.4.6.6. Control del servicio no conforme

Se debe establecer un procedimiento de Control del servicio no conforme que busca
identificar las no conformidades que se presenten en el producto, registrarlas y definir
el tratamiento adecuado, de tal forma que puedan generarse acciones correctivas, para
lograr el mejoramiento continuo.

Las no conformidades se registran en el registro Control del producto / servicio no
conforme, donde se registra la naturaleza de la no conformidad y de las acciones
tomadas posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan tenido.

8.4.6.7. Analisis de datos

En el documento despliegue de los objetivos de la politica de calidad y matriz de
indicadores, se determinan los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. La recopilacion y analisis de la
informacion se realiza en los registros sefialados en cada ficha de caracterizacion de
procesos. Para el analisis de los datos se utiliza el registro analisis de datos.

En el registro Cuadro de Mando del Sistema de Gestion de la Calidad se recopila la
informacion de los indicadores, para evaluar donde puede realizarse la mejora continua
de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

El analisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion del cliente por medio
de las encuestas de cada servicio (Medicion de la satisfaccion del cliente). Sobre la
conformidad con los requisitos del servicio, se proporciona informacion a través del
registro Control de producto-servicio no conforme. En el registro analisis de datos se
observa la tendencia del desempeiio de los procesos, por medio de sus indicadores. El
analisis de datos sobre los proveedores se realiza de acuerdo al procedimiento.

8.4.7. Mejora

8.4.7.1. Mejora continua

El hogar debe establecer un proceso de mejoramiento continuo el cual tiene como
objetivo mejorar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante su
medicion y posterior analisis (medicion, analisis y mejora). Para lograr su objetivo se
basa en la informacion obtenida de los resultados de auditorias internas, el analisis de
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datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion igual forma
aplica la politica de calidad, los objetivos de calidad y sus indicadores lo cual podemos
observar en el Despliegue de los objetivos de la politica de calidad.

8.4.7.2. Accion correctivas
El hogar establecera un procedimiento de Accion Correctiva en el cual determina las
acciones para eliminar las causas de las no conformidades y de esta manera asegurar
que no se presenten nuevamente.
8.4.7.3. Accion preventivas
El Hogar establecera un procedimiento de Accion Preventiva en el cual determina las

acciones para eliminar las causas de las no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia.
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9. COSTOS DE NO CALIDAD

Para el Hogar Infantil es realmente necesario identificar los costos que traen consigo el
no tener un proceso de calidad, ya que a través de éste se minimiza al maximo la
insatisfaccion del cliente y se fortalece la realizacion de los procesos en pro de mejorar
la calidad del servicio.

A continuacion se relacionan los diferentes conceptos que conllevan a los costos de no
calidad:

Inconvenientes entre Padres de familia y jardineras.
Desmotivacion de los nifios

Tiempo improductivo

Problemas de tiempo e informacion con el ICBF

&=

Los anteriores conceptos afectan a la organizacion en los siguientes conceptos:

e En su imagen
e Permanencia de los nifos en la Institucion
e Elingreso de nuevos nifnos

Como se pudo analizar la mayor incidencia en los costos de no calidad se refleja en un
impacto en los ingresos, lo cual muy probablemente afecta el cubrimiento de los costos
normales de la institucion, siendo uno de ellos el costo de su personal:

Tabla 12 Costos de no Calidad.

CARGO CANTIDAD | VALOR TOTAL
MAESTRAS 7 $ 830.000 $ 5.810.000
PSICOLOGA 1 $ 926.000 $926.000
ENFERMERA 1 $ 700.000 $ 700.000
SERVICIOS

GENERALES 5 $ 616.000 $ 3.080.000
OFICIOS VARIOS 3 $ 616.000 $ 1.848.000
AUXILIAR

ADMINISTRACION 1 $ 889.000 $ 889.000
DIRECTORA 1 $ 1.358.000 $ 1.358.000
TOTAL $ 14.611.000

Fuente: Autores 2013.

En la actualidad el Hogar cuenta con 210 nifios, los cuales pagan unas tasa
compensatorias, que oscilan de $18.500 y $77.000 mensuales, y el costo por nifio es de $
52.681, por tanto se observa que el funcionamiento del hogar depende en su mayoria de
los recursos que obtiene del ICBC, entonces los costos de la no calidad estan
representados en un promedio de $44.250 por nifio que se retire del hogar y por nifo
que no ingrese al hogar.
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Para la identificacion de los costos de no calidad fue necesario identificar los riesgos a
los cuales estan expuestos los nifios, y los cuales al no poseer controles oportunos para
tener un alto grado de probabilidad de que no ocurriran, traeran consigo situaciones
que comprometeran la situacion econéomica de la entidad y su continuidad, por tanto a
continuacion se identifican los riesgos en la prestacion del servicio y se realiza su
respectiva valoracion:

Relacion de Riesgos

Tabla 13 Relacion de Riesgos.

PRESTACION
DEL SERVICIO
Actividad Riesgo

Realizacion de Accidente

actividades Iudicas | Desmotivacion
del niiio

Alimentacion de| Ahogamiento

los niiios Intoxicacion

Entrega de los Rapto

nifnos

Durante toda la| Enfermedad

prestacion del

servicios

Fuente: Autores 2013.

Analisis y valoracion de los riesgos. Es necesario calificar cada uno de los riesgos que se
pueden llegar a dar en el desarrollo de las actividades contables para conocer cuiles son
aquellos riesgos que afectan notablemente el desempeiio del area contable: Para la
evaluacion de los riesgos se tomara como referencia los siguientes criterios:

Criterios para valoracion de riesgos.

Tabla 14 Criterios de Valoracion de Riesgos.

Proteger la
entidad.

Frecuencia Valor
15 30 60
Zona de riesgo Zona de riesgo Zona de riesgo
moderada importante. inaceptable.
Alta 3 Prevenir el riesgo. | Prevenir el riesgo. | Evitar el riesgo.

Prevenir el
riesgo.
Proteger la
entidad
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10 20 40
Zona de riesgo Zona de riesgo Zona de riesgo
Media 2 tolerable. moderado. importante.
Aceptar el riesgo. | Prevenir el riesgo. Prevenir el
Prevenir el riesgo. Proteger la riesgo.
entidad. Proteger la
entidad.
5 10 20
Zona de riesgo Zona de riesgo Zona de riesgo
Baja 1 aceptable. tolerable. moderada.
Aceptar el riesgo. Proteger la Proteger la
entidad. entidad.
Gravedad Leve Moderada Catastrofica
Valor 5 10 20

Fuente: MCICO: 2.007.

A través de la anterior matriz se califican cada uno de los riesgos del area contable, por
lo tanto la frecuencia se califica como 1 si es baja, con 2 si es media y con 3 si es alta.
Igualmente se califica la gravedad analizando qué tanto se afectaria el area del proceso
contable en caso de ocurrencia del riesgo, y se califica gravedad leve con 5, moderada
con 10 y catastrofica con 20, de esta forma dependiendo de la calificacion que tenga el
riesgo, tanto en la frecuencia como en la gravedad, se determina la zona del riesgo para
tener la base de la accion que se debe realizar; asi, si el riesgo obtiene una calificacion en
la frecuencia de 1 y la gravedad es 5, 1a zona de riesgo es tolerable y se acepta el riesgo.

Calificacion de los Riesgos

Tabla 15 Calificacion de los Riesgos.

Riesgo Calificacion  Calificacion Calificacion
frecuencia gravedad Total
Accidente 3 10 30
Desmotivacion del nifio 2 20 40
Ahogamiento 1 20 20
Intoxicacion 1 20 20
Rapto 1 20 20
Enfermedad 3 10 30
Fuente: Autores 2013.
Multas y Sanciones.
Tabla 16 Multas y Sanciones.
Causales de imposicion de Cuantia de las | Consecutividad de las

multas

multas a imponer

multas

con la  administracion
legalizacion de los
aportados. 1.1

1. Incumplimientos relacionados | El
y | imponer
recursos
Cuando el
CONTRATISTA reporte como

ICBF  podra
multas
sucesivas o puntuales
a el CONTRATISTA

de conformidad con

En los eventos en que
se incurra en las
causales

contempladas en los
numerales 1.3, 1..9,
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efectuados gastos que no se han
realizado, adjuntando soportes
documentales no ajustados a la
realidad. 1.2 Cuando el
CONTRATISTA reporte como
efectuados gastos que no se han
realizado, sin adjuntar soportes
documentales. 1.3 Cuando el
CONTRATISTA no  haya
pagado sus obligaciones con los
proveedores de bienes 'y
servicios necesarios para el
cumplimientos de sus
obligaciones contractuales,
dentro del plazo pactado, de tal
manera que se pueda afectar el
suministro futuro de estos
bienes y servicios, incidiendo
sobre la calidad de la atencion
prestada a los beneficiarios. 1.4
Cuando el CONTRATISTA en
dos periodos de legalizacion
continuos, ejecute ITEMS de la
canasta por encima de los
limites presupuestales
establecidos. 1.5 Cuando el
CONTRATISTA, durante Ila
ejecucion del contrato pague
extemporaneamente sus aportes
frente a los sistemas de salud,
pensiones, riesgos profesionales
y aportes al SENA, ICBF vy
CAJAS DE COMPENSACION
FAMILIAR, o liquide los
aportes por debajo del ingreso
base de cotizacion exigidos por
la Ley.

1.6 Cuando el CONTRATISTA
realice cobros no autorizados, o
por encima del valor autorizado
como condicion para la atencion
de la poblacion beneficiaria.

1.7 Cuando el CONTRATISTA
en la legalizacion de cuentas de
los aportes del ICBF incluya
ITEMS de la canasta, que se
encontraban siendo financiados
por otras fuentes de recursos.
1.8 Cuando el CONTRATISTA
realice gastos por encima de los

los siguientes
parametros:

1. Por las causales
contempladas en los
numerales 1.1, 1.6,
1.7, 1.10, 2.3, 3.1, 3.2,
4.1 y 4.2 del literal A
de la presente
clausula, el ICBF
podra imponer una
multa equivalente
0,5% del valor total
del aporte por cada
evento de
incumplimiento.
Valor total del aporte
* 0,5% $549.211.686
*0,5% ($2.746.058)

2. Por las demas
causales no
relacionadas en el
numeral anterior

podra imponer una
multa equivalente al
0,1% del valor total
del aporte por cada
evento de
incumplimiento.

Valor total del aporte
* 0,1% $549.211.686
*0,1% ($549.212)

1.10, 2.1, 2.2 y 4.3, a
fin de conminar al
CONTRATISTA al
correcto y oportuno
cumplimiento de sus
obligaciones, la multa
antes establecida se
impondra en forma
sucesiva por cada dia
de  incumplimiento,
sin superar el 10% del
valor total del aporte.
Valor Limite
$54.921.168,6.
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montos de cada uno de los items
de presupuesto aprobados por
el Comité Técnico Operativo del
Contrato.

1.9 Cuando el contratista no
presente en el plazo establecido
los documentos a su cargo
necesarios para el desembolso
de los aportes contractuales
acordados.

1.10. Cuando el |

CONTRATISTA durante la
ejecucion del contrato incumpla
el pago de los aportes que le
corresponde realizar, frente a
los sistemas de salud, pension,
riesgos profesionales y aportes
al SENA, ICBF y Cajas

2. Incumplimiento relacionado
con los estandares contenidos en
el Manual Técnico Operativo y
los lineamientos del programa.

2.1 Cuando el CONTRATISTA
incumpla con los plazos
establecidos en el plan de
mejoramiento de la
infraestructura dispuesta para
la atencion de los beneficiarios
omitiendo realizar las acciones
necesarias para preservar las
condiciones de espacio,
seguridad e higiene adecuada
para la atencion de los nifos. 2.2
Cuando el talento humano
exigido en el contrato no sea
dispuesto por el
CONTRATISTA o éste no
cumpla con los requisitos de
experiencia, formacion y la
relacion técnica persona/nifos
atendidos. 2.3 Cuando el
CONTRATISTA suministre la
alimentacion a los beneficiarios,
sin cumplimiento de las
condiciones de inocuidad
requeridas. 2.4 Cuando el
CONTRATISTA suministre la
alimentacion a los beneficiarios
que no cumpla con los
requerimientos nutricionales
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exigidos en el Manual Técnico
Operativo. 2.5 Cuando Ila
dotacion y el material didactico
exigido en el contrato no sea
dispuesto por la atencion a los
beneficiarios. 2.6 Cuando el
CONTRATISTA atienda mas
beneficiarios que los
autorizados por el ICBF de
acuerdo con lo previsto en el
presente contrato.

3. Incumplimiento en Ila
proteccion de los derechos de los
menores.

3.1 Cuando el contratista no
ponga en conocimiento de las
autoridades competentes los
hechos constitutivos de
vulneracion de los derechos de
los beneficiarios de los cuales
tenga o debe tener
conocimiento. 3.2  Cuando
personal del CONTRATISTA o
de sus subcontratistas realice
cualquier acto que implique
maltrato psicologico o fisico de
los beneficiarios.

4. Otros incumplimientos

4.1 Utilizar las instalaciones,
recursos aportados, personal o
padres de familias de los
beneficiarios con fines
proselitistas. 4.2 No permitir la
realizacion de las labores de
supervision del ICBF 4.3 No
presentar los informes que le
sean solicitados por el ICBF. 4.4
En general, cualquier
incumplimiento del presente
contrato o de las obligaciones
contenidas en los documentos
que hacen parte integral del
contrato.

Fuente: Hogar Infantil Alegria.
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10. CONCLUSIONES.

El Sistema de Gestion de Calidad se constituye en una de las principales herramientas
para las organizaciones, debido a que no sélo cumplen con un requisito sino que su
implementacion le permite direccionar sus objetivos hacia las necesidad de los clientes,
por tanto a el Hogar Infantil sélo le falta un paso para fortalecer la calidad de sus
servicios, y es precisamente el definitivo la implementacion del Sistema, ya que gracias a
la investigacion se logro el Disefio de este Sistema de Calidad, el cual esta integrado por
los requerimientos establecidos en la norma NTCGP 1000-2009.

Si bien es cierto, la decision de implementar el Sistema de Gestion de Calidad es un
deber de la Alta Direccion, para la cual debe propender los recursos necesarios para su
sostenimiento, el optimo resultado del sistema es compromiso de todos los integrantes de
la Organizacion, porque son precisamente ellos los que realizan los procesos que
circunscriben la actividad economica del Hogar Infantil, lo cual se refleja en la
prestacion del servicio.

El establecimiento de la estructura del Sistema de Gestion de Calidad en el Hogar
Infantil Alegria Infantil, partiendo de su diagnostico y disefio aporta los medios
necesarios que permiten cumplir con eficiencia, eficacia, efectividad y transparencia las
actividades de la entidad, para dar cumplimiento a la normatividad legal establecida
para el Estado.

Para garantizar que la prestacion del servicio de la empresa del Hogar Infantil Alegria
Infantil se puede realizar en los términos de eficiencia y de eficacia idoneos, es preciso
implementar el Sistema de Calidad, puesto que a través de esta herramienta se pueden
controlar y evaluar las actividades de la empresa, con el fin de reconocer en qué esta
fallando y los riesgos que posee, para tener las bases suficientes en el momento de
establecer los planes de mejoramiento apropiados.

Es determinante que el Hogar Infantil Alegria Infantil tome la decision de implementar
el Sistema de Gestion de Calidad, mas aun cuando ya tiene el primer y gran paso que es
el Disefio del mismo.

Es necesario que se adelante un proceso de sensibilizacion y socializacion para todos los
servidores de la entidad sobre la Norma NTCGP 1000-2009, con el propdsito de
concientizarlos sobre el rol que deben desempeiiar en la implementacion de dicho modelo,
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de tal manera que se entienda que la responsabilidad de implementar y fortalecer el Sistema
de Calidad no es de la Alta Direccion sino de todos.

Después de implementar el Sistema de Calidad se debe realizar una evaluacion
constante para medir el proceso de implementacion y establecer las acciones correctivas
y preventivas, segin sea el caso.

Es necesario capacitar de manera constante a los funcionarios del Hogar, en todas las
tematicas que se relacionan con el desempefio de sus respectivos cargos y todos los
componentes del Sistema de Calidad.

Realizar encuestas de opinion para conocer las percepciones que tienen los clientes
sobre la prestacion del servicio.

El Hogar Infantil Alegria Infantil en representacion de su Directora, debe contribuir en

el desarrollo de los demas Hogares Infantiles de 1a Region, por tanto se sugiere socializa
la importancia del Sistema de Gestion de Calidad, en eventos que considere oportunos.
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Anexo 1 Manual de Funciones y Responsabilidades.
INTRODUCCION

El manual de funciones y responsabilidades surge de la necesidad de fortalecer la
informacion que se requiere para cada uno de los cargos del H.I, ademas es un instrumento
de trabajo que contiene el conjunto de normas y responsabilidades que desarrolla cada
colaborador en sus actividades cotidianas teniendo en cuenta las jerarquias asi como las
unidades de competencia de cada cargo y su respectivo perfil, de manera que se pueda
seleccionar la persona adecuada para el desempeiio de los cargos contemplados,
comprendiendo los beneficios que trae a la organizacion, admitiendo que se tiene en claro
cada funcion que deben realizar.

OBJETIVOS

General:

Mejorar la realizacion de las funciones laborales del personal del H.I “Alegria Infantil”
bajo el modelo de gestion por competencias.

Especifico:

Analizar de forma explicita las funciones de cada cargo tomando como referencia el
manual de funciones actual de la organizacion contra las actividades que debe realizar
cada nivel jerarquico.

Elaborar una propuesta basada en el modelo de gestion por competencias que ayude a
regular conocimientos, experiencias, habilidades y aptitudes especificando los
requerimientos del puesto de trabajo.

Brindar a la organizacion un esquema de tareas especificas que permita realizar las
mismas al personal con mas facilidad y dinamismo.

ALCANCE

La elaboracion de este manual de responsabilidades aplica a todo el personal vinculado
laboralmente en el H.I

SITUACION ACTUAL DEL H.I
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Los procesos de toda empresa deben estar vinculados con la calidad para que estos se
desempeifien de la mejor manera posible, el describirlos o documentarlos dentro de las
funciones de cada cargo permite que estos procesos puedan ser llevados a cabo con mas
facilidad...

Una parte importante de toda organizacion es el Area De Gestion De Talento Humano la
cual vincula la parte de las competencias de cada individuo y su relacion con el desempeiio
para hacer menos complejo el conocimiento integral de las personas de cada tarea a
realizar.

e En la actualidad se presentan las siguientes falencias en el H.I

e Se le duplican responsabilidades a diferentes cargos

¢ No hay claridad en cuanto a cada funcion a desempefiar por los cargos puesto que
existen pero no estan documentadas

e Hay delegacion de tareas a otros cargos que no les corresponden por que no estan
divididas adecuadamente dentro del manual.

e No hay calidad en el trabajo realizado por el retraso de los procesos puesto que
sobrecarga de trabajo en ciertos niveles jerarquicos.

Se requiere por lo tanto que:

El Hogar Infantil Alegria Infantil retome nuevas ideas aplicadas al modelo de gestion por
competencias para elaborar un manual de funciones que permita no tan solo esclarecer
tareas, por el contrario que este conlleve al equilibrio de la realizacion de las mismas para
que se logre la unificacion del objetivo primordial en este caso mejorar sin afiadir
responsabilidades a quien no le corresponden.

ACTUALIZACION

El H.I para su desarrollo en cuanto al manual de funciones basado en el modelo de gestion
por competencias debe actualizar el manual existente, permitiendo asi la mejora continua y
brindando calidad en cada uno de las tareas a realizar.

COMPETENCIAS LABORALES

La formacion por competencias es definida como el desarrollo continuo y articulado de
competencias a lo largo de toda la vida y en todos los niveles de formacion. Las
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competencias laborales generales, por su caracter transversal, genérico y transferible,
deben desarrollarse en la escuela durante todos los ciclos de escolaridad, a partir de un
tejido curricular que permita cultivar en los nifos, los adolescentes y después en los
adultos, los conocimientos de todos los ordenes, para su desempeiio exitoso en diferentes
campos de la vida.

Las competencias laborales se refieren a los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para que los jovenes se inserten con facilidad y tengan un desempeiio eficaz en el
mundo laboral.

Las denominadas competencias laborales especificas se desarrollan durante la educacion
media técnica, en la formacion para el trabajo, y en la educacion superior, y tienen que ver
con el saber especifico de una ocupacion o profesion.

Por su parte, las competencias laborales generales se desarrollan desde la educacion basica
hasta la media, y comprenden un conjunto de habilidades que facultan a los estudiantes
para su buen desempeiio en cualquier area laboral. Pueden clasificarse en seis grupos:
intelectuales, personales, interpersonales, organizacionales, tecnolégicas y empresariales.
(colombia)

Las siguientes son las competencias comporta mentales, organizacionales y especificas de
rol que poseen los colaboradores del H.I “alegria infantil” y estian definidas de la siguiente
forma.

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

Se refieren a aquellas capacidades que debe exhibir cada miembro de la entidad.
Usualmente estan relacionadas con la Core Competence, es decir esa competencia central
de la que se deriva o apoya una posicion competitiva. Cuando se menciona que debe ser
visible en el desempeifio de cada colaborador y directivo se refiere que de ello no se excluye
nadie: Directivos, Lideres, Colaboradores.

Trabajo en Equipo

Participar activamente y cooperativamente con otras personas, abriendo la puerta para el
trabajo en equipo.

Aprendizaje

Agilidad para aprender y aplicar nuevas modelos de sistemas y métodos de trabajo.
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Comunicacion

Expresar con fluidez y claridad tanto verbal como escrita mente la informacion que se les
debe trasmitir a las personas de distintos niveles, de formacion o intereses.

Flexibilidad

Promover un comportamiento equitativo que se adecue a situaciones de cambio
manteniendo la efectividad en distintos entornos, diferentes tareas, responsabilidades y

personas.

Competencias Especificas de Rol

Son el conjunto de cualidades y aptitudes las que debe poseer para cada persona segun el
rol al cual corresponda su cargo.

Nivel Directivo

General

A. Planificacion / organizacion: Planear y formular planes de atencion y formacion
necesaria para alcanzar los objetivos fijados, ajustandose a los presupuestos;
negociando, persuadiendo y movilizando los recursos comunitarios e institucionales
adaptandolos a las metas del H.I tomando las oportunas medidas de control y

seguimiento.

B. Solucion de Problemas: Toma de decisiones de coordinacion de talento humano, de
trabajo en ambientes interdisciplinarios con la comunidad en contextos dificiles.

C. Liderazgo: Compromiso social y compromiso con calidad educativa, con capacidad de
liderazgo democratico.

D. Mejora Continua: Realiza gestiones intersectoriales

E. Negociacion: Negociar, persuadir y movilizar recursos comunitarios e institucionales

Competencias de Area
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A.

Liderazgo pedagogico: Influir positivamente en el aprendizaje de los nifios y nifias
aportando un buen manejo de la parte psicologica y fisica (sin acudir al maltrato) de los
mismos.

Mejora Continua: Establecer metas y criterios individuales y de equipo, asesorando,
formando y evaluando todos los conceptos involucrados en cada area del H.I para
conseguir mejorar continuamente.

Solucion de Problemas: Capacidad para manejar los problemas que se presentan
Estudiar al identificar los aspectos mas relevantes y causas adn en contextos dificiles
para elegir las soluciones de mayor calidad en el plazo temporal fijado.

Negociacion
Identificar las posiciones propias y ajenas en una negociacion alcanzando acuerdo
satisfactorio tanto como para la comunidad externa como interna.

Nivel Intermedio

Administrativos

A.

Planificacion / organizacion: Coordinar los procesos que permiten evaluar los
presupuestos; distribuir los recursos; definir las metas intermedias y las contingencias
que puedan presentarse; las oportunas medidas de control y seguimiento bajo
documentacion que sirva como soporte a la hora de presentarse auditorias.

Desarrollo del personal: Crear un ambiente de trabajo cordial y respetuoso hacia la
formacion y el desarrollo continuo propio y grupos de personas internas como externas.

Decision: Tomar decisiones rapidamente y emitir juicios valorando con imparcialidad
los motivos de los implicados de un conflicto y cualquier situacion de peso que afecte o
beneficie toda la comunidad involucrada en el H.I

Nivel Operativo

Auxiliares

A.

Conocimientos Técnicos: Tener amplios y detallados conocimientos con la primera
infancia y las técnicas e instrumentos utilizados actualmente en su lugar de trabajo.
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B. Excelencia: Realizar las tareas buscando el beneficio de nifios y nifias, en sus
actividades, valiéndose de mayores niveles de calidad que permitan la mejora continua
en el servicio prestado en el H.I.

C. Colaboracion: Trabajar de forma eficaz y eficiente, con el personal vinculado a la
organizacion, favoreciendo los distintos niveles al realizar diferentes funciones, para
alcanzar los objetivos fijados, identificando problemas para resolverlos con facilidad.

Apoyo
Conocimientos Técnicos:

Profesional en nutricion, Profesional en enfermeria, Ingeniero de Alimentos, Auxiliar de
enfermeria o tecnologia en alimentos con formacion en seguimiento cuidado y evaluacion
de la nutricion de nifios y nifias menores de cinco afios y con formacion en temas
comunitarios, conocimiento del sistema de salud publico y de la politica publica de primera
infancia.

A. Resistencia a la tension: Mantener la estabilidad emocional y el nivel de eficiencia en
situaciones de presion, oposicion, desacuerdo y de dificultad o fracasos, en diferentes
situaciones (con los nifios y nifas, colaboradores, directivos y padres de familia)
liberando la tension de una manera aceptable para los demas.

B. Colaboracion: Trabajar de forma eficaz y eficiente, con personas que ocupan distintos
niveles y realizan diferentes funciones, para alcanzar los objetivos fijados, identificado
los problemas y resolviéndolos como las oportunidades para dar un valor agregado que
el cliente pueda percibir.

Tabla 17 Cargos que se Requieren en el Hogar Alegria.

CARGOS CODIGO
COORDINADOR Y/O DIRECTOR 1.1 COO/ DC
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 1.2 AUX.A
DOCENTES Y/O JARDINERAS 2.1 DC/JR
AUXILIAR PEDAGOGICO 2.2 AUXPG
PROFESIONAL DE APOYO EN SALUD Y |3.1 PROSA/N
NUTRICION
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MANIPULADORAS DE ALIMENTOS (Para Hogar | 4.1 MAALI
Infantil Auxiliar de Servicios Generales)

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 4.2 AUXGR

Fuente: Autores 2013.

Identificacion del Cargo y Manual de Funciones

Tabla 18 Manual Especifico de Funcione y Competencias Laborales. Coordinador y/o Director — Aux Admon.

LABORALES

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

I. IDENTIFICACION

NIVEL Administrativo
DENOMINACION DEL . .
EMPLEO Coordinador Y/O Director
CODIGO C00/DC

JEFE INMEDIATO Junta Directiva

RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS

Gerencia General
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ILLPROPOSITO PRINCIPAL

Elaborar un instrumento de competencia que permita el mejoramiento del
servicio brindado hacia los clientes internos y externos midiendo las
necesidades del medio para contribuir al mejoramiento de la calidad de
vida de la comunidad y disefiar el plan estratégico corporativo para lograr
el cumplimiento y metas de acuerdo con los lineamientos a los cuales se
debe adaptar la organizacion.

III.DESCRIPCION DE FUNCIONES

En Materia de Planeacion y Organizacion:

Elabora todos los registros necesarios y debidos cronogramas de acuerdo
con las necesidades del H.I presentindolos a las juntas directivas para el
buen funcionamiento del plantel.

En Materia de Recursos Humanos.
Mantiene las debidas actualizaciones con el personal en cuanto al manual
de funciones y responsabilidades, presentando las novedades a la junta
directiva.
En Materia de Recursos Materiales:

Llevar el registro y el control de los bienes muebles e inmuebles y de

contenido del archivo que constituyen el patrimonio de la
organizacion.

En Materia de Recursos Financieros:
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Formular los programas mensuales y presentar las debidas
modificaciones a los respectivos encargados (CDI) bajo los
lineamientos establecidos

En Materia de Control pedagogico:

Organizar, dirigir y vigilar que la operacion de los procesos de
inscripciones, y registros de ingresos de los nifios y nifas
(focalizacion del servicio) cumpla con los parametros establecidos
por el ICBF. Dejar por escrito este proceso recibiendo y verificando
las instrucciones para la operacion del proceso de control de
materiales entregados.

En Materia de Acciones comunitarias:

Promover la participacion de la comunidad en los eventos
educativos, civicos, socio —culturales y de salud que realice el
personal involucrado a efecto de que estén en constante interrelacion
y comunicacion, como garantizar que se gestione rapidamente los
cupos disponibles a la entidad encargada, para ser ocupados.

En Materia de Supervision:

Vigilar el logro de los objetivos programaticos y metas establecidas
supervisando que el personal cumpla con las funciones,
promoviendo medidas de participacion, que beneficien tanto al
cliente interno como externo de la organizacion.

En Materia Técnico Pedagogico:

Planear, verificar y programar de acuerdo con los lineamientos
establecidos por las organizaciones acerca de la ensefianza
aprendizaje y sus apoyos colaterales, asi como las relativas al manejo
de los recursos para el buen funcionamiento.

Difundiendo y orientando la importancia entre los colaboradores la
importancia de los lineamientos mencionados en el parrafo anterior
y los beneficios que estos tienen tanto para la organizacion como
para el cliente.
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Limites de Autoridad.

Cumplir con todos los requisitos establecidos sin exceder los
recursos, manteniendo la integridad del cargo y sancionando las
irregularidades que se presenten dentro del plantel con el personal a
cargo.

Materia de Recursos Materiales

Formula el cuadro de necesidades de material

En Materia de Recursos Financieros

Debe recibir todos los pedidos garantizando que cumplan en
cantidad, calidad, realizar por escrito las devoluciones como
también cambios pertinentes comunicindolo a la junta directiva y
toma en cuenta los pasos para vincular nifios y nifias a la
organizacion

En Materia de gestion comunitaria.

Solicita, revisa y proporciona los elementos necesarios a los docentes
en los planeadores pedagogicos, cumpliendo con el lineamiento y
estandar para CDI en un orden logico.

En Materia de Supervision

Toma las medidas pertinentes en cuanto a horarios de trabajo
(flexibles) y evalua las funciones de cada cargo, para corregir las
falencias de cada colaborador.

En Materia Técnico-Pedagdgica

1. Formula y propone adecuaciones a los métodos y técnicas para
operar los planes, programa y orienta a los clientes de acuerdo a las
dificultades, presentadas de aprendizaje, brindandole la respectiva
atencion que requieren.

RESPONSABILIDAD
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Garantizar vigilar y verificar que todos los procesos cumplan su
funcionamiento al mayor grado posible para cumplir los objetivos
pedagdgicos y de servicio al cliente orientados por juntas directivas

FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

o Identifica, determina y documenta los lineamientos con relacion al
desarrollo de la gestion institucional y su documentacion.

e Comunicar y difundir eficazmente al personal los requisitos del
cliente los legales aplicables y la forma de satisfacerlos.

e [Establecer los objetivos de la calidad en pro de mejoramiento

continuo en las todas las areas y que estos sean alcanzables.

e Asignar recursos necesarios para el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad.

e Difundir y orientar las politicas de calidad e informacion dentro de
la organizacion.

e Generar conciencia en los diferentes niveles de la importancia de la
satisfaccion del cliente.

e Realizar auditorias externas e internas que lleven un seguimiento
periddico al desempeiio del sistema.

e Identificar las necesidades en cuanto a mejoramiento de procesos y
programas de la entidad.

e Tener limites de autoridad y responsabilidad sobre las actividades
relacionadas con la gestion de la organizacion.

IV CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)
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Disefiar estrategias de calidad que proporcionen resultados optimos a la
organizacion a corto y largo plazo de modo que estos sean percibidos por el
cliente.

Establecer procedimientos documentados, aplicarlos y controlarlos
permitiendo la mejora en los procesos para que la organizacion pueda
competir con otras entidades de la region sin ser absorbida.

V RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relacion externa Relacion interna

Mantiene relaciones | Relaciones constantes con todas las aéreas
constantes con todos los
clientes, proveedores,

VI CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Profesional en ciencias de la educacion, ciencias sociales/humanas, de la
salud o administrativas con formacion pedagogica y estudios adicionales:
primera infancia, la comunidad y poblacion vulnerable, con amplio
conocimiento en politica de primera infancia y manejo paquetes de
internet.

VII COMPETENCIAS

compromiso social con la calidad educativa con capacidad de liderazgo y
toma de decisiones, de coordinacion de talento humano, de trabajo en
ambientes interdisciplinarios con la comunidad en contextos dificiles,
creatividad e innovacion en procesos pedagogicos :

Demuestra dominio conceptual, en los temas relacionados con la primera
infancia, que se evidencia en las argumentaciones que presenta frente al
proceso de orientacion y acompaiiamiento a agentes educativos.

El discurso oral y escrito, da cuenta de la conceptualizacion de la accion
pedagéogica, con las teorias pertinentes objeto del acompafiamiento
pedagoégico (nifio, nifia y familia) y en la respectiva dimension de desarrollo
humano integral.

Demuestra conocimientos para la caracterizacion en el ambito social y
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educativo para desarrollarla dentro de la atencion integral a la primera
infancia, asumiéndola como un insumo que sustenta practicas pedagogicas
pertinentes.

IX HABILIDADES

e Practicar un liderazgo democratico, creativo e innovador

* Planear y formular planes de atencion y formacion

* Establecer relaciones interpersonales cordiales y respetuosas

* Negociar, persuadir y movilizar recursos comunitarios e
institucionales

* Realizar funciones intersectoriales

e  Comunicarse de forma verbal o escrita.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

LABORALES
I. IDENTIFICACION

NIVEL ] Contable
gf/{l;l)g%%NACION DEL Aux. Administrativo
CODIGO 1.2 AUX.A
JEFE INMEDIATO Director O Coordinador
RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS
DEPENDENCIA Departamento de Contabilidad
CARGO QUE LO
REMPLAZA EN AUSENCIA
OCASIONAL

II. PROPOSITO PRINCIPAL

Programar, ordenar y orientar los procedimientos contables de acuerdo
con los lineamientos, politicas de la empresa y disposiciones de ley, que
permitan controlar oportunamente las necesidades presentes en cuanto a
los recursos monetarios. Ademas ejercer el control de la ejecucion
presupuestal, que permita a la direccion tomar decisiones en el momento
que lo requieran.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde el servicio:

e Desarrollar los procesos de verificacion de las cuentas y soportes que
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permitan eficiencia en la presentacion de los informes financieros.

Sistematizar la informacion de los beneficiarios en los instrumentos
o herramientas dadas para la operacion

Realizar los procesos de archivo digital y fisico.
Apoyar al equipo en la elaboracion de los informes de gestion.

Con el talento humano:

Disposicion y participacion en los procesos formativos inherentes a
la cualificacion del talento humano

Retroalimentacion desde su experiencia para el fortalecimiento del
quehacer operativo (contable y administrativo) de la modalidad.

Con los ninos:

Amabilidad, buen trato y cuidado en los momentos de interaccion
que se presenten con los nifios.

III. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Gestionar los fondos que ingresen de los proyectos de prestacion de
servicios asi como los fondos de los proyectos financiados por las
entidades publicas, de acuerdo a las leyes, reglamentos y al Manual
de Procedimientos del H.I

Garantizar que los registros contables de los recursos obtenidos de
cada uno de los proyectos y programas de acuerdo a las normas de
contabilidad generalmente aceptadas den cumplimiento de lo
prescrito en los contratos.

Supervisar y preparar los informes financieros de la institucion para
que estos estén en conformidad con la ley, al igual que presentarlos
al organismo de control superior correspondiente.
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Elaborar documentos escritos al momento de realizar adquisiciones
de materiales y equipos necesarios para la ejecucion de las
actividades de proyectos.

Dar informacion necesaria de orden econOmico y financiero al
coordinador para mejorar la efectividad en las gestiones de
proyectos y convenios.

Ejecutar el mantenimiento y actualizacion constante de sistemas de
programas informativos y su Base de Datos verificando que cumpla
las Normas de Contabilidad adoptadas en la organizacion.

Firmar conjuntamente con el director o coordinador, garantes de la
Pagaduria de los cheques y comprobantes emitidos para el pago de
las obligaciones contraidas en la institucion para los proyectos y
programas de conformidad con las disposiciones legales.

Actuar de manera consistente con los lineamientos de la
organizacion, manteniendo la honestidad y la integridad.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Agilizar los procesos mediante software aplicativos al area contable que
permitan tener un orden légico de todos los datos para dar respuestas
oportunas a las necesidades contables presentadas en la institucion.

V. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones Externas Relaciones internas

Con todos los colaboradores de la
empresa

VI. CONOCIMIETOS ESENCIALES

Técnico o tecnologo en ciencias economicas y/o administrativas

VII. COMPETENCIAS

Manejo de herramientas informaticas
Conocimientos contables
Conocimientos en archivo documental

IX. HABILIDADES

Habilidad para adaptarse a diferentes situaciones, grupos y
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diferencias individuales.

e Establecer relaciones interpersonales basadas en el respeto y buen
trato.

e Creatividad para enfrentar diferentes situaciones y plantear
soluciones eficaces.

Fuente: Autores 2013.

Tabla 19 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Docentes y/o Jardineras.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES
I. IDENTIFICACION
NIVEL
DENOMINACION DEL | Docentes Y/O Jardineras
EMPLEO
CODIGO 2.1 DCE/JR
JEFE INMEDIATO Coordinador / Director
RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS
DEPENDENCIA
CARGO QUE LO
REMPLAZA EN AUSENCIA
OCASIONAL
ILLPROPOSITO PRINCIPAL
Realizar y ejecutar las labores pedagogicas mostrando empatia, y
utilizando los diferentes recursos dando un enfoque innovador al
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aprendizaje de los nifios (as) de acuerdo a las normas educativas de la
organizacion.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES
Desde el servicio

e Participar en el diseiio del plan de acompafiamiento pedagogico,
para la implementacion de la modalidad, acordes con el proyecto
pedagogico del ICBF, las caracteristicas de la modalidad y las
condiciones particulares de la comunidad, agentes educativos, y las
familias.

e Conocer y participar en la construccion de la Ruta Integral de
Atencion con el objeto poder identificar deficiencias o
vulneraciones en el desarrollo de los nifios y asi poder servir de
notificadores a la coordinacion, al equipo profesional y a las
mismas familias sobre las deficiencias detectadas

e Planear las actividades y los recursos para el desarrollo de las
acciones pedagdgicas

e Implementar el acompafiamiento pedagégico, en coherencia con las
caracteristicas y derechos del desarrollo de los nifios y nifias y el
contexto, en procura de un acompafiamiento pertinente y eficaz.

e Gestiona ante las instancias pertinentes, los recursos que
garanticen la adecuada implementacion de la modalidad y el
desarrollo de los encuentros educativos.

e Llevar un registro descriptivo como evidencia de las acciones
adelantadas, indicando como se han desarrollado niiio a niio.

e FElaborar informes de evaluacion formativa que indiquen los logros
alcanzados en la modalidad en términos de desarrollo de
competencias.

e Elaborar material de apoyo educativo, con la participacion de los
agentes educativos comunitarios, a fin de promover el proceso de
desarrollo de competencias en los nifios y nifias, de manera creativa
utilizando elementos del medio.
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Desde El Talento Humano.

Con Las Familias

Participar en las estrategias de planeacion, seguimiento Yy
evaluacion del proceso.

Disposicion y participacion en los procesos formativos inherentes a
la cualificacion del talento humano

Retroalimentacion desde su experiencia para el fortalecimiento del
quehacer pedagogico y la visibilizacion de experiencias exitosas de
los agentes educativos.

Acompaiiar y orientar las acciones educativas de las familias en la
crianza y cuidado de los nifios y nifias en las condiciones de su
hogar y de su entorno social inmediato.

Movilizar y articular recursos de las familias, comunidades e
instituciones para restituir y promover la garantia de los derechos
de los nifios y nifas.

acompaiar el proceso de formacion de acuerdo al plan de
formacion de familias.

Organizar y sistematizar la informacion sobre las acciones
adelantadas con los nifios, nifias familias y comunidades.

Acompaiiar las estrategias definidas para la caracterizacion de los
nifos, nifias, familias, y agentes educativos

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Preparar documentos, materiales, utiles y herramientas segun
prototipo y hoja de instrucciones de acuerdo con los lineamientos
pedagogicos estipulados por la junta directiva y demas entidades
prestadoras del servicio.

Coordinar y guiar a los nifios y nifias a cargo para realizar las
diferentes actividades de aprendizaje asignadas.
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e Contribuir con la buena higiene de los nifios a la hora de que estos
consuman los alimentos para evitar contaminacion de alimentos y
posibles enfermedades en los menores.

e Realizar y ejecutar la planeacion de actividades organizacionales
que se deben llevar acabado para alcanzar el nivel de calidad
deseado.

e Elaborar y diligenciar los documentos necesarios que contengan la
informacion de los nifios y las familias para mayor control interno
de datos.

e Apoyar a la Direccion de la organizacion en cualquier asunto que le
sea solicitado; y que tenga las habilidades necesarias para
ejecutarlo o realizarlo y, las responsabilidades que estén descritas
en el Manual Operativo, planificacion de objetivos y
requerimientos en general establecidos en el Sistema de Gestion de
Calidad del Hogar Infantil Alegria Infantil.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Ejecutar las funciones con eficiencia y verificar el buen desarrollo pedagogic

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
Relaciones externas | Relaciones internas
VII. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Profesional en Ciencias de la Educacion, Psicélogo educativo,
Fonoaudidlogos, Terapeutas Ocupacionales, Terapeutas del Lenguaje,
maestros en artes visuales, escénicas, plasticas o musicales. Estudiantes
cursando minimo sexto semestre, o en periodo de practica o elaboracion
de tesis de la carreras previstas en el perfil 1 y su homologacion;
Tecnologo en Ciencias de la Educacion, Técnico en Educacion, en AIPI o
Normalista - Graduados. Madres Comunitarias y agentes educativos con
formacion técnica en atencion integral da la primera infancia del SENA,
COLSUBSIDIO, entre otros

VII. COMPETENCIAS

e Compromiso social y compromiso con la calidad educativa, con
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capacidad de liderazgo, de trabajo en ambientes interdisciplinarios
con la comunidad en contextos dificiles, creatividad e innovacion en
procesos pedagogicos, adicionalmente:

Demuestra dominio conceptual , sobre el enfoque pedagogico y
metodoldgico de la atencion en la modalidad y sus fundamentos
desde la perspectiva de derechos

Presenta de manera clara y concisa la construccion conceptual,
frente al tema de educacion inicial, salud integral desarrollo y
crecimiento y lenguajes expresivos. (expresion corporal, artistica y
literaria en otros) Conocimiento de la politica publica de primera
infancia.

IX. HABILIDADES

Comprender necesidades y diferencias individuales de los nifios.
Manejar metodologias y técnicas artisticas e interactivas.

Promover estrategias recreativas, ludicas y artisticas que propicien
el adecuado desarrollo infantil.

Expresarse claramente de forma escrita y verbal.

Animar la organizacion comunitaria.

Potenciar el trabajo con los nifios, nifias y las familias.

Manejar herramientas de valoracion de nifos.

Fuente: Autores 2013.

Tabla 20 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Auxiliar Pedagégico.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

LABORALES
I. IDENTIFICACION

NIVEL

DENOMINACION DEL EMPLEO | AUXILIAR PEDAGOGICO

CODIGO 2 AUX.PG

JEFE INMEDIATO

RESPONSABILIDAD POR | No aplica

PERSONAS

DEPENDENCIA

CARGO QUE LO REMPLAZA EN

AUSENCIA OCASIONAL
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II. PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar, ejecutar y velar por los diferentes procesos pedagédgicos que
construyan vinculos morales, éticos y de aprendizaje, con los nifios y nifias
de la institucion.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde el servicio

Acompaiiar la Implementacion del componente pedagogico, en
coherencia con las caracteristicas y derechos del desarrollo de los
nifios y nifas y el contexto, en procura de un acompafiamiento
pertinente y eficaz.

Apoyar la elaboracion de informes de evaluacion formativa que
indiquen los logros alcanzados en la modalidad en términos de
desarrollo de competencias.

Apoyar la elaboracion del registro descriptivo como evidencia de las
acciones adelantadas, indicando como se han desarrollado niiio a
nifio.

Conocer y participar en la construccion de la Ruta Integral de
Atencion con el objeto poder identificar deficiencias o vulneraciones
en el desarrollo de los nifios y asi poder servir de notificadores a la
coordinacion, al equipo profesional y a las mismas familias sobre las
deficiencias detectadas

Participar en el disefio e implementacion de estrategias didacticas
para el trabajo con los nifos.

Con el talento humano

Disposicion y participacion en los procesos formativos inherentes a
la cualificacion del talento humano

Retroalimentacion desde su experiencia para el fortalecimiento del
quehacer pedagogico y la visibilizacion de experiencias exitosas de
los agentes educativos

Con las familias
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e Acompaiar el proceso de formacion de acuerdo al plan de
formacion de familias.

e Acompaiar las estrategias definidas para la caracterizacion de los
nifos, nifias, familias, y agentes educativos comunitarios.

Con los ninos

e Apoyar a los docentes a cargo de las nifias y nifios en el cuidado
personal, aseo y seguridad de los nifios.

e Apoyo en la preparacion de la elaboracion de materiales para el
trabajo con los nifnos

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Apoyar a los docentes del hogar infantil alegria infantil en cualquier otro
asunto que le sea solicitado y que pueda ejecutar asi como las
responsabilidades que estén descritos en el Manual Operativo,
planificacion de objetivos y requerimientos en general establecidos en el
Sistema de Gestion de Calidad.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Asumir el rol documentado, con responsabilidad que permita encajar con
todas las funciones interpuestas por la organizacion para beneficio propio
y los involucrados con su desempeiio.

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas ‘ Relaciones externas

VII. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Técnico en Ciencias de la Educacion o bachiller pedagégico, Noveno grado
culminado de educacion basica. Podran ser vinculadas como auxiliares
pedagégicas quienes ejerzan actualmente como madres comunitarias con
basica primaria y que cuenten con Diez (10) afios de experiencia en dicho
cargo. Las madres deberan comprometerse continuar su proceso de
formacion el semestre académico de su contratacion o el inmediatamente
siguiente.

VIII. COMPETENCIAS
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e Compromiso social y compromiso con la calidad educativa, con
capacidad de liderazgo, de trabajo en ambientes interdisciplinarios
con la comunidad en contextos dificiles, creatividad e innovacion en
procesos pedagogicos, adicionalmente:

e Presenta de manera clara y concisa la construccion conceptual,
frente al tema de educacion inicial, salud integral desarrollo y
crecimiento y lenguajes expresivos. (expresion corporal, artistica y
literaria en otros)

IX. HABILIDADES

e Sensibilidad, capacidad para adaptarse a la diversidad, trabajo en
equipo, creatividad para resolver situaciones complejas, liderazgo.
Capacidad para determinar prioridades

e Capacidad para el cuidado afectuoso del niiio

e Habilidad para adaptarse a diferentes situaciones, grupos y
diferencias individuales.

o Establecer relaciones interpersonales basadas en el respeto y buen
trato

e Sensibilidad para comprender los diferentes estados de animo y
responder afectivamente a ellos.

e Creatividad para enfrentar diferentes situaciones y plantear
soluciones eficaces.

e Capacidad para el trabajo en equipo con un educador y
comprender las acciones pedagdgicas que se emprenden

Fuente: Autores 2013.

Tabla 21 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Profesional de Apoyo en Salud y
Nutricion.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES
I. IDENTIFICACION

NIVEL

DENOMINACION DEL EMPLEO | PROFESIONAL DE APOYO EN
SALUD Y NUTRICION

CODIGO 3.1 PRO.SA/N

JEFE INMEDIATO
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PERSONAS
DEPENDENCIA
CARGO QUE LO REMPLAZA EN
AUSENCIA OCASIONAL

II. PROPOSITO PRINCIPAL

Velar por el cumplimiento de lo establecido, por los lineamientos de la
organizacion en cuanto a la debida nutricion y salud de nifios y nifias.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde el servicio

Apoyar el disefio y aplicacion de evaluacion del desarrollo de los
nifos y nifias

Deteccion temprana de casos de problemas en el desarrollo y diseiio
de estrategias de apoyo para trabajar sobre factores de riesgo.
Apoyar el disefio e implementacion de proyectos pedagogicos que
respondan a una educacion incluyente

Participar en las estrategias de planeacion, seguimiento y evaluacion
del proceso

Organizar y sistematizar informacion sobre las acciones
adelantadas con los nifios, nifias familias y comunidades.

Liderar procesos de trabajo para el mejoramiento permanente de
las practicas pedagégicas con los nifios

Remision a las autoridades competentes los casos de maltrato
infantil

Con el talento humano

dar apoyo a las y los agentes educativos para el disefio de estrategias
pedagdgicas acordes con la caracterizacion de los nifios, sus familias
y entorno comunitario.

Dar capacitacion en Deteccion e intervencion de casos de violencia
familiar y maltrato.

Participar en las capacitaciones que cualifiquen la atencion en el
area de psicosocial y de todos los procesos pedagégicos que apliquen
al area

Apoyar la construccion y aplicacion del plan de formacion al talento
humano

Con las familias
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Apoyar la construccion y Aplicacion el plan de formacion de
familias

Dar apoyo a las familias que lo requieran para fortalecer sus
competencias para la educacion, crianza y cuidado de los nifios y
nifas

Liderar el proceso de caracterizacion de las familias de acuerdo a la
herramientas entregadas por el ICBF para tal fin

Dar a conocer a las familias la ruta de atencion en procesos
pedagogicos, de convivencia y seguridad, asi como dar a conocer la
ruta de accion en caso de vulneracion de los derechos de las nifias y
los nifios

Con los ninos

Innovar estrategias permanentes para mantener la motivacion,
alegria y amor por la institucion o modalidad de atencion integral
Evaluar el estado de pro actividad y motivacion de las nifias y nifios
con la institucion, los ambientes educativos, el talento humano y la
rutina pedagogica

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Implementar las buenas practicas de manufactura de acuerdo a la
normatividad vigente

Velar por el cumplimiento del ciclo de menits, establecidos,
verificando recomendaciones de consumo diario de calorias y
nutrientes, por grupos de edad, tiempos de comida y calidad
organoléptica de los alimentos servidos.

aplicar la minuta patrén teniendo en cuenta las particularidades
culturales y étnicas de los nifios, nifias y sus familias

cumplir al menos del 70% de las calorias y nutrientes por grupo de
edad de acuerdo a la minuta patron, segin los habitos alimentarios
y las necesidades de los nifios atendidos.

Gestionar, documentar e implementar un plan de articulacion
interinstitucional con las autoridades competentes para la
prevencion, manejo y seguimiento en casos de enfermedad,
emergencias y deteccion de vulneracion de derechos

Informar y Orientar a las familias sobre la presencia de alteraciones
en el desarrollo de los nifios y nifias(cognitivo sensorial, motor,
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socio-afectiva, lenguaje) dando a conocer los servicios existentes en
la zona para la atencion, haciendo seguimiento a la activacion de la
ruta segun el caso

e Organizar, planear e implementar el plan de prevencion, deteccion
y manejo de enfermedades prevalentes de la infancia, con
cuidadores y/o cuidadores orientando sobre los servicios existentes
en la zona para la atencion

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Atender a los nifos y nifias oportunamente en cuanto a la salud y nutricion

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas ‘ Relaciones externas

VII. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Profesional en nutricion, Profesional en enfermeria, Ingeniero de
Alimentos, Auxiliar de enfermeria o tecnologia en alimentos con formacion
en seguimiento cuidado y evaluacion de la nutricion de nifios y nifias
menores de cinco afios y con formacion en temas comunitarios,
conocimiento del sistema de salud publico y de la politica publica de
primera infancia.

VIII. COMPETENCIAS

Compromiso social, capacidad de liderazgo, trabajo en ambientes
interdisciplinarios con la comunidad en contextos dificiles, creatividad e
innovacion, adicionalmente: Demuestra dominio conceptual, en los temas
relacionados con atencion en salud, prevencion de enfermedades,
promocion y desarrollo del cuidado de los niiios y niiias, que se evidencia
en las argumentaciones que presenta frente al proceso de orientacion y
acompaiiamiento a las familias.

IX. HABILIDADES

¢ Conocimiento de las determinantes en salud
e Observancia del estado de salud y nutricional de las nifias y nifios
beneficiarios de 1a modalidad.

e Expresarse claramente de forma escrita y verbal

Fuente: Autores 2013.

Tabla 22 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Profesional de Apoyo Psicosocial.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES

I. IDENTIFICACION

NIVEL ‘
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DENOMINACION DEL EMPLEO | PROFESIONAL DE APOYO
PSICOSOCIAL

CODIGO 3.2 PRO.PS

JEFE INMEDIATO

RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS

DEPENDENCIA

CARGO QUE LO REMPLAZA EN
AUSENCIA OCASIONAL

I1. PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar, organizar y verificar el desarrollo de los nifios en cuanto a la
salud que estén afiliados al sistema de seguridad social, para brindar a los
mismos un crecimiento integral desde la temprana edad.

I1I. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde El Servicio

e Apoyar el disefio y aplicacion de evaluacion del desarrollo de los
ninos y nifias

e Deteccion temprana de casos de problemas en el desarrollo y diseiio
de estrategias de apoyo para trabajar sobre factores de riesgo.

e Apoyar el disefio e implementacion de proyectos pedagogicos que
respondan a una educacion incluyente

e Participar en las estrategias de planeacion, seguimiento y evaluacion
del proceso

e Organizar y sistematizar informacion sobre las acciones
adelantadas con los nifios, nifias familias y comunidades.

e Liderar procesos de trabajo para el mejoramiento permanente de
las practicas pedagégicas con los nifios

e Remision a las autoridades competentes los casos de maltrato
infantil

Con El Talento Humano

e Dar apoyo a las y los agentes educativos para el disefio de
estrategias pedagégicas acordes con la caracterizacion de los niios,
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sus familias y entorno comunitario.

Dar capacitacion en Deteccion e intervencion de casos de violencia
familiar y maltrato.

Participar en las capacitaciones que cualifiquen la atencion en el
area de psicosocial y de todos los procesos pedagogicos que apliquen
al area

Apoyar la construccion y aplicacion del plan de formacion al talento
humano

Con Las Familias

Apoyar la construccion y Aplicacion el plan de formacion de
familias

Dar apoyo a las familias que lo requieran para fortalecer sus
competencias para la educacion, crianza y cuidado de los nifios y
nifnas

Liderar el proceso de caracterizacion de las familias de acuerdo a la
herramientas entregadas por el ICBF para tal fin

Dar a conocer a las familias la ruta de atencion en procesos
pedagogicos, de convivencia y seguridad, asi como dar a conocer la
ruta de accion en caso de vulneracion de los derechos de las nifias y
los nifios

Con Los Niiios

Innovar estrategias permanentes para mantener la motivacion,
alegria y amor por la institucion o modalidad de

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Participar en las actividades delegadas del ente operador, en el
proceso de alistamiento de funcionamiento de la organizacion
.(inscripcion y registro de nifios y nifias beneficiarios, organizacion
de grupos ,caracterizacion del equipo de trabajo y demas que
surjan)

Organizar, planear y realizar el diagnostico situacional de cada CDI
de acuerdo a las orientaciones recibidas de la profesional delegada
por el operador.

Apoyar el desarrollo del proceso pedagogico de acuerdo a las
necesidades detectadas.
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e Presentar oportunamente los informes que le sean solicitados tanto
por la directora ejecutiva del ente operador.

e Planear y realizar el proceso de evaluacion y monitoreo al
desarrollo de los nifios y nifias y al logro de los resultados esperados
de acuerdo a los estandares de calidad

e Participar en las acciones definidas en el esquema de seguimiento y
supervision definido para la modalidad de la organizacion.

e Realizar atencion psicosocial a las familias y nifios(as) que lo
requieran.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Apoyar el proceso y desarrollo de los nifios y nifias en cuanto a lo
psicoldgico, bridandoles la oportunidad de crecer en un ambiente sano y
conforme tanto interno como externo.

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas \ Relaciones externas

VII. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Profesional en psicologia, Trabajo Social, Psicopedagogo o profesional en
Desarrollo familiar, Desarrollo Comunitario, Antropélogo, Sociélogo, o
estudiantes en estas dreas con experiencia en trabajo con primera infancia.

VIII. COMPETENCIAS

Dominio conceptual y practico sobre el desarrollo infantil, estrategias
pedagogicas innovadoras, la integracion social de nifios y nifias en
condicion de discapacidad, trabajo con padres y comunidad.

IX. HABILIDADES

Sensibilidad, capacidad para adaptarse a la diversidad, trabajo en equipo,
creatividad para resolver situaciones complejas, liderazgo.

Fuente: Autores 2013.
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Tabla 23 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Manipulador de Alimentos.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES

I. IDENTIFICACION

NIVEL

DENOMINACION DEL EMPLEO | MANIPULADORAS DE
ALIMENTOS (Para Hogar Infantil
Auxiliar de Servicios Generales)

CODIGO 4.1 MA.ALI

JEFE INMEDIATO

RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS

DEPENDENCIA

CARGO QUE LO REMPLAZA EN
AUSENCIA OCASIONAL

II. PROPOSITO PRINCIPAL

Brindar a los nifios y nifias de la organizacion alimentos que tengan las
buenas practicas de mano factura para no poner en ningiin momento en
riesgo la salud de los mismos.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde El Servicio

e Organizar los alimentos en las areas destinadas para ello,
realizando la respectiva rotacion de alimentos y verificacion de
fechas de vencimiento

e Asegurar las condiciones de higiene del area de almacenamiento,
preparacion y servicio de alimentos.

e Almacenar, preparar y servir alimentos de acuerdo con la
derivacion de menis y las buenas practicas de manufactura — BPM,

e Informar periédicamente al profesional de apoyo en salud y
nutricion y a la coordinacion, del estado, calidad y cantidad de los
productos que ingresen para el cumplimiento de la funcion.

e Realizar los procesos de desinfeccion y limpieza en los tiempos y con
las cantidades establecidas en el protocolo del servicio de
alimentacion

Con El Talento Humano
e Disposicion y participacion en los procesos formativos inherentes a
la cualificacion del talento humano
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e Retroalimentacion desde su experiencia para el fortalecimiento del
quehacer pedagogico y la visibilizarian de experiencias exitosas de
los agentes educativos

Con los nifos

Acompaiiar el equipo de docentes para que el momento pedagogico de la
alimentacion sea una experiencia enriquecedora, a través del buen trato, la
buena atencion en el servicio y la calidad del producto servido.

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e Recibir y almacenar adecuadamente los alimentaos verificando su
cantidad y calidad

e Responder por el manejo y conservacion del equipo y dotacion a su
cargo, recibido previamente bajo inventario.

e Hacer uso de los elementos de proteccion personal (gorro, guantes,
pecheros y tapabocas).

e Distribuir alimentos a los nifios y nifias cumpliendo con las
condiciones de higiene, y saneamiento.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Mantener el orden y la buena salud de los nifios y nifias cumpliendo con las
normas en cuanto a la manipulacion de los alimentos dentro de la
institucion.

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas \ Relaciones externas

VII. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Basica primaria terminada y curso de manipulacion de alimentos

VIII. COMPETENCIAS

Curso de educacion sanitaria en manejo adecuado de alimentos, saber leer
y escribir

IX. HABILIDADES

e Habilidad para adaptarse a diferentes situaciones, grupos y
diferencias individuales.

e [Establecer relaciones interpersonales basadas en el respeto y buen
trato

e Creatividad para enfrentar diferentes situaciones y plantear

soluciones eficaces.

Fuente: Autores 2013.
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Tabla 24 Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Auxiliar de Servicios Generales.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS
LABORALES

I. IDENTIFICACION

NIVEL

DENOMINACION DEL EMPLEO | AUXILIAR DE SERVICIOS
GENERALES

CODIGO

JEFE INMEDIATO

RESPONSABILIDAD POR
PERSONAS

DEPENDENCIA

CARGO QUE LO REMPLAZA EN
AUSENCIA OCASIONAL

II. PROPOSITO PRINCIPAL

Contribuir con la limpieza y el orden de las instalaciones del Hogar
Infantil Alegria Infantil.

III. DESCRIPCION DE FUNCIONES

Desde el servicio

e Desarrollar las acciones necesarias, para asegurar la limpieza,
desinfeccion de espacios, mobiliario y dotacion.

o Realizar las acciones necesarias para el adecuado manejo de
residuos solidos en el hogar infantil

e Informar periédicamente al profesional de apoyo en salud y
nutricion y a la coordinacion, del estado, calidad y cantidad de los
productos que ingresen para el cumplimiento de la funcion.

o Detectar y dar alertas sobre plagas y vectores en el espacio donde se
presta la atencion de los nifios y nifias.

Con el talento humano

e Disposicion y participacion en los procesos formativos inherentes a
la cualificacion del talento humano

e Retroalimentacion desde su experiencia para el fortalecimiento del
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quehacer pedagogico y la visibilizarian de experiencias exitosas de
los agentes educativos

Con los nifios
Amabilidad, buen trato y cuidado en los momentos de interaccion que se
presenten con los nifios

IV. FUNCIONES CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e Mantener en orden y aseo las instalaciones, equipos y los
implementos requeridos en los diferentes lugares de trabajo de
acuerdo a la distribucion que tenga el H.I

e Responder por el manejo y conservacion del equipo y dotacion a su
cargo, recibido previamente bajo inventario.

e Dejar organizado y aseado todos los dias los diferentes sitios de
trabajo que le correspondan

e Desinfectar juguetes y material lavable una vez por semana.

e Asear y organizar el punto ecoldgico

e Controlar y cuidar el material de aseo.

e Solicitar con anterioridad los elementos indispensables para el buen
cumplimiento de sus funciones.

e Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
industrial.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (AREA DE RESULTADOS)

Mantener organizadas todas las instalaciones para brindar un ambiente
limpio y de confort a toda la comunidad interna de la institucion.

VI. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas \ Relaciones externas

VIL. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Basica primaria terminada

VIII. COMPETENCIAS

Saber leer y escribir

IX. HABILIDADES

e Habilidad para adaptarse a diferentes situaciones, grupos Yy
diferencias individuales.

e [Establecer relaciones interpersonales basadas en el respeto y buen
trato
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e Creatividad para enfrentar diferentes situaciones y plantear
soluciones eficaces.

Fuente: Autores 2013.
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Anexo 2 Procedimiento Norma Base Fundamental.

PROCEDIMIENTO NORMA BASE FUNDAMENTAL
NTCGP-1000-2009
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1. Proposito
Relacionar los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad Para el Hogar Infantil

Alegria Infantil Ubicado En Zarzal Valle Colombia.

2. Alcance
El Procedimiento sera empleado en todos los documentos del SGC por los funcionarios
el Hogar Infantil Alegria Infantil tales como: Manual de Calidad, Manual de Funciones,

Procedimientos, Formatos, Instructivoes, Guias.

3. Abreviaturas y/o Definiciones:

NTCGP: NORMA TECNICA COLOMBIANA PARA LA INSTITUCION PUBLICA
SGC: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de

una organizacion.

Manual de Funciones: Documento en donde se identifican los cargos, sus funciones y

responsabilidades.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Formatos: Informacion y su transporte.

Instructivo: Forma especificada para llevar a cabo una tarea.

Guia: Documento que describe de manera secuencial los pasos a seguir para una

operacion determinada.

Gestion documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la
planificacion, manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion

y conservacion.

Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad

para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.
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4. Contenido

El Procedimiento se detalla la informacion basica requerida por los Documentos del
Sistema de Gestion de Calidad.

4.1 Codificacion de los Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

En la Codificacion de los Documentos de este Sistema de Gestion de Calidad se va a
emplear una combinacion Alfanumérica, la cual sigue un orden especifico. Se tiene en
cuenta el Area donde pertenece y el tipo de Documento que es.

La codificacion de los documentos estara compuesta por tres secciones, las cuales se
definen a continuacion:

XX - XXX - XX

Primera Parte Segunda Parte Tercera Parte

La primera parte: Esta compuesta por dos letras, las cuales simbolizan el tipo de
documento que es. En esta parte inicial pueden ir las siguientes combinaciones de letras:

Tabla 25 Codificacion De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

MA Manuales

PR Procedimientos

FR Formatos

GU Guias

IN Instructivo

DE Documento Especial

Fuente: Autores 2013.
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La segunda parte: Esta compuesta por la combinacion de las dos principales letras del
Proceso y la ultima en caso de coincidir se pondra la antepenultima letra al que
pertenecen o a la clase de documento que es. Si es un Manual, siempre en la segunda
parte ira la clasificacion CAD o FUS.

Si es un Procedimiento, un Formato, una Guia o un Instructivo, en la segunda parte de
la codificacion podra aparecer el nombre de uno de los Procesos o el nombre de uno de
los procedimientos generales del Sistema de Gestion de Calidad. A continuacion se
presentaran las abreviaturas que podran aparecer dentro de esta segunda parte de la
codificacion:

Tabla 26 Abreviatura De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

CAD Calidad

FUS Funciones

NBL Norma Base Fundamental

CDS Control de Registros

RAL Revision por la Gerencia General
SNE Servicio no Conforme

ACA Acciones Correctivas y Preventiva
AUA Auditoria Interna

ADD Area de Contabilidad

ADS Area de servicios

ADO Area de Administracién

GDS Gestion de Documentos

GCD Gestion de Calidad
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La tercera parte: Esta compuesta de dos nimeros, los cuales corresponden al nimero

consecutivo del documento.

Por lo tanto, la Codificacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, para
el hogar infantil alegria infantil queda de la siguiente manera:

CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Tabla 27 Estructura De Los Documentos Del Sistema De Gestion De Calidad.

MA
MA
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR
PR

CAD
FUS
NBL
CDS
CDO
RAN
PNE
ACS
AUS
ADD
ADN
ADA
GDS
GCD

Fuente: Autores 2013.

Manual de Calidad

Manual de Funciones

Procedimiento Norma Base Fundamental
Procedimientos Control de Documentos
Procedimientos Control d Registros
Procedimientos Revision Alta Direccion
Procedimientos Control de servicio No Conforme
Procedimientos Acciones Correctivas y Preventivas
Procedimientos Auditorias Internas
Procedimientos Area de Contabilidad
Procedimientos Area de servicios

Procedimiento Area Administrativa
Procedimientos Gestion de Documentos
Procedimientos Gestion de Calidad

4.2 Presentacion de los Documentos del Sistema.

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se realizaran y presentaran
con un tipo de letra clara, sin errores ortograficos, o en una herramienta informatica.
Ademas se utilizaran palabras claras, entendibles para cualquier persona que desee leer
el documento. En caso tal de ser necesario utilizar una palabra muy técnica, esta sera
y aclarada dentro del mismo documento como abreviaturas y /o

consignada
definiciones.
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4.3 Contenido de los Documentos del Sistema

4.3.6 Contenido Basico

Todos los Documentos del Sistema tendran en el Encabezado la siguiente estructura:

Renglon 1 de 2: logo del hogar infantil
Region 1 de 2: logo de estrategia de cero a siempre
Renglon 2: Nombre del Documento

Renglon 3: Version de Documento, Fecha de realizacion, Cédigo y Pagina X de Y

A VERSION:

A

CODIGO:

A A

P>

| FECHA:

\
>

A

PAG:

|\ A J

Al final de los Manuales, de los Procedimientos, Guias e Instructivos, estara la Fecha de
elaboracion, la firma de la persona que elaboro el Documento, la firma de la persona
responsable de Revisar el Documento y la firma de la persona encargada de Aprobarlo

con sus respectivos cargos, tal como se muestra a continuacion.

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre
Firma

Fecha
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Con relacion a los formatos, en estos debera quedar plasmada la firma de la persona o
las personas que validan la informacion en este plasmada para dar continuidad a los
procedimientos, la falta de uno de estos ocasionara demoras en las actividades o

procedimientos siguientes.

4.3.7 Contenido Minimo de los Manuales de Funciones:

1. NIVEL: nombre del cargo que desempefiara.
2. DENOMINACION DEL EMPLEO

3. CODIGO: decodificacién del cargo

4. JEFE INMEDIATO

5.  RESPONSABILIDADES POR PERSONA
6. DEPENDENCIA

7.

CARGO QUE LO REMPLAZA EN AUSENCIA OCACIONAL
e PROPOSITO PRINCIPAL
¢ DESCRIPCION DE FUNCIONES
e CONTRIBUCIONES INDIVDUALES
v’ 4reas de resultados de desempeiio del cargo.
v Relaciones Internas y Externas
v" Conocimientos Basicos Esenciales
v' Competencias
e TECNICAS
v Estudios
v Experiencias
v Habilidades
¢ COMPORTAMENTALES
v Organizacionales
v Especificas Del Rol

4.3.8 Contenido Minimo de los Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad

o0 Procedimientos Generales:

8. Proposito: Se explica que se espera con este Procedimiento.
9. Alcance: Se explica el alcance que este va a tener, quienes se ven afectados por

este.
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10. Abreviatura y /o Definiciones: Se Explican los términos y abreviaturas que
son necesarios para entender este Procedimiento.

11. Contenido: Se expresa el contenido del Procedimiento. Es la razén de ser de
este Documento.

12. Responsabilidades: Se explica quiénes son las personas responsables de velar
porque este, se lleve a cabo de la manera correcta. En este punto se crea una
tabla en la cual se especifica el responsable y sus responsabilidades.

13. Documentos de Referencia: Se especifica los documentos en los que se apoya
este Procedimiento y permiten una mayor compresion de este, ya sean
externos o también documentos del Sistema.

14. Anexos: Son los documentos de apoyo que colaboran para el correcto

funcionamiento del Sistema.

4.3.9 Contenido de los Procedimientos de las Areas:

1. Nombre del Procedimiento: Nombre del Procedimiento a especificar
2. Responsable: Persona encargada de garantizar porque este se cumpla
correctamente
3. Objetivo: Se dan las razones por las cuales este Procedimiento es necesario
4. Resultados Esperados: Se explica cuales son los resultados que se desean obtener
por realizar correctamente este Procedimiento
5. Limites:
v Punto Inicial: Punto de partida del Procedimiento
v Punto final: Punto en donde se da por terminado el procedimiento y pasa
ya sea a otro procedimiento o el proceso termina ahi.
6. Formatos e Impresos: Se especifica los formatos e impresos que serviran de apoyo y
por lo tanto son de gran importancia para el cumplimiento de este procedimiento
7. Flujograma: se hace una representacion grafica de manera légica de la secuencia de

las actividades de manera global.
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Tabla 28 Simbolos Del Sistema De Gestion De Calidad.

INICIO/FINAL

INDICA UNA ACTIVIDAD A
REALIZAR

TOMA DE DECISION

DOCUMENTACION

DOCUMENTO MULTIPLE

NOTA ACLARATORIA

DATOS ENTRADA/SALIDA

INFORMACION DE APOYO
ALMACENAMIENTO DE

ACCESO DIRECTO

ALMACENAMIENTO DE
ACCESO SECUENCIAL

; bemwou@

PROCESO PREDEFINIDO
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ALMACENAMIENTO INTERNO

DATOS ALMACENADOS E

ARCHIVAR DOCUMENTOS

INDICA LA SECUENCIA DE LAS
ACTIVIDADES

ENTRADA MANUAL El

ALMACENAMIENTO DISCO >
(BASE DE DATOS) -
PAGINA DE REFERENCIA Q

CONECTOR FUERA DE LA
PAGINA

Fuente: Autores 2013.

. Actividad: en este se describe detalladamente y en su totalidad como se realiza cada
actividad del procedimiento y quiénes son los responsables de llevarla a cabo.
. Documentos de Referencia: Se hace referencia a los documentos con los cuales se

entiende de una manera mas facil el procedimiento
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4.3.10 Contenido de los Formatos:

En los formatos se plasma toda la informacion necesaria por los procedimientos, de
manera que cumplan con la funcién por la cual fueron creados. Se insiste demasiado en
que estos formatos llevan las firmas de las personas encargadas de certificar que estos se

encuentran en condiciones para dar continuidad a los procedimientos.

Dentro de la Informacion Basica de los Formato es necesario que aparezcan ademas, la

fecha, quien los realizo y hacia quien es dirigido.

Los formatos en la parte inferior izquierda tendran un codigo de identificacion, con el

cual se conocera el area que los creo.

5. Documentos de Referencia:

Ntvgp-1000-2009 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos

NTCGP-1000-2009 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabularios.

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha

6. Anexos:

No Aplica
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Anexo 3 Procedimiento Para El Control De Documentos PR-CDS-01.

Procedimiento Para El Control De Documentos PR-CDS-01



VERSION: 00

CODIGO: PR-CDS-02

j

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

FECHA:

LN AL

Y

PAG:

.

TABLA DE CONTENIDO

PROPOSITO

ALCANCE
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4.2. REVISION, APROBACION, MODIFICACION Y ACTUALIZACION

4.3. CONTROL DE DOCUMENTOS
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
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1. Proposito

Establecer que cada uno de los documentos empleados en el SGC cumple con los
requisitos para un funcionamiento eficiente. Asi mismo especificar los pasos de
elaboracion, control, revision, aprobacion y modificacion de los Documentos.

2. Alcance

El procedimiento es aplicable a cada uno de los Documentos utilizados dentro del
Sistema de Gestion de Calidad.

3. Definicion

Aprobar: dejar constancia documentada que la practica o el método descrito es el
correcto, mediante la firma autorizada del mismo.

Archivo de gestion: comprende la documentacion producida y recibida por las
dependencias de la administracion central municipal para dar respuesta a la solucion
de asuntos, someterla a continua utilizacion y consulta por las oficinas productoras o
quien la solicite.

Ciclo vital de documento: diferentes momentos de vida del documento desde que su
elaboracion hasta que se determina modificarlo o anularlo por su obsolescencia

Conservacion: tiempo durante el cual deben ser conservados los documentos del
sistema de gestion de calidad., de acuerdo con lo establecido en la tabla de retencion
documental de la administracion central municipal

Depodsito de archivo de gestion: lugar destinado exclusivamente para la
administracion, organizacion y conservacion de las series documentales de una
dependencia, una vez que finaliza el tramite, de acuerdo con los tiempos de retencion
estipulados en la tabla de retencion documental (trd)

Documento: informacion y su medio de soporte. abarca tanto la informacion
contenida en e 1 documento en si, como las diferentes formas que estos podrian tener
tales como los documentos escritos, los discos duros de computador, disquetes, cd,
cintas de video, audio y afiches, entre otros.

Documento controlado: los documentos controlados son aquellos que describen los
métodos y practicas operativas de la entidad y que por lo tanto deben mantenerse

actualizados para que sean verdaderas herramientas de gestion.

Requisito: necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria.

122



LN AL

Y VERSION: 00
;J_'._e'ce'l’o .
DD' ev“? e CODIGO: PR-CDS-02
— j, FECHA:
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS f PAG: )

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de
actividades desempefadas.

Soporte del documento: medio en el que se encuentra la adherida la informacion:
electronico, fisico, entre otros

Tabla de retencion documental: instrumento reglamentado por el archivo general de
la nacion para establecer responsabilidades sobre el manejo de los registro, ejercer
estricto control sobre la produccion, organizacion y utilizacion de los documentos en
cada una de las etapas del ciclo de vida. (general)

4. Contenido

4.4. Tipos de Documentos

4.4.1. Documentos Internos: Son los documentos expedidos por el Comité de
Cafeteros de Risaralda y que son de importancia para el normal desempefio
del Sistema de Gestion de Calidad.

Manual de Calidad: Documento que describe y especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una entidad.

Nota: Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para
adecuarse al tamaiio y complejidad de cada entidad en particular.

Manual de Funciones: es el documento guia en donde se especifica todas las funciones
del cargo, cuales son sus dependencias y cuales son los requisitos minimos para poder
desempeiiar este cargo.

Procedimientos: es un Documento en donde se manifiesta la metodologia que se
realizara para dar cumplimiento a los Procesos.

Planes: Documento en donde se expresa la manera como se van a alcanzar los
Objetivos planteados.

Formatos: Documento en el que se plasma la informacion requerida para desarrollar
cada una de las actividades de los Procedimientos.
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Instructivos: Documento en el que se explica de manera detallada, a manera de ayuda,
como se debe realizar una actividad dentro de los procedimientos

4.5. Revision, aprobacion, modificacion y actualizacion

e Elaborar y disefiar: los empleados del instituto para el desarrollo de la paila
pueden elaborar un documento, ya sea en formato, procedimiento, guia, puesto
que este asegure el mejoramiento del desempeiio de los funcionarios puede crear o
modificar este documento pero con la justificacion en el formato de cambios de
documentos.

e Revision: elaborado el documento, debe estar revisado por la persona quien lo
realizo, al igual que debe verificar la informacion que contiene para asegurar que
contribuira con el mejoramiento del desempeiio de una activad, proceso o
procedimiento.

e Aprobacion: el encargado del proceso es el encargado de realizar la aprobacion
del documento. El lider de calidad debe garantizar que la informacion contenida
en el documento sea correcta.

e Modificacion: para efectuar la modificacion de documentos es necesario llenar el
formato solicitudes de cambio de documentos fr-cds-03, donde especifica las
razones. El lider de calidad como el responsable del proceso aprueba o rechazan la
modificacion del documento.

e Actualizacion: Cuando se realice la modificacion de algin documento o a
cualquier punto de este, debe realizarse la actualizacion del Formato Listado
Maestro de Documentos FR-CDS-01, para que siempre quede la altima version del
Documento.
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DOCUMENTO | ELABORA | REVISA APRUEBA | RECIBE
Manual De | Estudiantes | Direccion Direccion Responsable
Calidad En Practica | Lider De Calidad | Lider De | Del Proceso
Calidad Direccion
Lider De
Calidad
Manual De | Estudiantes | Responsable Del | Direccion Responsable
Funciones En Practica | Proceso Lider De | Del Proceso
Calidad Direccion
Lider De
Calidad
Procedimientos | Estudiantes | Responsable Del | Direccion Responsable
Del SGC En Practica | Proceso Lider De | Del Proceso
Direccion Calidad Direccion
Lider De Calidad Lider De
Calidad
Procedimientos | Estudiantes | Responsable Del | Direccion Responsable
De Los | En Practica | Proceso Lider De | Del Proceso
Procesos Direccion Calidad Direccion
Lider De Calidad Lider De
Calidad
Planes Estudiantes | Direccion Direccion Responsable
En Practica | Lider De Calidad | Lider De | Del Proceso
Calidad Direccion
Lider De
Calidad
Formatos Estudiantes | Direccion Direccion Responsable
En Practica | Lider De Calidad | Lider De | Del Proceso
Calidad Direccion
Lider De
Calidad
Guia Estudiantes | Direccion Direccion
En Practica | Lider De Calidad | Lider De
Calidad
Instructivo Estudiantes | Direccion Direccion
En Practica | Lider De Calidad | Lider De
Calidad

Fuente: Autores 2013.

4.1. Control de Documentos
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4.3.1 Documentos Internos:

Cada uno de los Documentos incluidos en el 1 Sistema de Gestion de Calidad
tienen un Cddigo unico el cual permite su facil identificacion. Ver la Tabla de
Codificacion que se encuentra en Procedimiento Norma Base Fundamental
PR-NBL-01

La wubicacion exacta de los Documentos del SGC se revisa el Formato Control
de la Distribucion de los Documentos. FR-CDC-03

Los Documentos Originales del SGC del Hogar Infantil Alegria Infantil estan
en dos versiones, una version en fisico y otro en medio magnético, a las cuales
solo tendran acceso el Lider de Calidad y la Junta Directiva. Estas seran las
unicas versiones que tendran la parte inferior derecha del documento la
etiqueta de ORIGINAL

Los Documentos de este SGC se encontraran disponibles en medio digital a
través de la red Interna de la empresa. Estos Documentos se consideran como
Copias Controladas del SGC y siempre se encontrara la ultima version de
estos. Estos Documentos tendran en la parte inferior izquierda la etiqueta de
Copia Controlada, que los diferenciara de todos los otros documentos que
puedan estar circulando.

Cuando sean solicitados Documentos del SGC a la Direccion, esta expedira el
documento también como una Copia Controlada. Estas copias poseen en la
parte inferior izquierda la informacion que los clasifica como Copias
Controladas. La Distribucion de estas copias deben quedar registradas en el
Formato Control de Distribucién de los Documento FR-CDC-03, con el fin de
conocer quién es el encargado de estas y la ubicacion exacta.

Las copias de documentos de los cuales no se tiene informacion sobre su
Distribucion son considerados Copias no Controladas y no se asume
responsabilidad alguna respecto a la mala utilizacion de estas.

Las copias que se obtengan de la red interna Hogar Infantil Alegria Infantil se
Consideraran Copias no Controladas, por lo tanto, por mas que el Documento
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Cuando se considere necesario realizar alguna modificacion de los Documentos
del SGC, esta solicitud quedara plasmada en el Formato de Solicitud de
Elaboracion o Modificacion de Documentos. FR-CDC-01

Cuando se determine que la Solicitud de Cambio de Documentos tiene validez
y se realice la modificacion de este se informara a las partes interesadas que
poseen Copias Controladas de este Documento de la novedad y se recogeran
estas para su actualizacion.

Cuando se requiera realizar Correcciones de tipo Gramatical, por mala
digitacion del documento, por errores de presentacion, entre otros, debera ser
informado el Lider de Calidad, para que este de autorizacion para realizar las
respectivas correcciones. También se encargara de recolectar todas las copias
controladas que existan, para las correcciones respectivas.

Los Documentos del Sistema seran retenidos segiun su vigencia o
reglamentacion externa como se determina en el Proceso de Apoyo Gestion de
Documentos.

En el Formato Control de Registros FR-CDS-01 de puede observar la vigencia

de los Registros.

El Control de los registros se hace basados en el Procedimiento Control de
Registros PR-CDS-01

Los Registros seran Retenidos segin criterios de la Organizacion, y son
manifestados en el Formato Control de Registros FR-CDS-01.

4.3.2 Externos:
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manera:

e Todos los Documentos provenientes de Externos que sean importantes seran
organizados y Registrados en el Formato Listado Maestro de Documentos FR-
CDC-02, para tener certeza que estos documentos estan en el Instituto para el
Desarrollo de La Paila y en su ubicacion exacta.

5. Responsables

Tabla 30 Resionsables de control de documentos.

e Revisar que los documentos cumplan con los parametros
establecidos, para el normal desarrollo del Sistema.

e Diligenciar el Listado Maestro de Documentos.

e Manejar y Conocer el documento Control de Distribucion

Lider de de Documentos.

Calidad e Analizar junto al Responsable del Procesos la viabilidad
de modificacion de Documentos

e Autorizar y registrar Modificaciones a los documentos del
sistema en los formatos disefiados para estos.

e Recoger para actualizacion todas las Copias Controladas
que se expidan.

e Analizar junto al Lider de Calidad la viabilidad de
Modificacion de Documentos

Responsable | ® Revisar y Autorizar la documentaciéon de su drea, en

del Proceso especial donde hay puntos criticos, cumpla con los
requisitos para el normal desempeiio de esta.

e Solicitar Cambios en los Documentos de su Area cuando lo
Considere adecuado.

e Revisar y aprobar los documentos internos y externos que
utilizan en sus procedimientos.

del Proceso e Realizar solicitudes de cambios de los Documentos de su

cargo, cuando este considere que son obsoletos

Empleados

Fuente: Autores 2013.
6. Documentos de Referencias

NTCGP-1000-2009. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
NTCGP-1000-2009.Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabularios.
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(FR-CDC-01) Listado Maestro de Documentos
(FR-CDC-02) Solicitud de Cambios de Documentos
(FR-CDC-03) Control de Cambios en Documentos
(FR-CDC-04) Control de Distribucion de Documentos
Elaboro Reviso Autorizoé
Nombre
Firma
Fecha
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Anexo 4 Procedimiento de Control de Registros.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTRO
NTCGP-1000-200

TABLA DE CONTENIDO

8. PROPOSITO
9. ALCANCE
10. DEFINICION
11. CONTENIDO
4.6. REGISTRO
4.7. IDENTIFICACION
4.8. ALMACENAMIENTO
4.9. PROTECCION
4.10. RECUPERACION Y RETENCION
12. RESPONSABLES
13. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
14. ANEXOS
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1. Propdésito

Establecer objetivos con el fin de conservar, resguardar y almacenar los registros del
Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance

El documento aplica a todos los registros del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Definicion

Registros: Los registros son un tipo especial de documento y se establecen para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz, eficiente y efectiva del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

4. Contenido

4.1. Registro

Los documentos que contiene los resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas para los empleados.

4.2. Identificacion

La persona involucrada en el proceso se encarga de identificar y establece el nivel de
importancia de los registros de acuerdo a la calidad de la informacion que contengan,
relevancia para establecer el método de almacenamiento.

4.3. Almacenamiento

La persona cuando identifica el registro de establecer el método de almacenamiento si
es fisico 0 magnético para cada uno de los registros, para lo cual la empresa debe
destinar un lugar adecuado donde se puedan preservar de forma optima para evitar
cualquier tipo de inconveniente en los documentos.

4.4. Proteccion

El encargado del proceso decide la forma de almacenamiento de los registros fisco o
magnético, en una carpeta destinada para los registros de cada area y ordenados segin
la fecha de elaboracion del Registro.

Ademas el Responsable del Proceso segiin la importancia de los registros, se encargara
de tomar las medidas necesarias para proteger el acceso a esta informacion y
determinara las facilidades de acceso a esta. Podra dar autorizacion en casos especiales
a los Empleados quienes manifiesten la necesidad de utilizar estos registros para un fin
especial.
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El Responsable del Proceso se encargara de tener copias de Seguridad de estos registros,
con el fin de evitar la pérdida de esta informacion por motivos diversos.

4.5. Recuperacion y Retencion

De acuerdo a la importancia de los Registros se ha establecido un tiempo de
retencion de los documentos. Este tiempo esta consignado en la Matriz de Registros,
en esta se especifica el tiempo de permanencia del registro en un sitio determinado y
lo que sucedera con este después de concluido este tiempo.

5. Responsables

Tabla 31 Responsable del Control de Documentos.

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES

Elaborar La Matriz De

Responsabilidades

Diligenciar La Matriz De
LIDER DE CALIDAD Responsabilidades

Aprobar La Matriz De

Responsabilidades

Identificar Los Registros

RESPONSABLES DE LOS Establecer La Importancia De Los
PROCESOS Registros

Fuente: Autores 2013.

6. Documentos de Referencias

NTCGP-1000-2009

7. Anexos

MATRIZ DE REGISTROS
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Anexo 5 Procedimiento de Revision de la Alta Direccion.

PROCEDIMIENTO DE REVISION DE LA DIRECCION
NTCGP-1000-2009
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PROPOSITO
ALCANCE
DEFINICION
CONTENIDO
4.1. ENCARGADO DE REALIZAR LA REVISION
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1. Proposito

Determinar los lineamientos para efectuar las revisiones del sistema de gestion de
calidad por parte de la direccion y asegurar asi la convivencia, adecuacion y
eficacia del sistema.

2. Alcance

El procedimiento es aplicable y mide el Sistema De Gestion De Calidad, por lo cual
es aplicable a todos los procesos de la empresa.

3. Definicion

e DIRECCION: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel de la organizacion.

e REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision,
para alcanzar unos objetivos establecidos.

4. Contenido

4.1. Encargado De Realizar La Revision

La directora del Hogar Infantil Alegria Infantil es el encardo de revisar. Dirige a
las personas encargadas de documentar, implementar y evaluar el SGC
proporcionandole de manera periddica informes de los avances del sistema.

4.2. Revision Del Sistema De Gestion De Calidad

La directora del hogar infantil alegria infantil es la persona idonea para realizar
las revisiones al SGC que se realiza en la empresa y define qué aspectos deben
modificarse, cambiarse o eliminarse para que sea congruente con los objetivos de
la empresa.

El lider de calidad es la persona encargada de realizar la documentacion e
implementacion del sistema de calidad y debe informar a todos los empleados
como se ha desarrollado el proceso y como han evolucionado las no conformidades,
al igual que el estado en el que estas se encuentran; si han sido solucionadas, estan
en proceso 0 no se efectué ninguna accion para corregirlas.
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5. Responsables

Tabla 32 Responsables Revision De Alta Gerencia.

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES

Elaborar La Matriz De Responsabilidades

Diligenciar La Matriz De
Responsabilidades

LIDER DE CALIDAD
Aprobar La Matriz De
Responsabilidades

Identificar Los Registros

RESPONSABLES DE LOS Establecer La Importancia De Los
PROCESOS Registros

Fuente: Autores 2013.

6. Documentos De Referencias
NTCGP-1000-2009

7. Anexos

FR-PDD-01 FORMATO ACTAS DE REVISION DE LA ALTA GERENCIA

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre
Firma

Fecha
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Anexo 6 Procedimientos Control de Servicio no Conforme.

Cddigo

A -

CONTROL DEL PRODUCTO - SERVICIO NO CONFORME Vp’°,b,°

ersion

NOMBRE: DEPARTAMENTO: COR: CORREGIR CON: CONCESION REC: RECHAZAR
PROCESO/PROCEDIMIENTO/ TRATAMIENTON.C.
FECHA ACTNICAD / PRODUCTO/ DESCRIPCION DE LA N.C. IDENTIFICADA POR - RESPONSABLE Vo.Bo.
SERVICIO COR|CON|REC DESCRIPCION

Fuente: Autores 2013.
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Anexo 7 Procedimiento de Accione Correctivas y Preventivas.

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
NTCGP-1000-2009
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1. Proposito

Establecer los métodos adecuados para definir las acciones correctivas y preventivas
originadas en No Conformidades.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos del Hogar Infantil Alegria Infantil
3. Definicion

Dentro del contexto de incluyen algunas definiciones y abreviaturas relacionadas el
concepto de acciones correctivas y preventivas:

Accion correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Accion preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado, es
importante diferenciar la expresion defecto de no conformidad por sus connotaciones
legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad legal de los productos,
consecuentemente el término “defecto” debe usarse con extrema precaucion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

No conformidad potencial: Probable incumplimiento de un requisito, detectado durante
las actividades de planificacion o re-planificacion de los procesos, al presentarse
cambios, 0 mediante el analisis de los datos arrojados por los procesos, en cuanto a
tendencias y comportamientos; también puede surgir una NO conformidad potencial,
de la comparacion de un proceso con experiencias de procesos similares. La no
conformidad potencial es un incumplimiento de los requisitos planificados.

Registro de los resultados de las acciones tomadas: Son los datos, cifras o hechos que
dan evidencia de los resultados obtenidos por la implementacion de las acciones
tomadas. Los resultados de las acciones tomadas se deben reflejar en el mejoramiento
de los indicadores de cada proceso.
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Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y la
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Servicio no conforme: aquel al que se le detecta el incumplimiento de un requisito
(previamente definido por cada proceso) antes, durante o después de la prestacion del
mismo. La identificacion de un servicio no conforme puede ocurrir por la medicion de
indicadores, las auditorias o las quejas y reclamos.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.!”

4. Contenido
4.1. Identificacion, Tratamiento, Revision de Acciones Correctivas y Preventivas

Al presentarse una No Conformidad en los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
el responsable del proceso se encarga de identificar y efectuar el tratamiento adecuado
a la situacion presentada y debe quedar Registrado en el Formato registro de acciones
correctivas y preventivas FR-ACP-01, es asi como llevamos un control de las problemas
presentado y determinados si se ha emprendido las acciones pertinentes y si
proporcionan el resultado esperado.

4.2. Revision de la Alta Gerencia

La Alta Gerencia es la encargada de las revisiones de las acciones y correctivas
preventivas para establecer la efectividad del SGC como esta en el Procedimiento de
Revision de la Alta Gerencia PR-RAG-01 los resultados deben quedar contenidos segiin
el Procedimiento de Control de Registro PR-CDR-01.

17http://www.usergioa rboleda.edu.co/santamarta/institucional/calidad/documentacion/procedimientos/pro_
acciones_correctivas_preventivas2.pdf
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5. Responsables

Tabla 33 Responsables Control Acciones Correctivas Y Preventivas.

Elaborar La Matriz De
Responsabilidades

LIDER DE CALIDAD
Diligenciar La Matriz De
Responsabilidades
Aprobar La  Matriz De
Responsabilidades

Identificar Los Registros

RESPONSABLES DE LOS Establecer La Importancia De Los
PROCESOS Registros

Fuente: Autores 2013.

6. Documentos de Referencias

NTC - 1SO 9001:2000 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
NTC — ISO 900:2000 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO

7. Anexos

FR-ACP-01 Formato De Registro De Accion Correctiva, Preventiva Y No Conformidad.

Elaborado Por: Revisado Por: Autorizado Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 8 Procedimientos Auditorias Internas.

PROCEDIMIENTOS AUDITORIAS INTERNAS
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1. Objetivo

Evaluar el desarrollo de los elementos Sistema de Gestion de Calidad de la entidad,
mediante la aplicacion de la encuesta referencial expedida por el Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en materia de calidad, asi como la realizacion de
evaluaciones eventuales independientes.

2. Alcance

Estas directrices se deben aplicar para la evaluacion del “Sistema de Calidad” que
por ley se requiere llevar a cabo al interior de la entidad. Se inicia con el
diligenciamiento de la encuesta referencial y termina con el archivo del informe de
la evaluacion independiente al Sistema de Calidad.

3. Definiciones

Evaluacion del control interno. Examen del sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por una
entidad, con el fin de procurar que todas sus actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracion de la informacion y los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes, dentro de
las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u objetivos
previstos.

Auditoria interna. En esencia constituye un control a la Evaluacion Independiente
del Sistema de Control de Calidad, que profundiza las debilidades y deficiencias de
Sistema en la operacion de la entidad publica.

Con base en lo anterior, el disefio e implementacion de la Auditoria Interna como
Elemento estandar de Control, debe estar orientado a la construccion de métodos,
procedimientos y herramientas que al utilizarse en procesos de evaluacion
independiente apoyen la proteccion de los intereses de la organizacion publica,
proporcionando las bases para una accion correctiva adecuada.

Igualmente su orientacion es la de promover el cumplimiento efectivo de la
finalidad social de la entidad publica, instruyendo recomendaciones de cambio que
mejoren la gestion de operaciones.

4. CONDICIONES GENERALES

Se requiere que el personal involucrado en el procedimiento, conozca sus
responsabilidades respecto al desarrollo de cada una de las actividades.
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5. Responsabilidades

La responsabilidad de la aplicacion y desarrollo de las actividades del
procedimiento, esta en cabeza de Control Interno.

6. Formatos.

e Anexo 25. Evaluaciones eventuales del control interno.
¢ Anexo 26. Plan de auditoria interna

7. Descripcion de las Actividades

Las siguientes son las actividades, los cargos y/o responsables que ejecutan cada
una de ellas en el proceso:
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Tabla 34 Evaluacion del Sistema de Control Interno.

RESPONSABLE

ACT

ACCION

TERMINO

Control interno

1

Solicitar el diligenciamiento de 1la
encuesta referencial que expida el
Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno - DAFP,
a los servidores publicos seleccionados.

5 dias

Control interno

Verificar que las encuestas hayan sido
diligenciadas en su totalidad.

Generar del aplicativo los resultados
de calificacion del sistema de control
interno y elaborar el respectivo
informe.

Nota: Para el informe se deben
considerar los insumos establecidos por
el DAFP.

2 dias

Control Interno

Solicitar al Representante Legal la
revision y aprobacién del informe de
evaluaciéon del sistema de control
interno.

2 dias

Representante
Legal

Validar y aprobar en linea el informe
del Sistema de Control Interno

2 dias

Control Interno

Generar en el aplicativo, la copia del
informe en procesador de texto (Word)
para su socializacién

2 dias

Control Interno

Socializar los resultados la evaluacion
del “Sistema de Control Interno”
remitidos al DAFP.

2 dias

Responsables de
los procesos

Definir las acciones de mejoramiento a
realizar y los responsables

3 dias

Responsable del
Proceso

Documentar las acciones de
mejoramiento en el formato “Plan de
Mejoramiento por Procesos”.

3 dias

Control Interno

Archivar el informe del SCI, los
resultados de la evaluaciéon y las
observaciones referenciadas por los
encuestados.

1 dia

Control Interno

10

Realizacion de evaluaciones eventuales
independientes, informando a la
gerencia para definir acciones de
mejoramiento

5 dias

Fuente: Autores 2013.
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147



A A

\r
VERSION: 00
e cerd) \
.
rempre CODIGO: PR — ACB -08
| FECHA:
PROCEDIMIENTOS AREA DE CONTABILIDAD [ pAG: )

Anexo 9 Procedimiento Area de Contabilidad.

1. Nombre Del Procedimiento: Realizar la legalizacion de cuentas.
2. Responsable: Asistente administrativa

3. Objetivos: Controlar las salidas y entradas de efectivo del H.I

4. Resultados Esperados: Informar constantemente los cambios ocurridos en las
cuentas.

5. Limites

Punto Inicial: Efectuar entradas y salidas de efectivo.
Punto Final: Realizar la legalizacion de los activos.

6. Formatos E Impresos

FR-AAA-07 Formato Legalizacion de cuentas

7. Flujograma

Ver figura 5.
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Figura 5 Procesos de Legalizacion de cuentas.

Asistente

L . Directora Junta directiva
administrativa
Organiza cuentas
Entrega cuentas Recibe cuentas

)

Revisa cuentas

Y

. Pide
Organiza P —
> comprobantes comprobantes
Entrega Revisa
comprobantes comprobantes
no
‘ aprobado
si
Entrega cuentas y » Revisan cuentas
comprobantes 4—‘
no
aprobado
si
A 2
Genera
documento
Firma
representante
legal
Recibe < - - v
Revisa y firma A
¢ documento \{ entrega
archiva Entrega
documento
Fin

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1. Entregar Cuentas

La asistente administrativa revisa las entradas y salidas de efectivo para la
realizacion de verificacion de cuentas y hacer su respectiva entrega a la directora.

8.2. Diligenciar Comprobacion De Cuentas

La directora revisa el software de cuentas y pide a la asistente los comprobantes
para corroborar las cuentas, al efectuarse la legalidad de las mismas se dirige a la
junta directiva llevando a cabo la revision de las cuentas.

8.3. Generar Documento

La junta directiva genera documento FR-AAA-07 en el cual queda registrado el
reporte de las cuentas luego es entregado a la asistente quien los archiva.

9. Documento de Referencia

INS-AAA-01 ;Como se elabora un flujo de efectivo?

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 10 Procedimiento Tramite de Personal.

1. Nombre del Procedimiento: Efectuar el tramite de ingreso de personal
2. Responsable: Directora

3. Objetivos: Se realice el tramite requerido al momento de incorporar a un
nuevo empleado.

4. Resultados Esperado: Seleccionar a las personas con los conocimientos,
habilidades y destrezas necesarios para el cargo solicitado.

5. Limites

Punto Inicial: Entrega de la hoja de vida por parte del empleado potencial.
Punto Final: Realizacion de la entrevista, examenes médicos y firma del
contrato.

6. Formatos E Impresos

FR-111-L Listado De Examenes Médicos De Ingreso
FR-111-1 Contrato De Trabajo
FR-111-M Formato Modelo De Entrevistas

7. Flujograma

Ver en la figuras 6, 7, y 8.
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Figura 6 Proceso tramite ingreso del personal 1.

- . <asistente . — .
<solicitante> <directora> S <junta directiva> <medico>
administrativa>

inicio

4

Llevar hoja de
vida
Entregar hoja de Recibe hoja de
vida q vida

4

Entrega hoja de Recibe hoja de
vida vida

Almacena datos
de hoja de vida

Recibe hoja de Entrega datos
vida almacenada almacenados

h 4
Revisa hojas de
vida

v
Llamar al
solicitante

Entrevista al

Entrevista al
solicitante

solicitante

no

Aprueba al
solicitante director
de la junta

Llama al
i solicitante

Se realiza los
examenes de
laboratorio

Entrega Recibe examenes

examenes

Fuente: Autores 2013.
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Figura 7 Proceso tramite ingreso del personal II.

- . <asistente . N .
<solicitante> <directora> L <junta directiva> <medico>
administrativa>
inicio
Y
Llevar hoja de
vida
Entregar hoja de Recibe hoja de
vida q vida
Y
Entrega hoja de Recibe hoja de
vida vida
Almacena datos
de hoja de vida
Recibe hoja de Entrega datos
vida almacenada almacenados
Y
Revisa hojas de
vida
Y
Llamar al
solicitante
Entrevista al Entrevista al
solicitante solicitante
Aprueba al
solicitante director
de lajunta
Llama al .
L solicitante >
Se realiza los
examenes de
laboratorio
Entrega Recibe examenes
examenes
A 4

Fuente: Autores 2013.
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<solicitante>

<directora>

Figura 8 Proceso tramite ingreso del personal I1I.

<asistente
administrativa>

Medico >

<junta directiva>

Llama al medico al
servicio del hogar

Recibe resultados

Revisa resultados

de examenes

A

Revisa al
solicitante

\_l

Entrega resultado s en una

A

finales

.

El solicitante
aprobado

Sl

Entrega

carta

.| Recibe resultados

resultados finales

Abre cuenta de
ahorros

finales

T

Saca copia de
examenes

Anexa hoja de

vida y adjuntan
ala base de
datos

v
Realiza

Informa el numero

de cuenta

L dfiliaciones a
seguridad social

| Recibe numero de

cuenta

4

Incluye en nomina
de la empresa

Archiva base de
datos

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1. Recibe Hoja de Vida del Solicitante

La Directora recibe la hoja de vida del solicitante del cargo que se encuentra
disponible en la empresa.

8.2. Seleccion de Solicitante

Cuando la Directora recibe la hoja de vida, la pasa a la asistente administrativa
para que introduzca los datos a la base de datos y pasa el programa a la directora
para que revise si el perfil del solicitante se adapta al perfil de la bacante.

8.3. Verificacion de Referencias

Es importante que los datos suministrados por el solicitante sean corroborados
para continuar con el proceso.

8.4. Realizacion de Entrevista

Al corroborar la informacion la Directora se procede con la entrevista de la
persona junto con la junta directiva para lo cual se emplea el formato de entrevista
FR-111-M donde quedan registrados todos los datos personales y profesionales del
individuo.

8.5. Realizacion de Examenes Médicos

El empleado debe realizarse los exdmenes requeridos por la empresa para poder
continuar con el proceso de contratacion los cuales esta contenidos en el FR-111-L
Listado De Examenes Médicos De Ingreso, estos deben entregarse a la asistente
administrativa los cuales los anexa a la carpeta de hoja de vida.

8.6. Revision de Medico

Al recibir los resultados de los examenes médicos, la asistente administrativa saca
copia de los resultados, los envia a la Directora quien llama al médico del H.I y
separara una cita con el médico para que revise al empleado Y proporcione la
carta de los resultados de la revision efectuada.

8.7. ELABORACION DE CONTRATO DE TRABAJO

Cuando el médico efectia la carta y la envia a la empresa, la asistente
administrativa elabora el contrato de trabajo al empleado de acuerdo a la labor
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que vaya a desempeiiar los cuales estin contenidos en el formato FR-111- 1
contrato de trabajo.

8.8. Firma y Aprobacion de Contrato de Trabajo
Después la asistente administrativa pasa el contrato a la directora y a la junta
directiva las cuales revisan que se cumpla con los parametros establecidos por la

organizacion, cuando determina que cumple con los requisitos, se realiza la
posterior firma por parte del empleado y la directora y la junta directiva.

8.9. Afiliacion a la Seguridad Social

La asistente administrativa debe realizar las posteriores afiliaciones a la ARP, EPS
y AFP las cuales son elegidas por el empleado.

8.10. Apertura de Cuanta De Ahorros En El Banco
Al realizar culminar la elaboracion del contrato se le solicita a al empleado que se
dirija al banco encargado de manejar la nomina de la compaiiia para que abra una

cuenta de ahorros y después le da el nimero de cuenta al asistente administrativa.

9. Documento De Referencia

INS-111-A Instructivo De Reclutamiento, Seleccion Y Encuesta De Personal

Elaboré Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 11 Procedimiento Retiro de Personal.

1.

2.

Nombre del Procedimiento: Efectuar el tramite de retiro de personal
Responsable: Directora

Objetivos: Realizar el retiro de los empleados a los cuales se les ha vencido el
contrato de trabajo y no se efectuara la renovacion del mismo.

Resultados Esperado: Evitar problemas relacionados con inconformidades por
parte de los empleados desvinculados.

Limites
¢ Punto Inicial: Vencimiento del contrato de trabajo del empleado
e Punto Final: Preparar y entregar carta de terminacion de contrato,

liquidacion al empleado.

Formatos E Impresos

FR-111-I Listado De Examenes De Ingreso Y Retiro
FR-111-B Carta de terminacion de contrato
FR-123-A Liquidacion De Contrato

Flujograma

Ver en las figuras 9y 10.
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Figura 9 Proceso De Retiro De Personal 1.

. <Asistente ) .
<Directora> <Junta directiva> <Empleado

administrativa>

<Medico>

( Inicio )

A 4

Base de datos

Revisa
datos

h 4 Elabora carta de

Terminacién de terminacion de
contrato contrato
no
\ 4
Aprueba carta
T
si
Y J > Recibe carta
Entrega carta
Aprueba carta
si
\ 4
i Entrega carta
Recibe carta  |&—{ | e
y
Llama al Informa del
empleado »| vencimiento de
P contrato
h 4
Sacacopiade |, Recibe copia de
carta carta
h 4
Archiva carta
con carpeta de
contrato
Realiza liquidacion »  Recibe copia

Archivaen |
carpeta.

Fuente: Autores 2013.
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Figura 10 Proceso De Retiro De Personal I1.

. <Asistente N .
<Directora> o <Junta directiva> <Empleado <Medico>
administrativa>
- L] »{ Realiza examenes
Solicita examenes
Recibe resultados 1| Entrega
resultados
l »| Recibe resultados
Entrega J
resultados
Y
»| Revisa resultados
no Revisa al
empleado
Y
Recibe carta [«
L Entrega carta
Y
Entrega carta »  Recibe carta
Aprueban carta
_ Si
Archiva carta en

la carpeta con

toda la
informacion del
empleado
Ingresa +
informacion
base de datos
Recibe liquidacion
fin
Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Terminacion del Contrato de Trabajo Del Empleado

La Asistente administrativa debe mantener un registro de todos los contratos
realizados a los empleados de la empresa, para mantener un registro de las fecha
de finalizacion y determinar si se realiza un prorroga del contrato o se da por
culminado.

8.2. Realizar la Carta de Terminacion de Contrato

La Asistente administrativa debe realizar la carta de terminacion de contrato con
3 dias de anterioridad a la fecha de terminacion de contrato FR-111-B Carta De
Terminacion De Contrato y entregarlo a la directora y junta administrativa para
su posterior aprobacion y firma.

8.3. Elaboracion de Liquidacion

Elaborada la carta la Asistente administrativa para que realice la liquidacion FR-
123-A del empleado para que se efectiien las correspondientes descuentos en esta, y
se realice el pago respectivo de la n6mina.

8.4. Realizacion de Examenes Médicos

La Asistente administrativa solicita al empleado realizar los exaimenes médicos
requeridos para comprobar el estado de salud y una vez trae los resultados, llama
al médico y separa una cita con el médico general, este es revisado y se entrega
una carta donde especifican el estado de salud FR-111-I del empleado.

8.5. Revision del Médico del H.I

El empleado recibe la carta del médico y se la entrega a la Asistente administrativa
los cuales se anexan a la carpeta de hoja de vida del empleado, puesto que son
evidencias que el procedimiento se efectu6 de manera adecuada y de esta manera
evitar problemas legales.

9. Documento de Referencia

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 12 Procedimiento Elaboracion Contrato de Trabajo.

1.

Nombre del Procedimiento: Elaboracion de contratos de trabajo

Responsable: ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Objetivos: Elaborar los contratos a los empleados que ingresan a la empresa y a las
renovacion a los empleados que van a continuar laborando.

Resultados Esperado: Mantener un registro y control de los contratos efectuados en
la empresa.

Limites

e Punto Inicial: Elaborar el contrato a los empleados de la empresa.
e Punto Final: Vincular al empleado a la empresa.

Formatos E Impresos

FR-111-L Contrato De trabajo

Flujograma

Ver figura 11.
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Figura 11 Proceso de Elaboracion de Contratos de Trabajo.

<Directora>

<Asistente
administrativa>

Junta directiva>

<Empleado>

INICIO

Elaboracion Z

del contrato

v

Recibe
contrato

Y

Revisa contrato

Entrega contrato

I

Entrega contrato

Firma contrato

Recibe
contrato

Aprueba contrato

Recibe contrato . Entrega contrato

Saca copia de

contrato

» Recibe copia

Firma contrato

director junta

Firma contrato

N Recibe

:? contrato

Y

Archiva
contrato

Fin

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Elaborar el Contrato de Trabajo al Empleado

La Asistente administrativa debe realizar a los empleados que ingresan y a los
que se les vence el contrato de trabajo, debe tener en cuenta al momento de
elaborarlo la labor que va a desempefiar para que realice el formato FR-111-L

8.2. Firma y Aprobacion del Contrato

Cuando la Asistente administrativa finaliza la elaboracion del contrato, es
revisado por la directora y junta directiva para que den su aprobacion y firma,
se continua con la firma del empleado y se le proporciona una fotocopia de este
y se anexa a la carpeta de hoja de vida del empleado.

9. Documento de Referencia

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 13 Proceso Acta Entrega de Recursos ICBF.

1. Nombre del Procedimiento: Elaboracion de acta de entrega de recursos ICBF.
2. Responsable: DIRECTORA
3. Objetivos: Contribuir con el hogar infantil alegria infantil para el desarrollo
optimo de los nifios y nifias de la primera infancia atendido en el Hogar.
4. Resultados Esperado: Ayudar a los niiios y niiias con el desarrollo integral de
sus capacidades y bienestar.
5. Limites
Punto Inicial: Solicitud de recursos
Punto Final: Entrega de los recursos al solicitante.
6. Formatos E Impresos
FR-111- Formato De Entrega De Acta De recursos ICBF
10. Flujograma

Ver la figura 12.
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Figura 12 Proceso De Acta De Entrega De Donacion.
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ELABORA
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RECURSOS
ENTREGA
CARTA RECIBE CARTA
REVISA CARTA
APRUEBA
CARTA
ENTREGA | | » RESIVE CARTA
CARTA
ENVIA CARTA M
RESIVE
CONSIGNACION |«
DE RECURSOS
ENTREGA J "l CONSIGNACION ARCHIVA
CONSIGNACION P CONSIGNA
DE RECURSOS i CION
ENTREGA
CONSIGNACION v
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Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1. Solicitud De Recursos

Cualquier persona, entidad o grupo puede solicitar recursos para la empresa, para
lag cual deben llevar la solicitud del monto requerido y el motivo o en que sera
invertido, directora recibe la carta, la entrega a junta directiva que es la persona
encarga de verificar los datos y la entrega a la asistente administrativa quien la
archiva.

8.2. Realizacion De Acta De Recursos ICBF

Al recibir la carta solicitando la donacion la directora debe entregar a la junta
directiva y la junta al gerente de zona.

8.3. Aprobacion De Entrega De Recursos

Cuando la gerente de zona recibe la solicitud, es necesario que la apruebe para que
de esta manera la directora elabore el acta FR-111- Formato De Acta Entrega De
Recursos.

8.4. Entrega De Recursos

Elaborada la carta por la directora, se comunica con la persona que realizo la
solicitud y entrega la carta para que la firme el acta y sirva para evidenciar que se
efectuo la entrega de los recursos, la directora recibe consignacion del banco.

9. Documento De Referencia

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 14 Afiliacion a la Seguridad Social Integral.

1.

6.

Nombre del Procedimiento: Afiliacion A La Seguridad Social Integral.
Responsable: Asistente administrativa

Objetivos: Diligenciar el ingreso del personal a la empresa en todas las
afiliaciones exigidas por el gobierno para la seguridad del personal.

Resultados Esperados: Se pretende que todo empleado este afiliado a un
régimen de salud, con el fin de asegurar que el bienestar de cada uno de los
trabajadores que hacen parte de la empresa.

Limites
e Punto Inicial: Buscar datos del empleado en la hoja de vida

e Punto Final: Registro a la afiliacion del empleado en el sistema
radicado en la seguridad social integral.

Formatos e Impresos

IN-AAA-06 Afiliacion A Seguridad Social Integral

7.

Flujograma

Ver figuras 13 y 14.
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Figura 13 Afiliacién Seguridad Social Integral 1.
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Fuente: Autores 2013.
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Figura 14 Afiliacién Seguridad Social Integral I1.

<Persona <Asistente <Asesora Empresa
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Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad Buscar Hoja de Vida en Base de Datos

La asistente administrativa busca hoja de vida en base de datos de los empleados a
contratar, ya sean aprendices o personal fijo para la empresa.

8.1. Afiliacion a la ARP

La asistente administrativa (1) dia antes de llegar el empleado, busca la hoja de
vida y luego llama a la asesora para que diligencie el formulario.

8.2. Afiliacion a la E.P.S.

La asistente administrativa llama a la asesora de la E.PS. Segun sea las
preferencias del empleado, para que ellos diligencien el tramite de la afiliacion.

Los requisitos para la afiliacion que se deben tener son:

-Fotocopia de la cedula ampliada
-Fotocopia de la cedula de la esposa
-Fotocopia del registro civil o tarjeta de identidad de los hijos

Cuando la afiliacion se realiza manual se imprime y cuando se llama a la asesora se
saca copia del certificado de afiliacion para anexarlo a la historia laboral sin
olvidar las respectivas firmas.

8.3. Afiliacion a la A.F.P.

Cuando la asistente administrativa tenga las afiliaciones anteriores se procede a
realizar la afiliacion segin:

-ISS
-Colfondos
-Horizonte
-protecciones
-ING
-Comfandi

Cuando el empleado pide cambiar de fondo de pension, este debe pertenecer por
mas de S afios a un fondo antes de cambiarse a otro. El asesor de cada fondo es
quien radica los documentos y envia un correo avisando si este fue aprobado o no.

8.4. Ingreso del Personal a la Empresa

Una vez se anuncia que el empleado ingresara a la empresa, en el comunicado se
observa la fecha.
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9. Documento de Referencia
Ninguno
Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 15 Elaborar el Tramite Exdmenes Ingreso y Retiro del Personal

6.

Nombre del Procedimiento: Elaborar el tramite de Examenes para el ingreso y
el retiro del personal vinculado con la empresa.

Responsable: Asistente administrativa

Objetivos: Verificar que toda persona que este proxima a vincularse o
desvincularse con la empresa, se realice los examenes médicos pertinentes para
de esta forma disponer de un soporte de las condiciones de salud del empleado.

Resultados Esperados: Asegurar que cada empleado se realice los examenes médicos
pertinentes.

Limites
e Punto Inicial: Solicitar los examenes al candidato.
e Punto Final: Recibir resultados y recibir la valoracion del médico del

H.I

Formatos e Impresos

FR-111-04 Formato Lista de Examenes de Ingreso
FR-111-05 Hoja De Datos

7.

Flujograma

Ver figura 15.
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Figura 15 Proceso De Examenes De Ingreso y Retiro De Personal.
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}

Revisa al
empleado

}
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v
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fin
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Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1. Comunicarse con el Candidato

La asistente administrativa se comunica con la persona seleccionada para un
determinado cargo en la empresa, y solicita que se realice unos examenes médicos
lo antes posible.

8.2. Solicitud de Examenes

Cuando se comunican con el candidato seleccionado, este se los realiza para poder
ingresar a laborar en la empresa.

8.3. Entrega de Examenes De Ingreso

Una vez que realiza los examenes solicitados se los entrega a la directora, y separa
una cita con el médico general del H.I

8.4. Realizar el Examen Médico de Ingreso

La directora llama al médico quien se dirige al H.I para un analisis general del
candidato y revisar los eximenes de laboratorio para asegurar que se encuentra en
optima condiciones fisicas y que no tiene problemas de salud que puedan afectar su
desempeifio en la labor a realizar y/o al retiro de la empresa se encuentre en
condiciones de salud optimas para evitar problema legales.

9. Documento de Referencia

Ninguno
Elaboro Reviso Autorizo
Nombre
Firma
Fecha
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Anexo 16 Procedimiento de Realizacion de Carta de Terminacion de Contrato.

1.

7.

Nombre del Procedimiento: Realizar la carta de terminacion de contrato de
trabajo

Responsable: Directora

Objetivos: Efectuar la carta de terminacion de contrato a los empleados que se
cumple el periodo pactado en el contrato de trabajo o su desvinculacion del H.I.

Resultados Esperado: Mantener un control y registro de los contratos de los
empleados

Limites
e Punto Inicial: Revisar base de datos de los contratos préoximos a
culminar fecha de vencimiento o desvinculacion.

e Punto Final: Realizar carta terminacion de contrato y entregarla
al empleado.

Formatos E Impresos

FR-111-B Carta Terminacion De Contrato

Flujograma

Ver figura 16.
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<empleado>

Figura 16 Carta de Terminacion de Contrato.
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Fuente: Autores 2013.
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8. ACTIVIDAD
8.1. REVISAR CONTRATOS

La asistente administrativa debe revisar de forma periodica los contratos para
actualiza los contratos y para de esta manera tener un registro de los contratos de
los empleados.

8.2. INFORMAR A LA DIRECTORA

Al acercarse la fecha de culminacion de un contrato, la asistente administrativa
debe informar a la directora, la cual hace la carta la junta directiva determina si se
elabora de nuevo el contrato o se finaliza.

8.3. EFECTUAR CARTA

Cuando la junta directiva establece que se da por terminada la labor del empleado
en la empresa, la directora elabora la carta FR-111-B.

8.4. APROVACION DE CARTA DE TERMINACION DE CONTRATO

La directora entrega la carta a la junta directiva para que, proporcione su
respectiva aprobacion y firma.

8.5. ENTREGAR Y ARCHIVAR CARTA

La junta directiva aprueba la carta, la directora procede con la entrega al
empleado para que la firme y la entrega a la asistente para el almacenamiento en
la hoja de vida del empleado.

9. Documento de Referencia

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 17 Procedimiento Cobro de Incapacidades.

1. Nombre del Procedimiento: Tramite De Cobro De Incapacidades Por A.G. Y
E.T.

2. Responsable: Asistente administrativa

3. Objetivos: Diligenciar los tramites, para darle el reembolso del dinero, por
situaciones lesiones en el trabajo y enfermedad general.

4. Resultados Esperados: Diligenciar las afiliaciones a la seguridad social integral a los
empleados que ingresan a la empresa, también realizar las labores y procesos de cada
puesto de trabajo.

5. Limites

e Punto Inicial: Reportar Incapacidades de los empleados, ya sea por
accidente de trabajo, enfermedad profesional o general.

e Punto Final: Realizar el cobro de las incapacidades que han sido
canceladas por la EPS.

6. Formatos E Impresos

FR-111-E Informe Para Presunto Accidente
FR-111-O Formato De Solicitud (Pago De Subsidio)

7. Flujograma

Ver figuras 17 y 18.
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Figura 17 Proceso De Tramite De Cobro De Incapacidades I.
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Fuente: Autores 2013.
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Figura 18 Proceso De Tramite De Cobro De Incapacidades II.
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Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1. Empleado informa a la asistente administrativa

Cuando un empleado se accidenta en el lugar de trabajo debe reportarlo de
inmediato a la asistente administrativa, describiendo de forma muy detallada cada
uno de los acontecimientos, al igual informa de la presencia de testigos.

8.2. Reporta accidente a positiva

La asistente administrativa una vez es notificado por el empleado accidentado,
inmediatamente debe reportarlo a la ARP Positiva, la cual genera un informe que
es entregado al empleado para que asiste con este a su respectiva EPS.

8.3.  Positiva genera informe

La ARP al recibir el reporte de accidente de trabajo genera un Informe de
Presunto Accidente del Empleador o Contratante (FR-111-E) y lo envia a la
empresa para que sea entregado al respectivo empleado.

8.4. Informe de la EPS

El empleado recibe el informe después se dirige a la EPS donde esta afiliado, y
es revisado, el cual dan un parte médico.

8.5. Empleado trae informe medico

Cuando el médico revisa y valora al empleado este debe describir en qué lugar
fue afectado por el accidente y reporta los nimeros de dias de incapacidad.

8.6. Informar a la gestora de salud ocupacional

Cuando se reporta un accidente se informa a la gestora de salud ocupacional para
que realice el seguimiento al empleado accidentado, diligencie las citas médicas y
realice visitas.

8.7. Reportar incapacidad

Un empleado puede ser incapacitado por enfermedad general, profesional o
accidente de trabajo.

8.8. Pago de incapacidad

Cuando la ARP reconoce la incapacidad a un empleado, envia a la empresa a la
cual pertenece un el Formato De Solicitud (FR-111-O), después de que la
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Directora recibe este formato lo pasa a la asistente administrativa para que genere
el pago de la incapacidad en la némina.

9. Documento de Referencia

Ninguno
Elaborado Por: Revisado Por: Autorizado Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 18 Efectuar Manejo Caja Menor.

1.

6.

Nombre del Procedimiento: Efectuar Manejo Caja Menor
Responsable: Asistente administrativa
Objetivos: Controlar el manejo del dinero diario y su desembolso

Resultados Esperados: Controlar la utilizacion del dinero de caja menor del
H.I

Limites

e Punto Inicial: Hacer el requerimiento para el desembolso del dinero
para caja menor.

e Punto Final: informar como es distribuido el dinero en ese periodo de
tiempo determinado.

Formatos e Impresos

FR-111-J Gastos De Caja Menor
FR-111-HLegalizacion De Gastos
FR-111-PSolicitud Requerimiento Caja Menor
FR-111-F Relacion Gastos Caja Menor

7.

Flujograma

Ver figura 19.
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Figura 19 Proceso De Manejo De Caja Menor.
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Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Establecer el Monto

8.2.

La auxiliar de oficina recibe un monto de (XXXX), para gastos esporadicos
que se puedan presentar en el desempeiio de las labores del H.I el monto es
menor de (XXXxXX)

Solicitud

La persona recibe la solicitud, para tramitar el dinero de la cajay deducirlo.

Estas se deben distribuir de la siguiente manera:

1.

3.

50% para atender gastos por pago de los siguientes servicios:

Mantenimiento equipos de oficina.
Mantenimiento de edificios.
Mantenimiento equipo de transporte.
Comunicaciones y transporte.

30% para atender gastos por compra de los siguientes bienes:

Combustibles.

Papeleria y utiles de escritorio.
Elementos de aseo y cafeteria.
Impresos y publicaciones.
Otros materiales y suministros.

20% atender gastos de personal por vidticos y gastos de viaje.

Nota: Para pago de viaticos y gastos de viaje con recursos de las cajas menores se
requiere autorizacion escrita del ordenador del gasto, que debe adjuntarse a la
solicitud de reembolso como requisito para la legalizacion del gasto.

8.3.

Reembolso de 1a Caja Menor

La asistente administrativa cuando dispone solamente del 50% del monto
$(xxxxx), pasa a la direccion y presenta la relacion de todos los gastos,
especificando bajo que concepto se destiné la plata.

185



A A

g ae cer O \ VERSION:00
R4 empre CODIGO: PR-PCM-18
/f FECHA:
EFECTUAR MANEJO CAJA MENOR f PAG: <

8.4. Elaboracion de los Soportes

Es fundamental que la Asistente administrativa lleve el control diario de la caja
menor estableciendo como se han invertido el dinero disponible en la caja menor.

8.5. Desembolso del Dinero
La directora debe revisar los soportes entregados por la asistente administrativa y
verifica que todo se encuentre en orden y de esta manera autorizar la

consignacion para el respectivo desembolso de dinero para ser legal la entrega del
efectivo.

8.6. Realizar las Deducciones

Cuando directora aprueba los soportes, se los pasa a la asistente administrativa
para que llene las consignaciones que desembolsara la asistente.

9. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 19 Procedimiento de Compra a Terceros.

1. Nombre del Procedimiento: compras a terceros

2. Responsable: Directora

3. Objetivos: Controlar y Coordinar las actividades diarias de compras en el H.I
4. Resultados Esperado: Recibir y hacer el debido proceso.

5. Limites

a. Punto Inicial: Diligenciar el registro de las compras diarias.

b. Punto Final: Archivar los documentos

6. Formatos E Impresos

FR-111-N Compras A Terceros

7. Flujograma

Ver las figuras 20 y 21.
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Figura 20 Proceso De Recepcion De Pedidos Clientes Menores I.

<Asistente
administrtiva>

<Directora> Vendedor <Auxiliar General>

INICIO

Y

Solicita compras

v

Genera factura

v

Entrega factura » Recibe factura
Recibe factura | Entrega factura
Rebisa factura
J » Recibe pedido
entrega pedido i
Revisa pedido
aprobado
Recibe pedido |« L
Entrega pedido

\J

Fuente: Autores 2013.
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Figura 21 Proceso De Recepcion De Pedidos Clientes Menores II.

<Directora>

Vendedor

<Auxiliar General>

<Asistente
administrtiva>

Revisa pedido

aprobado

Entrega factura

[ 1

» Recibe factura

A

Archiva
factura

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1 Solicitud de compras

En el H.I se solicitan compras para suplir las necesidades que se presentan
diariamente la directora es la encargada de hacer solicitud.

8.2 Facturas de compras

La directora recibe la solicitud de forma personal, y verificar si el pedido se esta
haciendo con justificacion.

8.3 Entrega de factura

Al notificarse la solicitud se entrega al auxiliar general luego la entrega al
vendedor quien la revisa y aprueba para hacer entrega del respectivo pedido.

8.4 Entrega producto

Cuando culmina la orden del pedido se efectiia la entrega de los productos que han
sido solicitados a la directora la cual revisa y aprueba entrega a la asistente
administrativa.

9 Documento de referencia

NINGUNO

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 20 Procedimiento Envio de Correspondencia.

1.

Nombre del Procedimiento: Realizar el envio de correspondencia
Responsable: Asistente administrativa

Objetivos: Garantizar la oportuna entrega al destinatario, de documentos o
bienes mediante la eficiente coordinacion del servicio de correspondencia,
mensajeria o paqueteria del H.I

Resultados Esperado: Regularizar el manejo de la correspondencia recibida y
despachada a nivel regional, para un adecuado control de la misma.

Limites

Punto Inicial: Solicitud de funcionario para enviar la correspondencia.
Punto Final: Enviar la correspondencia

Formatos e Impresos

FR-111-D Envio y Recibo de correspondencia

Flujograma

Ver figura 22.

191



A AL

N )
VERSION:00
e cerd ) \
-

rempre CODIGO: PR-EDC-20

)| FECHA:
PROCEDIMIENTO ENVIO DE CORRESPONDENCIA [ PAG: )
\\§ A

Tabla 35 Proceso de Envio de Correspondencia.

Asistente . - Entidad prestadora
L . Directora Auxiliar general .
administrativa de servicio
Arregla ) Revisa
correspondencia correspondencia
no—— Aprobado
si
\ 4
Autorizacién de
envio de
correspondencia
Entrega
correpondencia
Recibe
correspondencia
4
Revisa
correspondencia
Entrega
correspondencia
Entrega
documento
Recibe
correspondencia
Revisa
correspondencia
Genera recibo
Recibe copia
Pide el destino
v
Archiva copia
Entrega copia Entrega copia de
recibo
fin

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Elaboracion de la Correspondencia

Cualquier colaborador de la empresa puede enviar todo tipo de correspondencia,
debe encargarse de entregarla a la asistente administrativa para que se encargue
de hacer el tramite. Los documentos relacionados con adquisiciones, envio de
facturas o solicitud de permiso, deben llevar el visto bueno de la directora. Las
cartas deben seguir una numeracion correlativa, estar impresas en papel
membretado y debe generarse copia.

8.2. Entrega de la Correspondencia

La entrega de la correspondencia es también funcion y responsabilidad de cada
colaborador del debe entregarse de manera directa a la asistente administrativa,
en forma organizada y anticipadamente no menos de 3 dias.

8.3. Registro
Entregada la correspondencia la asistente administrativa debe entregarle al

colaborador el FR-111-D Envio y recibo de correspondencia, para tener el
respectivo registro de la documentacion como también archivarlo.

8.4. Envio de Correspondencia

Una vez diligenciado el formato por el colaborador, la directora da su aprobacion
solicita al auxiliar general que se dirija a la entidad prestadora de servicio para
realizar el envio, es necesario que el envio sea certificado.

9. Documento de Referencia

Ninguno
Elaboro Reviso Autorizo
Nombre
Firma
Fecha
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Anexo 21 Procedimientos Gestion de Documentos.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DOCUMENTAL
NTCGP-1000-2009

TABLA DE CONTENIDO

15. PROPOSITO
16. ALCANCE
17. DEFINICION
18. CONTENIDO

4.1. ENCARGADO DE REALIZAR LA REVISION

4.2. REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
19. RESPONSABLES
20. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

194



A A

%_e‘-ce'_ O \ VERSION:00
Trenmpre CODIGO: PR-RAD-04
/( FECHA:
PROCEDIMIENTO GESTION DOCUMENTAL f PAG: )
1

1. Propdésito

Establecer y difundir normas que reglamenten la administracion de la gestion
documental en el Hogar Infantil Alegria Infantil.

2. Alcance

El procedimiento es aplicable y mide el Sistema De Gestion De Calidad, por lo cual
es aplicable a todos los procesos de la empresa.

3. Definicion

Archivo: conjunto de documentos sea cual fuere su fecha, su forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural.

Archivo central: Unidad administrativa donde se agrupan los documentos
transferidos o trasladados por los distintos archivos de la entidad.

Carpeta: cubierta con que se resguardan los documentos para su conservacion.

Ciclo vital del documento: etapas sucesivas por las que atraviesan los documentos
desde su produccion o recepcion en la oficina y su conservacion temporal hasta su
eliminacion o integracion a un archivo permanente.

4. Contenido
4.1. Encargado de Realizar la Revision

El lider de calidad sera el encargado de revisar el camplimiento del procedimiento
de gestion documental.

4.2. Revision del Procedimiento de Gestion Documental

La directora del hogar infantil alegria infantil es la persona idonea para realizar
las revisiones al SGC que se realiza en la empresa y define qué aspectos deben
modificarse, cambiarse o eliminarse para que sea congruente con los objetivos de
la empresa.

El lider de calidad es la persona encargada de realizar la documentacion e
implementacion del sistema de calidad y debe informar a todos los empleados
como se ha desarrollado el proceso y como han evolucionado las no conformidades,
al igual que el estado en el que estas se encuentran; si han sido solucionadas, estan
en proceso o no se efectué ninguna accion para corregirlas.
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5. Responsables

Tabla 36 Responsables del procedimiento.

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES

Velar por la realizacion,
seguimiento y conservacion de
documentos.

LIDER DE CALIDAD

Realizar todos los documentos
propios de cada proceso
RESPONSABLES DE LOS Cumplir con el procedimiento de
PROCESOS gestion documental.

Fuente: Autores 2013.

6. Documentos de Referencias

NTCGP-1000-2009

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre
Firma

Fecha
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Anexo 22 Procedimiento Recepcion de Correspondencia.

1. Nombre del Procedimiento: Realizar la recepcion de la correspondencia
2. Responsable: Directora
3. Objetivos: Recibir todos los documentos que llegan a la empresa.

4. Resultados Esperado: Mantener un control y registro de los documentos que
ingresan a la empresa, entregandolos a los colaboradores.

5. Limites

PUNTO INICIAL: Recibir y registrar los documentos que ingresan.
PUNTO FINAL: Entregar al colaborador el documento.

6. Formatos e Impresos

FR-111-D Envio6 y Recepcion De Correspondencia
7. Flujograma

Ver figura 22.
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Figura 22 Recepcion de Correspondencia.

Directora

Entidad prestadora de servicio

Colaborador

INICIO

Recibe »
correspondencia |

Revisa
correspondencia

aprobado

Entrega
correspondencia

—Nno

Genera recibo

firma documento
<

— Entrega recibo

\{\

Entrega

documento

» Recibe documento

Recibe copia |4

i

Archiva copia

A

Entrega
documentos

Entrega copia

Recibe
documentos

fin

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Recibe la Documentacion que Envian a la Empresa

La Directora es la encargada de recibir todos los documentos que puede ser en
medio fisico, correo interno, fax que ingresan a la empresa, registrar y archivar
documento.

8.2. Registra la Documentacion

Cuando la Directora recibe la correspondencia, es necesario que llene el FR-111-D
Envio Y Recepcion De Correspondencia para que pueda seguir con el proceso.

8.3. Entrega al Funcionario Competente

Al registrar la correspondencia debe entregar los documentos al colaborador
respectivo.

9. Documento de Referencia

Ninguno
Elaboro Reviso Autorizo
Nombre
Firma
Fecha
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Anexo 23 Procedimiento Tramite Ingreso de Nifios (AS).

1. Nombre del Procedimiento: Efectuar el tramite de ingreso de nifios y nifias al
plantel.

2. Responsable: Directora

3. Objetivos: Se realiza el tramite requerido al momento de incorporar a un
nuevo nifno o nifa al plantel.

4. Resultados Esperado: Seleccionar a los nifios y nifias que cumplan con los
requisitos pertinentes para entrar en el plantel.

5. Limites

Punto Inicial: Entrega de registro civil del nifio o la nifia.
Punto Final: matricula y firma de los padres

6. Formatos e Impresos

FR-111-S Ficha de inscripcion
FR-111-X Matricula

7. Flujograma

Ver figura 23.
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Figura 23 Proceso tramite ingreso del personal.

<Directora>

<Padre de familia>

Recibe registro

civil

Pide datos

Diligencia
documento

Archiva
documento

matricula

I

Revisa
inscripciones

A 4

Selecciona
documentos

Y
Llama al padre de

Inscripcion

®

Llevar registro civil

Entrega registro
civil

familia

Revisa

documentos

Se dirige al hogar

h 4
Lleva documentos

A

aprobado

si

Diligencia
documento

Ingresa el menor

Fin

>

Recibe copia

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1 Recibe Registro Civil

La Directora recibe el registro civil del menor por pate del padre de familia para
hacer inscripcion se debe hacer con 2 meses de antelacion.

8.2 Seleccion del Menor

Cuando la Directora recibe el registro civil, pide los datos del menor y diligencia
la inscripcion que se encuentra en el FR-111-S.

8.3 Verificacion de Documento

Es importante que los datos suministrados por el padre de familia sean
corroborados para continuar con el proceso.

8.4 Realizacion de la Matricula.

La Directora en el momento de ingreso del menor llama al padre de familia el cual
lleva los documentos del menor solicitados en el formato de matricula FR-111-X
alli mismo se encuentra el documento a diligenciar, donde quedan registrados
todos los datos personales del nifio o la nifia que ingresa al plantel

8.5 Ingreso

La directora aprueba y revisa documentos luego los archiva en la carpeta el menor
ingresa al plantel un dia después de la matricula.

9 Documento De Referencia

INSTRUCTIVO DE INGRESO DE NINOS INS-111-C

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 24 Acta Llamado de Atencion a los Colaboradores.

7.

Nombre del Procedimiento: Elaboracion de acta de llamado de atencion
colaboradores.

Responsable: DIRECTORA

Objetivos: Contribuir con la mejora de los colaboradores en hogar infantil alegria
infantil para el desarrollo integral de los nifios y nifias de la primera infancia.

Resultados Esperado: Ayudar a los colaboradores para que tengan un desempeiio
laboral eficaz en la organizacion.

Limites
e Punto Inicial: Llamar al colaborador
e Punto Final: firma de las partes del acta.

Formatos e Impresos

FR-111-U Formato llamado de atencion
FR-111-T Formato oportunidad de mejora

Flujograma

Ver figura 24.
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Figura 24 Llamado de Atencion a los Colaboradores.

Directora

Colaborador

Junta directiva

Llama al implicado

Elabora acta

Genera documento
con respectiva
explicacion

Entrega
documento

Recibe documento

Entrega
documento

Atiende llamado
nirega su version
de los hechos

Recibe documento

Revisa documento

Entrega

documento

» Recibe documento

Llama al
colaborador

Saca copia

Revisa documento

—b{ Atiende llamado

)

Se retinen con
colaborador y
directora

A 4

Leen acta

Proceden a firmar

Archiva
documento

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad

8.1 Llamado al Colaborador

La Directora llama al implicado en este caso el colaborador, por reporte o queja de
terceros para que mejore en cuanto a su conducta.

8.2 Version de los Hechos

Al recibir el llamado el colaborador da una version de los hechos a la directora quien
redacta en el acta pertinente q se encuentra en los formatos FR-111-U Y FR-111-T
genera el documento para que el colaborador verifique lo que esta escrito en el
documento.

8.3 Lectura del Acta

La directora entrega el acta a la junta directiva para que verifique los hechos luego
hace el llamado al colaborador para hacer la reunion y leer el acta para proceder a
firma.

8.4 Entrega de Copia de Acta

La directora hace entrega de la copia del acta ala colaborador, después se dirige al
archivo para archivar la respectiva acta.

9 Documento de Referencia

Ninguno

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 25 Procedimientos Gestion de Calidad.

Proceso: Gestion de la calidad

Responsable del proceso: Lider de calidad

Objetivo: Mejoramiento continuo en pro de tomar acciones

Revision y Determinacion de No conformidades
Determinacion e implementacion de las Acciones
Registro y Seguimiento a las Acciones Correctivas

Acciones Correctivas

Determinacion y andlisis causas de posibles no
Determinacién e implementacion de las Acciones

Acciones Preventivas . - . :
Registro y Seguimiento a las Acciones Preventivas

Planificacion y Programacién de Auditorias Internas de
Auditorias Internas Seguimiento al Cumplimiento de las Auditorias

Aprobacion, modificacion y actualizacion de
Mantener documentos legibles, facilmente identificables
Control de Documentos Identificacion de Documentos Externos
Control de la Distribucion de Documentos

Mantener los Registros que otorguen evidencias
Control de Registros Mantener Registros Legibles

Toma de Acciones para eliminar servicio no conforme
Registro de los servicios no Conformes

Servicio no Conforme e . . .
Verificacion de la Correccion de la no conformidad

Elaboracion de Indicadores
Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Resultados Auditorias Internas
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Anexo 26 Procedimiento Legalizacion de Cuentas.

1. Nombre del Procedimiento: Realizar la legalizacion de cuentas.
2. Responsable: Asistente administrativa
3. Objetivos: Controlar las salidas y entradas de efectivo del H.I

4. Resultados Esperados: Informar constantemente los cambios ocurridos en las
cuentas.

5. Limites

e Punto Inicial: Efectuar entradas y salidas de efectivo.
e Punto Final: Realizar la legalizacion de los activos.

6. Formatos e Impresos

FR-AAA-07 Formato Legalizacion de cuentas
7. Flujograma

Ver figura 25.
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Figura 25 Procesos De Legalizacion De cuentas.

Asistente

administrativa

Directora

Junta directiva

Inicio

Organiza cuentas

Entrega cuentas

» Recibe cuentas

Y

Revisa cuentas

Y

» Revisan cuentas T

aprobado

si
v

Genera
documento

y

Firma
representante
legal

A 4

. Pide
Organiza P —]
g comprobantes comprobantes
Entrega Revisa
comprobantes "l comprobantes
no
‘ aprobado
si
Entrega cuentas y
comprobantes
Recibe <
Revisa y firma
¢ documento
archiva Entrega
documento
Fin

\—{ entrega

Fuente: Autores 2013.
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8. Actividad
8.1. Entregar Cuentas

La asistente administrativa revisa las entradas y salidas de efectivo para la
realizacion de verificacion de cuentas y hacer su respectiva entrega a la directora.

8.2. Diligenciar Comprobacion de Cuentas

La directora revisa el software de cuentas y pide a la asistente los comprobantes
para corroborar las cuentas, al efectuarse la legalidad de las mismas se dirige a la
junta directiva llevando a cabo la revision de las cuentas.

8.3. Generar Documento

La junta directiva genera documento FR-AAA-07 en el cual queda registrado el
reporte de las cuentas luego es entregado a la asistente quien los archiva.

9. Documento de Referencia

INS-AAA-01 ;Como se elabora un flujo de efectivo?

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 27 Regitro y Control de Incidencias.

INCIDENTES DENTRO DEL HOGAR INFANTIL

Fecha

Nombre

Incidente

Plan a seguir:

FIRMA DEL PROFESIONAL DE APOYO
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Anexo 28 Mapa de Procesos.
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Anexo 29 Organigrama Hogar Infantil.

Figura 26 Organigrama Hogar Infantil.

INSTITUTO COLOMBIANGC DE BIENESTAR FAMILIAR

JUNTA DIRECTIVA

CDIRECTORA

l

Profesional psicosocial

l

Maestras
jardineras

}

Auxiliares
pedagogicas

Fuente: Los Autores.

|

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Profesional de Salud

l

Auxiliares
generales

L A
Auxiliares de
oficios varios

Elaboro

Revisé Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 30 Organigrama de Calidad Hogar Infantil.
Hogar infantil alegria infantil

Organigrama del sistema de gestion de calidad

Figura 27 Organigrama de Calidad Hogar Infantil.

—
* - ‘
_ v ‘
Fuente: Autores 2013.
Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 31 Mapa de Procesos Hogar Infantil Alegria.

Figura 28 Mapa de Procesos Hogar Alegria.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA INFANTIL
CSG NORMA NTCGP-1000
CARACTERIZACION DE PROCESOS

ENTRADAS SALIDAS

PROVEEDORES USUARIOS

Elaboré Revisé Autorizé

Nombre

Firma
Fecha

Fuente: Autores 2013.
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Anexo 32 Matriz de Responsabilidad por Proceso.

Tabla 37 Matriz de Responsabilidad por Proceso 1.
HOGAR INFATIL ALEGRIAINFANTIL

SISTEMADE GESTION DE CALIDAD NORMANTCGP-1000-2009
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES POR PROCESO

Introduccion

01 Generalidades

Enfoque
02 basado en
procesos

relacion con la
03 norma NTCGP-
1000-2009

Exclusiones

Objeto y
Campo de
1 Aplicacion

11 Generalidades

1.2 Aplicacion

Referencias
Normativas

Terminos y
Definiciones

Fuente: Autores 2013.
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Tabla 38 Matriz de Responsabilidades por Proceso 11.
Sistema de
Gestion de
Calidad
a1 Requisitos
Generales
Requisitos
de
42 Documentaci
4 on
421 Generalidades
Manual de
422 Calidad | | | |
Control de
4.2, R R R R
3 Documentos
Control d
424 ol ce R R R R
Registros
Responsabili
dad de la
Direccion
5q  |Compromsode | | | |
la Direccién
52 Enfoqug hacia R R R R
el Cliente
Politica de
5.3 Caiidad | | | |
5.4 Planificacion
Objetivos de
5.4.1 Calidad | | | |
Planeacion del
5.4.2 sae | | | |
Responsabili
dad,
5 55 Autoridad y
Comunicacié
n
Responsabilida
5.5.1 | R | R
d y Autoridad
552 Repres.entap’te | | | |
de la Direccion
553 Comunicacion R | | |
Interna
5.6 Revi.sién .p’or
la Direccion
5.6.1 Generalidades
Informacioén
5.6.2 parala R R R R
Revision
563 Resulta.d(.)’de la
Revision

Fuente: Autores 2013.
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Tabla 39 Matriz de Responsabilidad por Proceso.

Gestion de
los Recursos

6.1

Provision de
los Recursos

Recursos
Humanos

Generalidades

Competencia,
Toma de
Conciencia y
Formacion

6.3

Infraestructura A | |

6.4

Ambiente de
Trabajo

Realizacion
del servicio

71

Planeacién de
la Realizacién A R |
servicio

72

Procesos
relacionados
con el Cliente

Determinacion
de los
Requisitos A R R
relacionados
con el servicio

Revision de los
Requisitos
relacionados
con el servicio

Comunicacion
con el Cliente

Disefioy
Desarrollo

Planificacion
del Disefio y | R
Desarrolllo

Bementos de
Entrada para el
Disefio y
Desarrollo

Resultado del
Disefio y | R
Desarrollo

Revision del
Disefio y A R R
Desarrollo

735

Verificacion del
Disefio y | R
Desarrollo

Fuente: Autores 2013.
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Tabla 40 Matriz de Responsabilidad por Proceso III.

7.3.6

Validacion del
Disefio y
Desarrollo

A

7.3.7

Control de los
Cambios del
Disefio y
Desarrollo

7.4

Compras

7.4.1

Proceso de
Compras

742

Informacion de
las Compras

7.4.3

Verificacién de
los Productos
comprados

75

Produccién
Y Prestacion
del Servicio

7.5.1

Control de lay
dela
Prestacion del
servicio

7.5.2

Validacién de
los Procesos
dela
Prestacion de
Servicio

7.5.3

Identificacion y
Trazabilidad

7.5.4

Propiedad del
Cliente

7.55

Preservacion
del servicio

7.6

Control de
los
Dispositivos
de
Seguimiento
s y Medicién

Medicion,
Analisis y
Mejora

8.1

Generalidades

8.2

Seguimiento
y Medicién

8.2.1

Satisfaccion
del Cliente

8.2.2

Auditoria
Interna

8.2.3

Seguimiento y
Medicién de los
Procesos

8.24

Seguimiento y
Medicion del
servicio

8.3

Control del
servicio no
Conforme

8.4

Analisis de
Datos

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora
Continua

8.5.2

Accioén
Correctiva

8.5.3

Accion
Preventiva

Fuente: Autores 2013.
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Anexo 33 Distribucion de Documentos.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Elaboré Reviso Autorizd

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 34 Formato Control de Registros.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
FORMATO CONTROL DE REGISTROS.

Elaboré Revisé Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 35 Formato Plan de Calidad.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
FORMATO PLAN DE CALIDAD

ACTANo| | HORAINICIO[ ]
FECHA | | HORAFINAL[ ]

SATISFACCION DE LOS CLIENTES
GESTION DE LOS PROCESOS
COMPETENCIA DE LOS PROVEEDORES
RESULTADO DE AUDITORIA

ACCIONES CORRECTIVAS

ACCIONES PREVENTIVAS

Elaboré Reviso Autorizd

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 36 Registro y Control de Servicio no Conforme.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
REGISTRO Y CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

FEcHA  [pD [mm [aa |

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 37 Registro de Acciones Correctivas, Preventivas y Producto no Conforme.

Tabla 41 Registro de Acciones Correctivas, Preventivas y Producto no Conforme.

REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y PRODUCTO NO CONFORME

{#) Correctiva ¢ Preventiva {3 Servicio No Conforme

Haborado por: Fecha:

Fuente: Autores 2013.
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Anexo 38 Reconocimiento de Incapacidad.

Tabla 42 Reconocimiento de Incapacidad.

RADICADO

Ercagai

[} ] 1 Eesdor Totapthr Tl Devincuiado gt

g‘
|

21901

DeosdelesnpresaErlatr Covpertiac abisorsolctants

HOGAR INFANTIL ALEGRIA INFANTIL 8| 9| 1 9 0 0 7 1 2|

Calle 3 bis # 1243 BiBalbanera VALLEDEL CAUCA
[ 7 [ s 2

Daosdelaangresao ampeato S ELTRABAADOR ESELSOLCITANTE

Daosenfashncaiagra epsto atorza ')

BANCO AVVILLAS 1 ] 4 0 4

ICONVENCIONES RELACIONES DE ANEXOS

O epiaesTotlNo._

B HstoraCinicairss

= pog p Sescul 0 smiquidacin, ety e ncspars sronefio ensicl ot e s apoes la ARP nase proceder B endacindesoicad cuanch s g it
1)1 £ 5 arr e ot fenen une vienc e 51 s o e o fotehccitdeTetss
2)Lassotogs reszatss por et paints te ins g Lasta
s febesers © rabsaty), Encasn e etr e IE CONERCO)

1)L ez e e oo a2 mosgentate 5 send
5] e tonune ¢ s noapas st o5 NOAL (105155 FRORRIGA )

e sttt b.

ESTE FORMATO E5 O DISTRIBUCION GRATUITA

NOMBRE: ~ MARIA ALEINDRA SALGADO
o Gens
FECHA: 10DE ENERO DEL2013

Fuente: Autores 2013.

226



\(
/-j VERSION:00
o '“—)le_w?re | CODIGO FR-1FS-018
LA PRIMERA |RFAS ) FECHA:
[ LISTADO DE EXAMENES PAG:

~— A A AN

Anexo 39 Listado de Examenes.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
LISTADO DE EXAMENES

NOMBRES Y APELLIDOS

CEDULA

CROPOLOGICO

SEROLOGIA

ORINA

KOH

F.GARGANTA

Elaborado Por: Revisado Por:

Autorizado Por:

Nombre: Nombre:

Nombre:

Fecha: Fecha:

Fecha:
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Anexo 40 Hoja de Datos.
HOGAR INFANTIL ALEGRIAINFANTIL FOTO
SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD NTCGP-1000
FORMATO HOJADE DATOS
FECHA DE ELABORACION : FICHA:
NOMBRE DE LA COMPARIA : HOGAR INFANTIL ALEGRIA INFANTIL
CARGO: AREA:
PRIMER NOMBRE: SEGUNDO NOMBRE:
PRIMER APELLIDO : SEGUNDO APELLIDO:
CEDULA CIUDADANIA: EXPEDIDA EN :
LIBRETA MILITAR: Sl: NO PASADO JUDICIAL: SI: NO
FECHA DE NACIMIENTO: LUGAR:
DIRECCION: CELULAR TELEFONO:
BARRIO: CIUDAD:
FECHA DE INGRESO:
CASADO: UNION LIBRE: SOLTERO: No. DE HIJOS:
NOMBRE DEL CONYUGUE:
NIVEL DE ESCOLARIDAD (Escribir el grado)
PRIMARIA SECUNDARIA: TECNICO: TECNOLOGICO: PROFESIONAL:
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EN CASO DE ACCIDENTE AVISAR A:
NOMBRES Y APELLIDOS:
DIRECCION : TELEFONO: CIUDAD:
TIPO DE SANGRE: ALERGICO A:
INFORMACION DE DOTACION
CAMISA: PANTALON: BOTAS BOTAS INDUSTRIALES
CARETAS DELANTAL TAPABOCAS GORRO
ZAPATO ANTIDESLIZANTE
EPS AFP:
FIRMA DEL TRABAJADOR FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL

Nota:
Anexar fotocopias ampliadas de la cédula, la libreta militar y el pasado Judicial vigente.
Pegar foto a color.
Elaborado Por: Revisado Por: Autorizado Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 41 Pedidos a Tercero.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009

PEDIDOS A TERCEROS
CLIENTE: NIT:
DIRECCION: CIUDAD: ZARZAL FECHA: DE DICIVEBRE
TELEFONO: FAX : CEL:

FAVOR SUMINISTRARNOS LO SIGUIENTE

$
SUB TOTAL
VA 16%
TOTAL
AVANCE:
RESTA : FIRMA CLIENTE:
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Anexo 42 Modelo de Entrevista.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
MODELO DE ENTREVISTA:

Buenas tardes ;como estas?

Siéntate por favor. Llevas un... muy bonito.

Confirmacion de datos personales.

Comentario del curriculum (ojo experiencia)

Podria contarme brevemente como te ha ido desde principios de (lo que estudiaste)
hasta hoy?

Hablame de tu formacion complementaria. (Cursos, seminarios) y qué te a impulsado
a ello.

.Como te ves a ti misma?

. Cual es tu objetivo profesional?

. Como piensas conseguirlo?

. Cual crees tu que es tu punto fuerte/débil de tu personalidad o caracter?

.Qué valoras mas en el trabajo?

Podrias contarme alguna situacion de tu vida donde tu piense que tuviste iniciativa?
.Qué te hace pensar que eres tu la persona adecuada para este trabajo?

Preguntas De Empleo:

.Qué sabes acerca de nuestra empresa?

. Qué te atrae de ella?

.Qué ambiente de trabajo prefieres?

. Prefieres un trabajo previsible o un trabajo cambiante?

Segun tu opinion ;Qué relacion debe existir entre un jefe y su colaborador inmediato?
(Estarias dispuesto a trasladarte a vivir a otra ciudad, a otro pais, a viajar con
frecuencia?

. Cuales son tus puntos fuertes y débiles para este puesto?

.Qué te ves haciendo dentro de cinco aiios, de diez afios..?

. Cuales son tus objetivos a largo plazo? ;Como crees que podras lograrlos?
.Como te enteraste de la existencia de este puesto?

(Puedes resumirme el texto del anuncio?

Por qué piensas que vas a tener éxito en esta funcion?

Y con qué tipo de jefe crees que acabarias por chocar?

.Prefieres trabajar en una empresa grande, mediana, o pequefia?

. Te gusta la previsibilidad de un trabajo cuy hora de comienzo conoces asi como la

231



Y )
VERSION: 00

;J_._e_' cevrd ) \

rempre CODIGO: FR - MDE - 021

| FECHA:

\

hora de ﬁnalizacMg,DEb?eﬁgll"_e@ml':t%sl;rﬁo en el que hoy sabes px?R®€imente lo que
—traris mmaiana? a

A A

A

Motivo De La Solicitud:

Por qué le gustaria obtener precisamente este empleo y no otro?

. Qué le llamo la atencion en el anuncio o en la noticia que tuvo acerca de su
existencia?

. Qué piensa que puede usted aportar?

JEn qué piensa que puede usted mejorar trabajando con nosotros?

.Qué cree que puede usted aportarnos si no tiene experiencia profesional?

Comportamiento En El Trabajo:

Como le gustaria trabajar: ;sélo? ;En equipo? ;Le es indiferente?

JPor qué prefiere trabajar en equipo?

JPor qué prefiere trabajar solo?

,Qué experiencias tiene del trabajo en equipo?

.Se ha integrado facilmente en un grupo de trabajo?

,Prefiere formar grupo con personas con los que previamente tiene amistad?
.Cree que, salvo excepciones, la amistad profesional y particular no debe mezclarse?
. Tiene tendencia a aceptar, a discutir o a poner sistematicamente en duda las
instrucciones de sus superiores?

.Confia o duda en general en la eficacia de los demas compafieros?

. Como acepta las normas de disciplina? : Con convencimiento, como un mal
necesario, como una imposicion

Preguntas De Personalidad:

Hablame de ti mismo.

Cuéntame una anécdota de tu vida en que resolvieras una situacion problematica con
éxito.

.Qué gana la empresa si te contrata a ti en lugar de a otro candidato?

Si fueras tu el encargado de realizar esta seleccion y yo fuera el candidato ;Qué
cualidades te gustaria que yo reuniera?

Prefieres trabajar con gente o te gusta mas trabajar solo?

. Te consideras un lider o un seguidor? ;Por qué?

. Cual fue la decision mas importante que tuviste que aceptar en el pasado?
Definete a ti mismo con S adjetivos calificativos. Justificalo.

.Qué has aprendido de tus errores?

Si tuvieras que compararte con un animal, ;Con qué animal te compararias? ;Por
qué?
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como eres tu, ;qué crees que contestaria?

Si todos los trabajos tuvieran la misma remuneracion y la misma consideracion social,
.qué es lo que realmente te gustaria hacer?

Describe tu escala de valores.

Personalidad:
. Cuales son sus mejores cualidades? Describa tres principales

. Cuales son sus defectos? Describa tres principales
Si tiene que tomar una decision ;es impulsivo o reflexivo?
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Anexo 43 Envio y Recepcion de Correspondencia.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
ENVIO Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA

No

Asunto:

Tipo Documento:

Procedencia:

Fecha:

Dirigido A:

Archivado:

S —

vo[ ]

Elaborado Revisado Por: Autorizado
Por: Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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HOGAR INFANTIL ALEGRIA INFANTIL
ZARZA - VALLE DEL CALUCA
Calle 12 bis Mo.12-12 Tel, Z208655-2208055

BIENESTAR
FAMILIAR

Tipo de sangre
EPS

Nombres y apelidos

235

ESTE CARNET ES FEREONAL ES INTRANSFERIELE

PARA MAYOR SEGURIDAD DEBE PORTARLC EN TODD MOMENTO
REPORTAR SU PERDIDA INMEDIATAMENTE AL JEFE ADMINISTRATIVO
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Anexo 44 Datos Pagare.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
DATOS PAGARE

Haborado Por:

Revisado Por:

Autorizado Por:

|Nombre:

Nombre:

Nombre:

|Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Anexo 45 Legalizacion de Gastos.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
LEGALIZACION DE GASTOS

TABLA

FECHA o] vesl ] o[ |

DE:

PARA:

Valores desembolsados por la empresa Cheque No.|:|

Valor desembolsos $

Neto a Rembolsar $

Neto a Reintegrar $
Aprobado Revisado Reporta

RF.
c.C.

Elaborado Por: Revisado Por: Autorizado Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 46 Requerimiento Caja Menor.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
REQUERIMIENTO CAJA MENOR

VALE PROVISIONAL DE CAJAMENORNo. |

Ciudad Fecha: DD MM AA $ |

Por concepto de:

Elaborado |Aprobado Revisado R.F. Recibe

C.C. No.
Elaborado Por: Revisado Por: Autorizado Por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 47 Relacion Gastos Caja Menor.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009

RELACION GASTOS CAJA MENOR

AREA O SECCCION

AUTORIZACION DE COMPRAS Y PAGOS POR CAJA MENOR No.

FECHA

DESTINO

Ne.|UNIDAD| CANT.

DESCRIPCION

OBSERVACIONES:

SOLICITADO POR

APROBADO

CONTABILIDAD

Elaborado Por:

Revisado Por:

Autorizado Por:

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Anexo 48 Envio y Recepcion de Correspondencia.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
ENVIO Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA

‘ SISTEMA DE SUPERVISION DE LOS CONTRATOS DE APORTE SUSCRITOS POREL ICBF
) p HOGARES INFANTILES
e INFORME FLUJO DE EFECTIVO
REGIONAL: VALLE I [CENTRO ZONAL: ROLDANILLO [MUNICIPIO: [zARZAL |
ENTIDAD CONTRATISTA: HOGAR INFANTIL "ALEGRIA INFANTIL" [REGISTRO DE CAMARA DE COMERCIO: NIT: 890.901.827-3
PERSONERIA JURIDICA: 4173 CONTRATO No. | 7626121007]FECHA DEL CONTRATO: _|pD | P AAAA [
PERIODO DE EJECUCION: FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME: [oo [ MM [ AAAA
ENTIDAD FINANCIERA NUMERO DE CUENTA BANCARIA | '_ [ [
INGRESOS DEL CONTRATO No. DE PAGO PAGOS DEL CONTRATO MES: [
INFORMACION DEL INGRESO 1 INFORMACION DEL EGRESO No. Desembolso 1
COMPROBA CONCEPTO
No. FECHA NOMBRE BENEFICIARIO NIT DESCR;?Z‘(?N DEL NS\(?A%TOO MEPEXSODE COI\T‘:AEBLE MONTO Disﬁgig;gs DES%EJENT NETO PAGADO
1. ANTICIPO DEL CONTRATO $ No. o
+) RENDIMIENTOS FINANCIEROS $ 1 $ -
(0) TOTAL ANTICIPO DEL CONTRATO $ 2 $ -
2. DESEMBOLSO $ 3 $ -
3. MENSUALIDAD s 4 $ -
5 $ -
6 $ N
7 $ -
8 $ N
| RESUMEN DEL PERIODO 9 -
10! -
|§ALDO INICIAL SOBRANTE O DEFICIT $ 11 -
TOTAL INGRESOS $ 12 $ -
TOTAL EGRESOS $ 13! $ -
DIF SOBRANTE O DEFICIT DE CAJA $ 14 $ -
15 $ -
16 $ -
17, $ -
18 -
19 -
20 -
21 -
22 -
23 $ -
24 $ -
NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL FIRMAY CC 22 -
28 -
29 -
30 -
31 $ -
32 $ -
33 $ -
TOTAL EGRESOS $ -
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Anexo 49 Planes Operativos.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009

Proceso de
Administracion,
Contable y de
servicios de forma
eficiente para
sumistrar los bienes
solicitados por las
areas de la empresa.

PLANES OPERATIVOS

Elaboré

Reviso

Autorizé

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 50 Encuesta de Satisfaccion.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha: _/ / Personal Administrativo [ |

DM A Personal de Extension |:|

1. (Se siente satisfecho con el Trabajo que realiza en el Comité?

Si [ ] No [ ]

2. ¢;Las condiciones del Area en la que se desempeifia son buenas?

Si [ ] No [ ]

3. ¢(Considera que sus Superiores son justos con todos?

Si [ ] No [ ]

4. ;Ud puede estar seguro de su puesto de trabajo siempre y cuando realice
correctamente las funciones asignadas?

Si [ ] No [ ]

5. ¢Cree que recibe una remuneracion justa por el trabajo que realiza?

Si [ ] No [ ]

6. ¢Recibe reconocimiento de sus superiores cuando ud realiza sus labores
excelentemente?

Si [ ] No [ ]

7. ¢Cree que existe favoritismos en su area de trabajo?

Si [ ] No [ ]

8. Si tuviera la oportunidad de realizar alguna mejora en el Comité ;cual seria?
(Detallela brevemente)

Gracias por el tiempo prestado, su colaboracion hace que el Comité sea cada dia
mejor
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Anexo 51 Instructivo de Reclutamiento, Seleccion y Entrevista para Empleados.

HOGAR INFANTIL ALEGRIA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCPG-1000-20009
INSTRUCTIVO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y ENTREVISTA PARA
EMPLEADOS.

COMO DESARROLLAR UN PROCESO DE SELECCION

el proceso de seleccion es un proceso completo ya que en este proceso se tiene que
escoger los mas idoneos para cubrir una vacante de una organizacion tomando como
parametro las necesidades de la empresa, ya que dependiendo de que tan bien se haya
llevado el proceso dependera el funcionamiento y crecimiento de la empresa o su total
fracaso y quiebra del ente economico de la empresa. (SERGIO)

1. ANALISIS DE NECESIDADES

La seleccion de personal es un proceso importante para las organizaciones porque es
una de las principales maneras como se construyen a si mismas y como crecen. Tanto
la seleccion adecuada de su gente como la adecuada capacitacion que les brinde para
mantenerlos preparados para los retos del momento pueden determinar la
permanencia o desaparicion de una empresa

2. COMO DEFINIR UN PERFIL PROFESIONAL

Una vez desarrollado el analisis del puesto de trabajo, se obtienen los datos relativos a
los candidatos, consiguiendo el perfil de cualidades para cada uno. Con todo ello,
bastara establecer una comparacion entre el perfil del puesto y el perfil de los
aspirantes para dilucidar cual o cuales de ellos presentan un mayor ajuste, es decir,
cuales responden mejor a las exigencias del puesto de trabajo.

Definir correctamente las competencias de la persona que se esta buscando, es una
prioridad. No se acertara a encontrar algo, si no se tiene claro lo que se esta buscando.

Para definir el puesto y las caracteristicas de la persona que lo vaya a ocupar, se debe
trabajar en estrecha colaboracion con los responsables del area donde haya surgido la
necesidad, orientandoles para conseguir dibujar el perfil con el que se iniciara el
proceso. No es lo mismo que se conozca bien la necesidad, lo que casi con toda
seguridad ocurrira, como que se sepa expresar con claridad.
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La definicion del perfil debera comprender la siguiente informacion:

1. Levantamiento del perfil que se requiere.
2. Vacante.
3. Reclutamiento
a. Interno
b. Externo
4. Proceso de seleccion
a. Entrevista
b. Pruebas psicologicas
i. Personalidad
ii. Motivacion
iii. Habilidades
¢. Verificacion de referencias laborales
d. Informe integrador del proceso
e. Visita domiciliaria

Veamos en qué consisten.

1. Levantamiento del perfil. Este es un paso de gran importancia en el proceso de
seleccion y es necesario cubrirlo de primero, porque determina los pasos que siguen.
El proceso de seleccion cambia dependiendo del perfil porque éste es el que determina
las pruebas de habilidad que se van a presentar, la forma como se conducen las
entrevistas, las pruebas técnicas o de conocimientos a que haya lugar, etc.

El perfil se define, en primer lugar con base en las tareas o funciones que se van a
realizar en el cargo, el tipo de relaciones que se deben tener con los demas, el tipo de
proveedores de insumos o informacion que tendra en su cargo, el tipo de productos y
el tipo de clientes que su producto tendra. Es importante determinar, por ejemplo, si
se requiere alguien con gran capacidad de concentracion y trabajar largos periodos de
tiempo sin contacto con otras personas o si por el contrario se requiere de alguien con
gran habilidad para relacionarse con los demas y con gran iniciativa para ello.

Cuando se levanta el perfil del cargo también se especifica la experiencia que deben
tener los aspirantes. Esto se determina de acuerdo con el tipo de funcion que se
espera que realice la persona, lo particular que sea esa funcion y las politicas que al
respecto se tengan en la empresa. Esto importante por varios motivos. Como dijimos,
uno de los objetivos de un buen proceso de seleccion de personal es elegir
adecuadamente el empleado para un cargo especifico, y elegir a una persona con
mucha experiencia en un cargo que no lo requiere puede ser muy desmotivante para
la persona que no tendra retos y no tendra que esforzarse y puede llegar a sentirse
como subvalorado. Por el contrario si se requiere experiencia para desempefiar un
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cargo y este es suplido por alguien que no cuenta con esa experiencia, se vera
enfrentado a retos que pueden superar sus capacidades del momento, se encontrara
en situaciones de estrés muy alto que no le benefician ni a él mismo ni a la
organizacion.

El levantamiento del perfil debe incluir explicitamente las caracteristicas que debe
cumplir el aspirante cuando estas son exigidas por encima de la media o cuando por el
cargo se salen de lo comun. Por ejemplo, la capacidad para seguir instrucciones y
obedecer ordenes no se requiere igual en un militar que en un gerente. La creatividad
no sera igual de necesaria para trabajar en despachos en una bodega que para hacerlo
en una agencia de publicidad, etc. Es decir, queremos hacer énfasis en que no hay
caracteristicas que sean buenas o malas por si mismas como habilidades de trabajo,
sino que es muy importante tener en cuenta las caracteristicas de las personas para el
tipo de trabajo. No necesariamente unas caracteristicas o habilidades son mejores
que otras sino que son distintas y se adecuan diferente a las diferentes labores o a los
diferentes ambientes de trabajo. Conviene entonces que el perfil sea explicito en un en
cuanto a:

= Habilidades de comunicacion

* Nivel de experiencia

* Nivel de instruccion formal

» Capacidad o habilidad para seguir instrucciones
» Posibilidades de desplazamiento o viajes

2. Vacante: Hace referencia a que el proceso de seleccion debe comenzar realmente
cuando la vacante para el cargo esta dispuesta. Si bien es cierto que con frecuencia se
mantienen bancos de candidatos y aspirantes a distintos cargos, no se debe comienza
un proceso formal de seleccion que no se espere que termine con una vinculacion
efectiva.

3. Reclutamiento Interno o Externo: Es importante determinar el ambito de busqueda
de quien va a llenar la vacante, porque puede ser solo al interior de la organizacion o
puede ser abierto. Esto puede marcar diferencias en el proceso de seleccion, porque al
ser un proceso interno podrian omitirse pasos en el proceso (la visita domiciliaria, la
bisqueda de referencias o algunas de las pruebas, por ejemplo) lo que a su vez
redundaria en bajar costos al proceso.

4. Cuando se tengan claros los puntos anteriores, comienza en efecto el Proceso de
Seleccion. Este comprende:

a. Entrevistas: que pueden ser una o varias, dependiendo de las politicas de la
empresa, de las necesidades y de las variables de cada proceso (Interno o
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Externo, por ejemplo). Por lo general se tienen al menos dos entrevistas. de
ellas de corte psicolégico, en la cual se evalian algunos aspectos de la
personalidad y caracteristicas del aspirante que han sido reveladas en los test
de personalidad, motivacion y habilidades que mencionaremos mas adelante.
Otra de las entrevistas suele ser con quién sera el jefe inmediato del empleado a
vincular. Esta entrevista, que por lo general se lleva a cabo después de la
psicologica, tiene por objetivo aclarar dudas, medir empatia, observar ajuste
del candidato a las normas y costumbres de la empresa, etc. Con frecuencia,
como es el ultimo paso en todo el proceso de seleccion y ya se han tenido en
cuenta los resultados de las demas etapas, esta entrevista es la instancia
decisoria para la vinculacion.

Pruebas psicologicas: La cantidad y tipo de pruebas que se lleven a cabo

dependera de muchas variables, como el interés de la empresa, sus politicas, el

tiempo disponible para la seleccion, el tipo de cargo a proveer, etc. Por lo
general se consideran tres tipos de pruebas de corte psicologico que serviran de
insumo para las entrevistas de este tipo.
i.  Se evalua personalidad, porque como dijimos es importante para que el
ajuste del aspirante al cargo sea el adecuado.

ii. Se evalia motivacion, porque la motivacion es un elemento muy
importante para las personas y para las organizaciones. La motivacion
es un factor determinante en el crecimiento y progreso de las personas y
las organizaciones.

ili.  Se evaluan habilidades, porque en muchos de los cargos y para muchas
de las labores se requieren habilidades especificas para su mejor
desempefio. La medicion de habilidades desde este punto de vista no
tiene relacion con el nivel de instruccion o con la formacion académica
de la persona.

Verificacion de referencias laborales: Este paso, que con frecuencia también es
llevado a cabo por psicologos, tiene por objetivo medir la percepcion que sobre
el aspirante tienen personas que lo conocen en el plano laboral. Cémo ha sido
el desempeifio y como han sido las relaciones con las personas con las que ha
trabajado recientemente son importantes. Cuailes han sido los motivos o las
circunstancias en que ha terminado esos trabajos, etc.
Informe integrador del proceso: Hace referencia a que en este punto se
integran todos los elementos recogidos, se producen unas conclusiones sobre
ellos. Pueden incluir recomendaciones y observaciones que serviran de
insumo tanto para la visita domiciliaria como para entrevistas sucesivas.
Visita domiciliaria: En nuestro medio es comin que las empresas, sobre todo
aquellas mas grandes y con politicas mas definidas en cuanto al tipo de
empleados que requieren, hagan visitas a las residencias de los aspirantes para
confrontar lo visto en los puntos anteriores del proceso y para conocer de
primera mano sobre el nivel de vida, la calidad de vida y las relaciones del
aspirante en su hogar.
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Es posible encontrar recomendaciones o exigencias de algunas empresas en cuanto a
la presentacion personal de los aspirantes. Por los efectos de estos temas en los climas
laborales y en las relaciones entre los compafieros de trabajo, es importante que estas
condiciones sean explicitas al momento de comenzar con el proceso de seleccion tanto
por respeto a los aspirantes como por evitar fracasos y frustraciones cuando el
proceso esta muy avanzado o ha terminado.

En la actualidad hay algunas corrientes en la seleccion de personal que se apoyan en
llevar al candidato a extremos para evaluarlo en situaciones de alto estrés y
determinar asi, con la experiencia y “en carne viva” si el individuo sirve para trabajar
bajo presion. En este tipo de técnicas, se llevan a cabo entrevistas en las cuales el
sujeto es agredido verbalmente por el entrevistador y es atacado en su persona
haciendo afirmaciones sobre su manera de vestir, de comportarse, de hablar, etc., que
pueden indisponer al entrevistado. También se utiliza plantear situaciones altamente
estresantes a modo de problemas que el sujeto debe resolver en un tiempo limite,
mientras sufre adicionalmente presiones del ambiente. Mientras todo esto sucede, el
aspirante es observado cuidadosamente para medir sus reacciones, para evaluar el
grado de agresividad que es capaz de soportar, para determinar su comportamiento
bajo presion y en momentos de crisis. Este tipo de técnicas pueden herir
susceptibilidades de quienes se someten a las entrevistas e incluso pueden dejar
marcas en estas personas que no sélo les impidan acceder al puesto en cuestion sino
que les desestabilicen en su vida personal. Esto no es frecuente y parece una
exageracion, pero son técnicas cada vez mas utilizadas y que pueden estar faltando a
la ética y al respeto por las personas.

La seleccion de personal es un campo aun no totalmente determinado ni se tienen
sobre él verdades que se puedan aplicar sin temor al error. En vista de que se esta
trabajando con personas se puede acertar o no, se pueden presentar errores y se
puede elegir equivocadamente. Por este motivo psicélogos y empresas que se dedican
a asesorias en el reclutamiento estin permanentemente en la bisqueda de nuevos
elementos que permitan determinar con mayor precision las capacidades, aptitudes y
actitudes de las personas.

Dependiendo de las orientaciones que tengan los encargados de los procesos se creera
mas o0 menos en los test o en las entrevistas o en las referencias o en la experiencia y se
otorgaran a estos elementos pesos distintos a l1a hora de la decision final.

Una de las medidas del éxito del proceso de seleccion de personal es la permanencia
del seleccionado en el puesto de trabajo después de un determinado nimero de meses.
No so6lo pasar un periodo de prueba que puede estar fijado por la ley laboral, sino que
después de un tiempo especifico haya satisfaccion tanto por parte del empleado como
de la empresa. Sin embargo esta variable también tienen matices que podrian
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prestarse a discusion. Por ejemplo, ;cuail es la forma como la compaiiia evalia el
desempeiio del empleado? ;Qué tanto se tiene en cuenta la opinion de los compafieros
de trabajo del evaluado? ;Se miden s6lo resultados finales o se evalian la trayectoria,
los procedimientos y los resultados intermedios?

En fin, hay una gran posibilidad de variantes a la hora de recoger elementos que
determinen la idoneidad de una persona para el puesto de trabajo. Podemos hacer un
pequeiio esfuerzo e imaginarnos muchos métodos para “conocer” y evaluar las
personas, podemos intentar formas nuevas o recurrir a formas muy clasicas y
documentadas. Pero en el fondo de todos los métodos, que jamas estaran libres de
errores y de posibles fallas, estin el comportamiento humano, la honestidad o
deshonestidad con la que se actiie, tanto por parte del empleador como del empleado,
el interés por el crecimiento justo y la justa medida en el uso de la fuerza laboral.

Elaboro Reviso Autorizo

Nombre

Firma

Fecha
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Anexo 52 Acta de Compromso Equipo de Calidad.
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ACTA DE COMPROMISO EQUIPO DE CALIDAD PAG:

»__._.J\___h__._.a\_'j

ACTA DE COMPROMISO CONFORMACION EQUIPO DE CALIDAD

Conste por el presente documento denominado ACTA DE COMPROMISO se
conforma el equipo de calidad bajo documento en el Hogar Infantif Alegria Infantil Para

‘estabiecer la mejora continua. El equipe de calidad sera conformado por:

El lider de calidad: ANA HAIDIVIS RUBIO
Supervisor de calidad: VICTORIA EUGENIA MILLAN

Auxiliares de calidad: MARIA AGUDELO, JHON FAVER CARVAJAL, LIZBETH
TELLO, JHON FREDY APONTE Y GLORIA JENNY MOSQUERA

Quienes se comprometan a servir en el grupo de calidad pueden pedir su retiro en
cualquier momento sin olvidar que debe ser con justificacion.

El trabajo que realice para su organizacion el hogar infantil alegria infantil es de mucho
valor, puesto que la calidad no solo repercute en un buen servicio al cliente, también
mejora la calidad de vida laboral.

= Nombre Firma  Numero de cedula
Lider de calidad ANAHADMISRUBIO %?ﬁ 493573
supervisor de calidad | VICTORIA EUGENIA MILLAN mﬁm;”eﬁéal Wl
13
Aux. de calidad MARIA AGUDELO in . o -
@,;% |G 8- 5
Aux. de calidad JHON FAVOR CARVAJAL :
;é/lw Wa«mﬂ qa327Y}
1 1‘ "q
Aux, de calidad LIZBETH TELLO 4 A1 (—)‘\ 33 252
Aux. de calidad JHON FREDY APONTE ﬁ“ — ] % 4}44 YU 623
) GLORIA YENNI MOSQUERA
Aux. de calidad MURILLO % @O 0? 4

Fuente: Autores 2013.
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Capacitador

Fuente: Autores 2013.

250




Anexo 54 Acta de Entrevista.

Acta de entrevista

La direclora ANA HAIDIVIS RUBID, de! Hogar Infanti! Alegriz Infantil, informa o
MARIA ISABEL DORADO Y JON ALEXANDER AGUILERA, estudiantes de la
universidad del valle, acerca de los efectos que surgen a raiz de problemas dentro
de la organizacion, la directora observa que los procesos no estan documentados,
el organigrama no esta actualizado, hay un manual de funciones para cada cargo
pero este no estd documentado con sus respectivos fluio gramas, no se llevan a
cabo las tareas indicadas en dicho manual, es asi como en ocasiones es
necesario el apoyo laboral, para que determinados funcionarios puedan realizar el
total de las funciones asignadas y esto genera pérdida de tiempo, desorden y
malos entendidos entre quienes ejecutan las tareas, también manifiesta la
presencia de roedores en el jardin, malos olores en los cuartos donde se guardan
las nerramientas ae 10s empleados de oOfiCios varios, no hay un manuai de caiidad
documentado en el que se puedan apoyar para hacer mas agiles las tareas, en la
parte de tecnologia estdn muy atrasados puesto que hay procesos como el de
llevar las fichas de los nifios manualmente generando méas carga laboral a la hora
de revisarlos o actualizar en caso de nuevas matriculas o cuando los nifios no
agistirdn mée al hegar, ¢! archive ne se encuentra desactualizade comparade con
las exigencias respectivas del archivo general de la nacién haciendo mas larga la
tarea de buscar documentos.

Hay quejas por parte de los padres de familia y docentes en cuanto a la
infraestructura del hogar, falta adecuacién del tejado pues genera mucho calor

dieminuuanda In aslidad da vvids Aa shiimnae v naraanal
RELTHHA o) 154 LR 15 R eSS O RS R 0 ro R 1o

Giumnee y pereena..

HOGAR INFANTIL
“ALEGRIA INFANTIL

ZARZAL - VALLE
DIRECTORA

ANA HAIDIVIS RUBIO RUI
DIRECTORA

Fuente: Autores 2013.
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Anexo S5 Evidencia Charla NTCGP 1000.
Wiy, Mrany,,

Fu‘ente:‘Autore.2013. -

Anexo 56 Evidencias Charla NTCGP-1000
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Calidad es una cuestion de n on
endre las partes implicade
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Fuente Autores 2013
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Anexo 57 Evidencia harla Norma 1'\1}“C,GP-1000

Fuente: A‘utores 2013.

Anexo 58 Evidencias Charla NTCGP-1000.
=y,

Fuente: Autores 2013.
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