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RESUMEN

El Proyecto para el Fortalecimiento Institucional de la Fundacién para el Desarrollo del
Magdalena Medio, FUNDESMAG, parte de un proceso de Direccionamiento
Estratégico de la organizacion, incluyendo dentro de éste, la Planificacion Estratégica
de la Calidad; para garantizar de esta manera, el establecimiento y coherencia de la
Gestion de la Calidad con las directrices organizacionales que respondan al sentido
social de la empresa. El trabajo desarrollado, muestra como un instrumento para el
despliegue de un cambio estratégico en una unidad de negocio conocido como
Sistema de Indicadores o Cuadro de Mando Corporativo, puede ser aplicado para
desplegar un cambio estratégico en una funcion transversal de la empresa, como la
Estrategia de Calidad; obteniendo indicadores utiles para el logro de los propdsitos
establecidos en los temas que componen la Politica de Calidad de la organizacion.

Mediante este trabajo, se llevd a cabo la implementaciéon de un Sistema de Gestion de
la Calidad, para la obtencién de una Ventaja Competitiva Sostenible, y lograr asi, bajo
este proceso de Cambio Institucional y de Mejora Continua, el incremento de la
Eficiencia y Eficacia organizacional. Para ello, se disefié y se estandarizé la
documentacién necesaria que garantice la efectiva implementacion del Sistema,
acorde a los requisitos de la NTC ISO-9001:2000. Concluyendo con esto, la ejecucion
de un Programa de Auditorias Internas de Calidad, con el objetivo de verificar el
cumplimiento de los requisitos y la efectividad de los procedimientos para la
realizacion de los servicios.

Con el disefio y ejecucion del Plan de Calidad del Proyecto de Fortalecimiento
Institucional, se logro el alcance de los objetivos propuestos y resultados esperados,
bajo una metodologia que consta de seis etapas: 1) Sensibilizacion y Capacitacion del
Personal; 2) Planeacion Estratégica Institucional conteniendo la Planificacion
Estratégica de la Calidad; 3) Cuadro de Mando Corporativo e Indicadores; 4)
Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad; 5) Implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad; y 6) Auditoria Interna de Calidad.
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SUMMARY

The Project for the Managerial Fortification of the Fundacion para el Desarrollo del
Magdalena Medio, FUNDESMAG, begins with a process of Strategic Address of the
organization, including the Quality Strategic Planning; in order to guarantee in this way,
the establishment and coherence of the Quality Management with the Business
Guidelines that respond to the social aspect of the company. The developed work,
shows how a tool for the deployment of a strategic change in a business unit known as
Indicators System or Corporative Control Panel, can be applied for the deployment of a
strategic change in a transversal function of the company, like the Quality Strategy;
obtaining useful indicators to achieve the objectives established in the areas that
compose the Quality Politics of the organization.

By means of this work, the implementation of the Quality Management System was
carried out, to obtain a Sustainable Competitive Advantage, and to obtain thus, under
this process of Institutional Change and Continuous Improvement, the increase of the
efficiency and organizational effectiveness. For this purpose the necessary
documentation was designed and standardized to guarantee the effective
implementation of the System, in accordance with the requirements of NTC ISO-
9001:2000. Finally a Quality Internal Audit Programme was executed, with the
objective of verifying the fulfillment of the requirements and the effectiveness of the
procedures for the accomplishment of the services.

With the design and execution of the Quality Plan of the Project for the Managerial
Fortification, the proposed objectives and the expected results were obtained using a
six stage methodology: 1) Sensibilizacion and Education of Personnel; 2) Managerial
Strategic Planning containing the Quality Strategic Planning; 3) Corporative Control
Panel and Indicators; 4) Documentation of the Quality Management System; 5) /
Implementation of the Quality Management System; and 6) Quality Internal Audit.
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INTRODUCCION

Los Sistemas de Calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados segin normas
internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos afos, la mejor opcion para
la variedad de empresas existentes que se desenvuelven en diferentes sectores; organizaciones
comprometidas en involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de
calidad y mejora continua.

A diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, la implementacion de
estandares, como la Familia de Normas 1SO 9000:2000, no caduca; si no que se renuevan en
forma dinamica logrando mantener niveles optimos de calidad en forma permanente. La
Certificacion ISO 9001:2000, para una empresa determinada, no significa la eliminacion total de
fallas en sus procesos internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces para determinar las
causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos se repitan. Por tal razén, la
Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se ha convertido no en una tactica de
competitividad sino en una necesidad, siendo la principal estrategia generar valor agregado a los
productos con el fin de cumplir y superar las necesidades y expectativas de los clientes.

Por otra parte, la Planeacion Estratégica que tiene como fundamentos: la definicién de los
principios corporativos, entendidos como el conjunto de valores, creencias, normas, que regulan la
vida de una organizacién, no puede quedarse solo en planes. Estos tienen que ejecutarse y causar
impacto ante el mercado y el cliente. Sus resultados tienen que evaluarse y medirse. La
implementacién y control estratégico es, entonces, una competencia basica de toda organizacién.

El punto de partida de un sistema de medicion de gestion es el Direccionamiento Estratégico de la
organizacion, sus objetivos y estrategias; éstos le daran su caracteristica basica. Los indicadores
miden la brecha de cédmo la organizacion, a partir de sus componentes basicos, responde o supera
los factores claves de éxito de la organizacion en el mercado y frente al cliente.

El presente proyecto de Fortalecimiento Institucional abstrae las fases y procesos que adelantaron
en la Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG,; iniciando con el
diagnéstico de la situacién existente de la Fundacion hasta la implementacion de los disefios de
mejora y el desarrollo de las estrategias formuladas, indicando en cada caso los elementos o
aspectos criticos que se deben tener en cuenta para asegurar el éxito del proceso de Mejoramiento
Institucional, orientado a un direccionamiento estratégico de la organizacién.

Esta propuesta refleja un esfuerzo de adaptacion a la situacién particular de la Fundacion, debido a
las caracteristicas propias de la organizacién en su rol como entidad de amplio sentido y
compromiso social con la region del Magdalena Medio. Por lo cual, este proyecto es la traduccion y
puesta en practica de una estrategia de fortalecimiento y de mejora continua que pretende construir
un “Modelo de Gestion” acertado y efectivo, basado en la ultima herramienta-metodologia del
entorno empresarial como es el establecimiento de un Sistema de Gestidn de la Calidad y el disefio
de un Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion.

En cuanto a la trascendencia del proyecto se considera que puede ser fuente de referencia en la
aplicacion de esta metodologia de mejoramiento a otras Organizaciones No Gubernamentales y
por ende, el proyecto se puede extender a otras Fundaciones similares para que puedan
aprovechar la experiencia acumulada y vivida por FUNDESMAG en el proceso, reduciendo asi el
tiempo y los recursos requeridos para adelantar sus propios procesos de fortalecimiento
institucional.



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVOS GENERALES

Establecer, documentar, implementar y desarrollar una Primera Auditoria Interna del Sistema
de Gestion de la Calidad en los procesos de: Formacion Empresarial, Apoyo con Créditos de
Inversién, y Proyectos de Inversién Social, en la Fundacion para el Desarrollo del Magdalena
Medio — FUNDESMAG, que cumpla con los requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO
9001 Version 2000, dentro de un enfoque integral orientado a satisfacer las necesidades de
los clientes y de todas las partes interesadas relacionadas con las actividades de la
Fundacion.

Disefiar un Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion que permita monitorear
el desempefio de la Fundacién para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG,
constituyendo una estrategia de seguimiento que logre integrar el direccionamiento
estratégico de la organizacion con la accion y obtencion de resultados.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Ejecucion del Plan Estratégico que instituya un Modelo de Gestion Administrativa para
FUNDESMAG, que precise los criterios orientadores como fundacion comprometida con los
procesos socio econdmico de desarrollo sostenible de la region del Magdalena Medio.

Capacitacion del personal administrativo bajo la formacién en Sistema de Gestién de la
Calidad segun la Familia de Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2000 y Sistema
General de Indicadores para el Control de Gestion, con el objeto de crear un Compromiso
Empresarial para la utilizacion de estas herramientas encaminadas al proceso de
Mejoramiento Continuo en FUNDESMAG.

Identificacion y gestion sistematica de los procesos considerados como Factores Claves de
Exito empleados por la Fundacion y en particular las interrelaciones entre tales procesos.

Generacion e implementacion de la documentacion requerida por el Sistema de Gestion de la
Calidad segun la NTC ISO 9001:2000, para dar evidencia escrita a los clientes internos y
externos de las capacidades y competencias de FUNDESMAG.

Disefio de un Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestidon que traduzca la
estrategia organizacional de FUNDESMAG a cinco afios en un conjunto de indicadores de
forma integrada, balanceada que permita medir el progreso y que evalué la eficiencia y
eficacia del direccionamiento de la Fundacion.



2. MARCO TEORICO

2.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

Como es logico, la evolucion del concepto de calidad ha ido siempre ligada a las tendencias de la
gestion empresarial que se han ido dando a lo largo del tiempo. Antes de los afios setenta la
empresa se centraba principalmente en producir: la demanda era creciente o al menos estable, y el
control del mercado lo ostentaban los productores, con lo que el concepto de calidad tenia una
importancia secundaria. El cliente paso6 a ser quien controlaba el mercado al disponer de una gran
variedad de posibles alternativas, con lo que demandaba, cada vez con mayor intensidad,
productos y servicios de calidad.

Desde el enfoque tradicional de calidad que habia sido centrarse Unicamente en tratar de evitar
que se produjesen fallos durante la fabricacién, se evolucioné segun tres etapas:

= Control de calidad
= Aseguramiento de la calidad
= Gestion de la calidad total

El control de calidad apareci6 en los afos 30 y adquirié gran importancia en los 50 y 60. Se centra
en inspeccionar el producto y separar aquel que es aceptable (de acuerdo a unos determinados
estandares) del que no lo es. Se tiende a considerar como una actividad a posteriori, es decir, que
sirve para detectar si se han alcanzado los niveles de calidad y tomar las medidas oportunas si no
ha sido asi, pero sin embargo se pueden realizar controles antes, durante y después de haber
obtenido los resultados. Légicamente, cuantos mas controles se instalen mas se incrementaran los
costos derivados de dicho control.

El departamento de control de calidad era el encargado de realizar esta tarea, de modo que los
demas miembros de la organizacion no se consideraban directamente responsables de la calidad.

Debido a estos problemas y al hecho de que la calidad estaba adquiriendo una importancia
creciente como factor competitivo se produjo un cambio de enfoque que dio lugar a la siguiente
etapa: el aseguramiento de la calidad.

El aseguramiento de la calidad son todas aquellas acciones, llevadas cabo sistematicamente, que
estan destinadas a obtener un proceso productivo que asegure que el producto o servicio satisfara
los requerimientos de calidad. En definitiva, la filosofia que sustenta esta etapa es que la calidad se
construye en los procesos: si cada proceso se realiza correctamente, no existe ningun motivo para
que aparezcan defectos y, en consecuencia, no sera necesario controlar la calidad del producto
obtenido. La cultura de la empresa incorpora la idea de hacer las cosas bien a la primera.

Una importante diferencia respecto a la etapa anterior es que se cae en cuenta, que es el operario,
y no el experto, el que esta en una mejor situaciéon para controlar su trabajo. Por ello se fomenta el
autocontrol, es decir, se confia al trabajador la responsabilidad de evaluar la conformidad de la
tarea que ha realizado.

La evolucion del concepto de calidad llevo a la siguiente etapa: La Gestion de la Calidad Total, que
hace acopio de todas las técnicas que han demostrado su utilidad en las fases anteriores pero
introduciendo nuevos elementos y una nueva mentalidad en la cultura empresarial.



En la etapa de la Gestidon de la Calidad Total, el objetivo es proporcionar productos o servicios
capaces de satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia entre sus percepciones y sus
expectativas.

Esta nueva concepcion de la calidad presenta importantes implicaciones:

= Esta relacionada con las percepciones del cliente, que en gran medida son subjetivas.

= Es un concepto dinamico, ya que es preciso adaptarse constantemente a las cambiantes
necesidades de los clientes.

= Al considerar el valor percibido, el precio se incorpora también al concepto de calidad ya que
es un factor que influye en las expectativas que se forma el comprador.

La Gestion de la Calidad Total (GCT) es el conjunto de actividades extendidas a todas las éareas,
operaciones y procesos de una organizacion que tiene como objetivo enviar productos o servicios
libres de defectos, en el plazo requerido y que satisfagan plenamente a los clientes, asi como
elevar el nivel de calidad de todas las operaciones de la empresa, con un claro compromiso de la
direccion y una completa participacion de todos los empleados.

La Mejora Continua trata de uno de los aspectos de mayor importancia en la GCT. Puede definirse
como el conjunto de actividades que hay que llevar a cabo para lograr un compromiso hacia la
calidad en todos los niveles que permita:

= Detectar y eliminar ineficiencias sistematicamente.
= Prevenir fallas en todas las areas para evitar problemas potenciales.
= Adaptarse permanentemente a las necesidades del cliente.

Para finalizar es necesario mencionar que la responsabilidad en la mejora continua no acaba en
gestionar adecuadamente los procesos internos de la empresa, sino que esta filosofia debe
impregnar también las relaciones con proveedores y clientes de la organizacion.

2.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

La Organizacién Internacional para la Normalizacién tiene sus origenes en la Federacion
Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién (1926—1939). De 1943 a 1946, el
Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC) actué como
organizacion interina. En octubre de 1946, en Londres, se acordd por representantes de 25 paises
el nombre de Organizacion Internacional para la Normalizaciéon. La organizacion conocida como
ISO (International Organization for Standarization), celebré su primera reunién en junio de 1947 en
Zurich, Alemania, su sede se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de
promover el desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas incluyendo la
conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un Programa de
Administracion de la Calidad que llamé MIL-Q-9858 el cual fue revisado y nacié MIL-Q—9858A. En
1986 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (NATO) practicamente adaptd la norma MIL—
Q-9858A para elaborar la primera Publicacion del Aseguramiento de la Calidad Aliada (Quality
Assurance Publication 1 (AQAP-1). En 1970, el Ministerio de la Defensa Britanico adopté6 la norma
AQAP-1 en su Programa de Administracion de Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8.
Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion (British Standard Institute, BSI) desarrollo
en 1979 el primer sistema para la administracién de la estandarizacién comercial conocido como
BS 5750. Con este antecedente, ISO cred en 1987 la serie de estandarizacion ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS 5750. Ese mismo afo la
norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90 (American Society for
Quality Control); y la norma BS 5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma
ISO 9000.



De acuerdo con los procedimientos de 1SO, todos los estandares ISO, incluyendo las normas ISO
9000, debian ser revisadas por lo menos cada cinco afos. La revision de las normas originales 1ISO
9000 y sus componentes publicadas en 1987 fue programada para 1992/1993, fecha en la que se
creo el "Vocabulario de la Calidad" (estandar ISO 8402), el cual contiene terminologia relevante y
definiciones. Desde ese entonces se han modificado las normas ISO 9000 y la norma ISO 9004,
ademas se agrego la serie de normas ISO 10000, criterios para auditoria y administracion de
programas de auditorias.

Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implementé la norma con gran rapidez debido a
que algunos organismos poco escrupulosos exigian a las empresas que se registraban, que sus
proveedores debian certificarse también, hecho que obligé a cada uno de los proveedores de
empresas certificadas seguir el procedimiento.

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais, solamente una
organizacion por pais puede ser miembro. La totalidad de miembros se encuentran divididas en
tres categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros
Suscritos, que se responsabilizan por informar a las partes interesadas de cada uno de sus paises
de oportunidades e iniciativas relevantes de la estandarizacion internacional, aportan una cuota de
membresia para financiar sus operaciones y dependiendo de la categoria en la que se encuentre
tiene o no derecho a voz y voto durante las juntas generales de ISO en el comité técnico o politico.

ISO ha establecido cerca de 12,000 normas vigentes actualmente a nivel mundial, generadas por
consenso gracias a la participacién de los organismos de normalizacion integrados por los comités
de los paises miembros.

Actualmente hay 186 Comités Técnicos que se subdividen en 576 Subcomités, 2,057 grupos de
trabajo y 40 grupos de estudio ad hoc en los que trabajan expertos de paises participantes, de
paises observadores y organizaciones internacionales. En el Comité Técnico (ISO/TC 176)
"Gestion y Aseguramiento de la Calidad" participan 68 paises de los cuales 15 son observadores
conformando un total de alrededor de 300 expertos.

Las normas ISO se desarrollan basicamente en tres etapas:

= Identificacion de la necesidad de una norma internacional y definicién de su alcance.
= Consenso en las especificaciones de la norma internacional.
= Aprobacion del borrador de norma internacional.

La clasificacion de los documentos de acuerdo a las etapas de la norma internacional en que estos
se encuentran es:

Propuesta Nueva (New Propose, NP).

Borrador de Trabajo (Work Draft, WD).

Borrador de Comité (Committee Draft, CD).

Borrador de Norma Internacional (Draft International Estandar, DIS).

Borrador Final de Norma Internacional (Finish Draft International Estandar, FDIS).
Norma internacional (ISO).

Los dos documentos llamados ISO 9000-1 e ISO 9000—4 fueron los documentos guia y se
emplearon como referencia. Con respecto al documento ISO 9000-1, su objetivo principal era
ayudar a decidir cual de las tres normas ISO 9001, 9002 o 9003 se adaptara mejor a las
necesidades especificas de una empresa.

En la actualidad, se encuentra en vigencia la tercera edicion de la Norma ISO 9001 que anula y
reemplaza la segunda edicion (ISO 9001,9002 y 9003). Esta ediciéon de Normas ISO 9001
incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el término “Aseguramiento de la calidad”.



De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestién de la calidad
establecidos en esta edicion de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del
producto pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente.

Cuadro 1. Familia de Normas ISO 9000

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

Norma ISO 9000:2000 especifica la terminologia de los sistemas de gestién de la calidad

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para

Norma ISO 9001:2000 proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente

Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia
del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y de las
partes interesadas

Norma ISO 9004:2000

Proporciona orientacioén relativa a las auditorias de sistemas de gestion de

Norma ISO 19011 la calidad y de gestidon ambiental.

Fuente: Norma NTC ISO 9001:2000

2.3 IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Un Sistema de Gestion de la Calidad es la forma como una organizacion realiza la gestién
empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la estructura organizacional
junto con la documentacion, procesos y recursos que la organizacion emplea para alcanzar los
objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de los clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad “ISO 9000” es el que se implementa sobre la versién actual
de la norma requisitos, es decir, la norma ISO 9001:2000.

Algunos clientes tanto en los sectores privados como publico buscan la confianza que les puede
proveer una empresa que cuente con un Sistema de Gestion de la Calidad. Si bien la satisfaccion
de estas expectativas es una razéon para tener un Sistema de Gestion de la Calidad, asi como
también:

= La mejora del desempefio, coordinacién y productividad.

= Mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los clientes.

= Logro y mantenimiento de la calidad del producto y/o servicio a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

= Logro de la satisfaccion del cliente.

= Confianza por parte de la direccién en el logro y mantenimiento de la calidad deseada.

= Evidencia de las capacidades de la organizacion frente a clientes fijos y potenciales.

= Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion en el
mercado.

= Obtener la Certificacién / Registro.

= Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas grandes (por
ejemplo, la capacidad de presentar o someter a consideracion cotizaciones).

El fin de los Sistemas de Gestion de la Calidad no es originar burocracia o papeleo excesivo o falta
de flexibilidad. Todas las empresas ya cuentan con una estructura de gestion y ésta deberia ser la
base sobre la cual se construya el Sistema de Gestion de la Calidad. En la propia empresa se



pueden encontrar que ya se esta cumpliendo con muchos de los requisitos incluidos en la norma,
pero no ha registrado cémo los estd cumpliendo.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad no son solo para grandes empresas. Puesto que los
Sistemas de Gestion de la Calidad tienen que ver con el modo como se dirige la empresa, éstos se
pueden aplicar a empresas de todos los tamafios y a todos los aspectos de la direccion, tales como
mercadeo, ventas y finanzas, o mismo que a los negocios basicos. Depende de la empresa decidir
el grado de aplicacion.

Si bien un Sistema de Gestidén de |la Calidad puede contribuir a alcanzar estas expectativas, se
debe recordar que es solo un medio y no puede ocupar el lugar de las metas que la direccién
establece para la empresa. Un Sistema de Gestidn de la Calidad, por derecho propio, no conducira
a una mejora inmediata de los procesos de trabajo a la calidad de su producto y/o servicio. No
resolvera todos los problemas. Es un medio para que la direccion asuma una orientacion mas
sistematica frente a la empresa.

2.4 SISTEMA INTEGRAL DE INDICADORES PARA EL CONTROL DE GESTION

Un Sistema Integral para el Control de la Gestidén, es un conjunto de indicadores, medibles,
derivados del plan estratégico que permite evaluar mediante indices, el alineamiento entre las
estrategias, los objetivos, las acciones y los resultados y, por tanto, determinar el desempefio de la
organizacion frente a su direccionamiento estratégico.

Un Sistema Integral para el Control de Gestion tiene como objetivo facilitar a los administradores
con responsabilidades de planeacion y control, de cada grupo operativo, informacion permanente e
integral sobre su desempefio, que les permita a éstos autoevaluar su gestion y tomar los
correctivos del caso.

Para el control de la gestion es necesaria la evaluacion mediante el indice, siendo este una
expresion cuantitativa que permite medir el comportamiento o desempeno de una determinada
variable del negocio y que al ser comparado con una referencia, permite identificar desviaciones
sobre las cuales tomar acciones correctivas.

Es, por tanto, la medicidon del proceso de implementacién estratégica de una empresa, el cual
genera informacién que permite ajustar o complementar el rumbo estratégico de la organizacion.
Su esencia es medir el alineamiento entre estrategia y el desempefio empresarial. Su relaciéon con
la estrategia cierra el ciclo entre objetivos estratégicos, competencias distintivas de la organizacion
y factores criticos de éxito.

En resumen, el sistema integral de indicadores es una iniciativa estratégica que le permite a una
organizacion monitorear y evaluar su desempefio de una manera integral frente a sus objetivos
estratégicos. Seguimiento — seguimiento — seguimiento es el soporte del modelo.

Las caracteristicas de cada organizaciéon y el modelo adoptado en su planeacion estratégica
determinan también las perspectivas y las variables que integran el modelo de medicién de gestién.
Cada organizacion debe disefiar, por tanto, su propio modelo de medicion de gestién. Este
depende de su direccionamiento y la dindmica del entorno en que se desempefian.

Por ello, el modelo de Sistema de control de gestion lo integran cinco perspectivas, a saber:
= Perspectiva Financiera
= Perspectiva Clientes
= Perspectiva Procesos Internos
= Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional
= Perspectiva Responsabilidad Social



2.4.1 Perspectiva Financiera. Es un conjunto de indicadores que permiten medir el desempefio
de la organizacion frente a sus duefios en términos de rentabilidad, solidez y especialmente del
valor agregado que le generan.

Respondiendo a las expectativas del accionista, la perspectiva financiera tiene como objetivo el
atenderlas. Esta perspectiva esta particularmente centrada en la creacion de valor para el
accionista, con altos indices de rendimiento y garantia de crecimiento y mantenimiento del negocio.
Esto requerira objetivos e indicadores que permitan responder a las expectativas del accionista en
cuanto a los parametros financieros de: Crecimiento, Beneficios, Retorno de Capital, Uso del
Capital, etc.

2.4.2 Perspectiva Clientes. Es un conjunto de indicadores que permiten a la organizacion
conocer el impacto y la aceptacion por el mercado de sus productos y servicios, asi como los
niveles de satisfaccion y lealtad de sus clientes.

Asegurando la excelencia de los procesos, en esta perspectiva, se identifican los objetivos e
indicadores estratégicos asociados a los procesos clave de la organizacion o empresa, de cuyo
éxito depende la satisfaccion de las expectativas de clientes y accionistas.

Es recomendable que, como punto de partida del despliegue de esta perspectiva, se desarrolle la
cadena de valor o modelo del negocio asociado a la organizacién. Luego se estableceran los
objetivos, indicadores, palancas de valor e iniciativas relacionados que seran un reflejo firme de
estrategias explicitas de excelencia en los procesos, que permitan asegurar la satisfaccion de las
expectativas de accionistas, clientes y socios.

Cabe considerar que la revision que se hace de la cadena de valor debe plantear la posibilidad de
redisefar e innovar los procesos y actividades de los mismos, aprovechando las oportunidades
latentes en cuanto a mejoramiento continuo se refiere. Esta actitud de analisis de procesos, debe
ser reforzada y comunicada en los objetivos e indicadores que se planteen, los cuales deben
enfatizar las actitudes de permanente renovacion y mejoramiento de procesos.

Los indicadores de esta perspectiva, lejos de ser genéricos, deben manifestar la naturaleza misma
de los procesos propios de la empresa u organizacion.

2.4.3 Perspectiva Procesos Internos. La perspectiva interna tiene relacion con la eficiencia y
eficacia con que la organizacion maneja los procesos internos que le generan valor agregado, tanto
a los clientes internos como a los externos. Tienen relacion directa fundamentalmente con tiempos
de respuesta y costos.

Inicialmente, el andlisis de un proceso requiere la definicién de sus limites, establecidos los limites
del proceso, se elabora el mapa de procesos. En primer lugar, se establece cuales son los
procesos de una organizacién y luego se clasifican. Los procesos organizacionales pueden
clasificarse en dos grandes categorias, a saber:

Los procesos gerenciales son aquello relacionados con la gestion empresarial dirigidos al logro de
sus objetivos y los procesos operativos son aquellos que soportan y facilitan el logro de los
objetivos organizacionales. Sobre cada uno de estos procesos se disefian indicadores, se definen
indices y se establecen parametros de desempefio.
Esta clasificacion puede variar de una empresa a otra, dependiendo légicamente de los productos
0 servicios que ofrecen al mercado y a los clientes.



2.4.4 Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional. Entendida como el conjunto de
indicadores que miden los procesos de mejoramiento continuo y de incorporacién de aprendizaje
de la organizacion, traducidos en términos de creatividad e innovacién en la respuesta al mercado
y al crecimiento de la organizacion.

Asegurando la permanencia y la creacion de valor hacia el futuro, la cuarta perspectiva se refiere a
los objetivos e indicadores que sirven como plataforma o motor del desempefio futuro de la
empresa, y reflejan su capacidad para adaptarse a nuevas realidades, cambiar y mejorar. Estas
capacidades estan fundamentadas en las competencias medulares del negocio, que incluyen las
competencias de su gente, el uso de la tecnologia como impulsor de valor, la disponibilidad de
informacion estratégica que asegure la oportuna toma de decisiones y la creaciéon de un clima
cultural propio para afianzar las acciones transformadoras del negocio.

La tendencia actual es la consideracion de estos elementos como activos importantes en el
desempefio del negocio, que merecen atencidon relevante. La consideracién de esta perspectiva
dentro del Balance Scorecard, refuerza la importancia de invertir para crear valor futuro, y no
solamente en las areas tradicionales de desarrollo de nuevas instalaciones o nuevos equipos, que
sin duda son importantes, pero que hoy en dia, por si solas, no dan respuesta a las nuevas
realidades de los negocios.

2.45 Perspectiva Responsabilidad Social. La perspectiva de Responsabilidad Social se basa
en un conjunto de indicadores que permiten medir el cumplimiento de la organizacién de sus
responsabilidades sociales, tanto internas como externas, en su calidad de ciudadano corporativo.

Esta perspectiva responde a la pregunta, ;Como cumplimos nuestras responsabilidades ante los
grupos de referencia internos y externos?

La empresa también hay que medirla frente a sus grupos de referencia (stakeholders) internos y
externos. Hay que saber como la institucion cumple sus responsabilidades frente a sus grupos de
referencia. La organizacion tiene una responsabilidad social, como ciudadano corporativo. Por ello,
dentro de los indices de desempefio de una empresa vale la pena incluir indicadores, tales como:
indice de generacién de empleos directos, indice de contribucidon a la generacién de empleos
indirectos, inversién en la conservacién del medio ambiente, inversién en el bienestar de la
comunidad, etc.



3. DESCRIPCION GENERAL DE FUNDESMAG

3.1 RESENA HISTORICA

En 1972 se cred en Cali, la Fundacion Nacional para el Desarrollo Social FUNDES, entidad privada
sin animo de lucro, con el objetivo especifico de adelantar programas tendientes a elevar el nivel de
vida de las comunidades marginadas urbanas y rurales, aumentando su capacidad de ingreso y
creando en ellas nuevas posibilidades de empleo permanente, utilizando como medios el crédito y
la asistencia técnica.

Su misién basica era la solucién al problema del empleo y la creacién e impulso de pequeias
empresas, para lo cual considerd6 necesario abrir capitulos en otras regiones del pais,
dependientes de Cali en cuanto organizacioén, pero independientes en el manejo de sus recursos
financieros, dando asi origen a los capitulos de Caldas, Risaralda, Atlantico y Santander.

El 7 de Diciembre de 1973 se firmo el Acta de Constitucion de FUNDES — Capitulo de Santander,
con objetivos similares a los expresados en el punto anterior y mediante aportes de la
ECOPETROL, INTERPOL y FUNDES Nacional, estando compuesta su Junta Directiva por
representantes de estas instituciones. Las actividades desarrolladas se pueden resumir en 254
préstamos aprobados concedidos a microempresarios de la regién.

FUNDES Nacional, reorientd sus politicas, las cuales no se ajustaban a las necesidades de la
region, fue por ello que la Junta Directiva de este capitulo tomé la determinacion de solicitar la
separacion de la seccional, haciendo la devolucion de los aportes provenientes de FUNDES
Nacional, la cual se hizo efectiva previo acuerdo entre las partes. Paralelamente se trabajoé en la
creacion de una nueva fundacion denominada “Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio
— FUNDESMAG”, que fuera autbnoma e independiente en el aspecto administrativo y manejara sus
propios recursos econdémicos.

FUNDESMAG surge con el apoyo de su socio fundador ECOPETROL y el Comité Privado de
Desarrollo de Barrancabermeja, como una ONG orientada a la promocion del desarrollo social del
Magdalena Medio, la cual se ha constituido en una de las méas importantes en el apoyo a proyectos
productivos de la region.

FUNDESMAG en el afio de 1989, empieza a expandirse en la prestacion de sus servicios ya que
solo existia el servicio de crédito. Con la ayuda de la Fundaciéon Carvajal, FUNDESMAG inicia el
proceso de capacitacion en materia de metodologias de Formacion, que le ayudarian a ofrecer el
servicio de Formacién Empresarial.

En 1990, se ofrece el programa Empresarios de Servicios dirigido a Contratistas de ECOPETROL,
con la metodologia y asesoramiento de la Fundaciéon Carvajal, la Universidad de los Andes y la
Universidad Javeriana. En 1991, se da inicio a la consolidacion de Empresas Asociativas en
empresas de transporte, fabrica de escobas, fabrica de bloques, despulpadora de frutas, fabrica
maderera, etc. en 9 Municipios con la participacion el Plan Nacional de Rehabilitacién (PNR). En
1993, se emprende el programa de Economias Primarias con la adopcion de las metodologias
concebidas por la Fundacion Oleoductos de Colombia (Sahun-Cérdoba) y la Fundacién Golfo de
Morrosquillo.

Durante los ultimos siete (7) afios, FUNDESMAG ha gestionado recursos regionales y nacionales
(ECOPETROL, Red de Solidaridad, Alcaldias de Barrancabermeja, Yondd, Cantagallo, Puerto
Parra y San Vicente de Chucuri) para la creacién de fondos de crédito, capacitaciéon y asesoria, lo



que le ha permitido colocar créditos por $13.350 millones de pesos, potencializar ventas por
aproximadamente $41.328 millones, beneficiando directamente a 14.915 personas en los
diferentes programas.

FUNDESMAG es una institucion de utilidad comun, sin fines de lucro, organizada bajo las leyes
colombianas del derecho privado como entidad de servicio social, abierta a la comunidad sin
distingo de ninguna naturaleza.

La gestién y obtencién de recursos internacionales con la “Fundacion Interamericana (lAF), la
Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM), el Programa Mundial de Alimentos (PMA) y
la Corporacion para el Desarrollo del Magdalena Medio (CDPMM) le ha permitido cofinanciar entre
otros los siguientes proyectos: Siembra de Palma Africana (Campo Gala-Llanito), Cria de especies
menores en el Centro, Siembra de Arroz en Yondd, Siembra de Maiz en Cantagallo,
Fortalecimiento de la comercializadora de frijol “Asocalima” en Santa Rosa, Fortalecimiento de la
Despulpadora de Frutas “la Chucurefia” en San Vicente, realizacion del Mapeo de Experiencias
Exitosas del Magdalena Medio e inclusion de las mismas en el banco de proyectos nacional de la
Confederacién Colombiana de Organismos No Gubernamentales (CCONG), Mejoramiento
Tecnolégico para la produccion de ladrilos COOTRASALBA, Proyectos Ambientales Siglo XXI,
Apoyo al subsector Panificador, Fortalecimiento Asociacion de Tenderos ASOTEDESCO,
Fortalecimiento Asociacion de Bolleras ASOBAVIC, Fortalecimiento a la Cooperativa
COOMULKEN, Creacién de la fabrica de dulces la “Colmena”, Creacion de la Fabrica de Bollos
DELIBOLLOS en Barrancabermeja.

En FUNDESMAG estamos convencidos de que el desarrollo empresarial y comunitario necesita
apoyo, por esos hemos integrado esfuerzos con instituciones que tienen el mismo sentir como la
Red de Solidaridad Social, ECOPETROL, CDPMM, UCC, UNIPAZ, SENA, UIS, Camara de
Comercio, Acopi, Cavipetrol, Fundacién Interamericana IAF, Asociacion de Fundaciones Petroleras
(AFP), PMA, FOMIPYME, CDM, Laboratorio de Paz del Magdalena Medio, y las Alcaldias de
Barrancabermeja, Cantagallo, Yondo, San Vicente y Puerto Parra.

FUNDESMAG apoya proyectos productivos de comunidades rurales y urbanas del Magdalena
Medio, fortaleciendo su actividad econdémica, sus capacidades de autogestion, sostenibilidad y los
lazos de solidaridad para mejorar sus ingresos y lograr bienestar social. Especificamente, se
trabajan tres componentes: Formacién Empresarial, Proyectos de Inversion Social y Apoyo con
Créditos de Inversion y Comercializacion; este ultimo mediante Mercados Agropecuarios
Campesinos y participacion en las diferentes ferias de la region. Actualmente la Fundacién maneja
los fondos de crédito para Empresarios de Servicios y Proveedores de ECOPETROL, recursos
Propios para microempresas urbanas, y recursos de las Economias Primarias para la atencién del
crédito rural. Estos recursos ascienden a $1.550 millones de pesos.

FUNDESMAG apoy¢ la creacion de las Fundaciones CATATUMBO en Tibu (Norte de Santander),
Fundacion SUR COLOMBIA en Orito (Putumayo) y la Fundacion FUNDESAT en Sabana de
Torres.

3.2 RAZON SOCIAL
Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG.

3.3 OBJETO SOCIAL

Cumplir con la responsabilidad social que incumbe el sector privado en el desarrollo social y
econdémico de las comunidades, grupos y personas de escasos recursos, estimulando y facilitando
la iniciativa y participacion de estos sectores en la solucién de sus propios problemas.



3.4 REPRESENTANTE LEGAL
La Representacion Legal de la Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio es asumida por
la Direccién Ejecutiva de la Fundacion.

3.5 UBICACION

Las oficinas principales de la Fundacion se encuentran en Barrancabermeja. A su vez, tiene otras
sedes en los Municipios de Yondo, Cantagallo, San Vicente de Chucuri y los Corregimientos El
Centro y El Llanito, donde presta el servicio de Crédito, bajo la consolidacién del programa de
Economias Primarias y Empresarios de Servicios.

Su area de influencia cubre tres (3) departamentos, cinco (5) municipios junto con sus
corregimientos y veredas: Santander: Barrancabermeja, San Vicente de Chucuri y Puerto Wilches;
Antioquia: Yondo; Bolivar: Cantagallo.

3.6 SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE
La Fundacién para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG es una entidad sin animo
de lucro, de caracter privado y pertenece al sector de la Economia Solidaria.

3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE FUNDESMAG

FUNDESMAG cuenta con una Asamblea General de socios que se reune ordinariamente una vez
al afo. Esta Asamblea esta compuesta por funcionarios de su Socio Fundador ECOPETROL. Es la
Asamblea la que aprueba los estatutos, el Informe de Gestion y el Informe Financiero Anual. La
Asamblea designa a una Junta Directiva de siete miembros, la cual establece las Lineas de accion,
formula un Plan de Trabajo y para su ejecucién nombra una Direccion Ejecutiva. En el siguiente
nivel se encuentran las Coordinaciones de area que son la parte operativa de la Fundacion y en
cada una de ellas las personas que apoyan todos los procesos de la Fundacion.

3.8 ALIADOS Y CLIENTES EXTERNOS DE FUNDESMAG
FUNDESMAG cuenta con el apoyo de:

- ECOPETROL a través de la Gerencia Complejo Barrancabermeja GCB, la Gerencia de
Mares GCO y la Gerencia del Magdalena Medio GMA, bajo la supervision de la
Coordinacion de Responsabilidad Integral del Magdalena Medio.

- Alcaldias de Barrancabermeja, San Vicente de Chucuri, Cantagallo, Yondé y Cimitarra.

- Red de Solidaridad Social.

- Asociacion de Fundaciones Petroleras, AFP.

- Asociacion de Fundaciones ASOFUNDACIONES.

- Corporacién Desarrollo y Paz del Magdalena Medio, CDPMM.

- Laboratorio de Paz del Magdalena Medio.

- Fundacién para la Educacién Superior, FES.

- Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, a través del Fondo Colombiano de
Modernizaciéon y Desarrollo Tecnolégico de las Micro, Pequenas y Medianas Empresas
(FOMIPYME).

- Fundacioén Carvajal.

- Gobernacion de Santander.

- CORPACENTRO.

- CORPOICA.

- Centro Internacional de Agricultura Tropical, CIAT.

- Corporacién para el Desarrollo Empresarial y Comunitario, COEMPRENDER.

- Centro de Productividad del Oriente (UIS).



Figura 1. Estructura Organizacional de FUNDESMAG
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Fuente: La estructura organizacional que se presenta, corresponde al resultado de uno de los requerimientos
del Proyecto de Fortalecimiento Institucional, que consisti6 en la redefinicion de dicha estructura.

- Centro de Estudios Regionales, CER.

- Confederacion Colombiana de Organizaciones No Gubernamentales, CCONG.

- Federacion de Organizaciones No Gubernamentales del Magdalena Medio, FONGMM.
- Universidad Industrial de Santander, UIS.

- Universidad Cooperativa de Colombia, UCC.

- Instituto Universitario de la Paz, INUPAZ.

- Banco Agrario de Colombia (Oficinas Barrancabermeja, Yondo, Puerto Wilches).
- Banco Caja Social (Oficina Barrancabermeja).

- BANCAFE (Oficina San Vicente de Chucuri).

- COLMENA (Oficina Barrancabermeja).

- Banco de Bogota (Oficina Barrancabermeja).

Las entidades que apoya FUNDESMAG son:
- PROCAUCHO.

- Estacion Piscicola San Silvestre.
- Despulpadora de Frutas La Chucureia.



- Asociacion de Arroceros de Yondé.

- Asociacion de Ganaderos beneficiarios de la EAY de Yondo.

- Cooperativa Multiactiva de Palmeros de Yondo, COOMULPAY.

- Jévenes comuna 5, 6, 7 de Barrancabermeja.

- Cooperativa Multiactiva Kennedysta, COOMULKEN.

- Proveeduria de Tenderos.

- COOTRASALBA (Subsector Econdémico de Barrancabermeja Alfareria).

- CEPIM (Subsector Econémico de Barrancabermeja Ebanisteria).

- Cooperativa de Trabajo Asociado La Colmena (Subsector Econdmico de Barrancabermeja
Dulces).

- Asociacion de Dulceras del Barrio Las Playas, ASODUPLAYAS (Subsector Econémico de
Barrancabermeja Dulces).

- Cooperativa de Trabajo Asociado Delibollos (Subsector Econémico de Barrancabermeja
Bollos).

- Asociacion de Bolleras del Barrio La Victoria ASOBAVIC (Subsector Econdmico de
Barrancabermeja Bollos).

- Empresarios de Informatica y Sistemas (Subsector Econémico de Barrancabermeja).

- Empresarios de Comidas rapidas (Subsector Econémico de Barrancabermeja).

- Panificadores (Subsector Econdmico de Barrancabermeja).

3.9 PORTAFOLIO DE SERVICIOS'

3.9.1 Servicios de Crédito. Los programas pioneros de crédito a la microempresa se han
concentrado histéricamente, por diversas razones, en zonas urbanas. A través de los afios muchas
instituciones, incluyendo aquellas afiliadas a la red de Accion Internacional, han tenido éxito en
otorgar préstamos a miles de empresarios de bajos ingresos en grandes y pequefas ciudades
utilizando metodologias crediticias tanto Grupales como Individuales. En los ultimos afios se ha
logrado ampliar significativamente la cobertura de los programas y varios de ellos han logrado
alcanzar la autosuficiencia financiera asi como generar excedentes operacionales. Las
necesidades de crédito, sin embargo, no se limitan a los centros urbanos, los campesinos tienden a
estar abandonados en cuanto a un apoyo crediticio agil que contemple las necesidades integrales
de sus actividades en el campo.

Es por esto, que el servicio de crédito en FUNDESMAG, busca facilitar el crédito rural donde la
economia campesina se dimensiona desde una perspectiva empresarial. Asi como también el
crédito en los centros urbanos de su area de influencia.

a) Programa Economias Primarias

* Ndcleos Solidarios

Un Nucleo Solidario es una asociacion comunitaria conformada entre 12 y 20 personas, que se
reunen periddicamente con el objetivo de realizar un ahorro, otorgar pequefios préstamos entre sus
integrantes y realizar pagos por concepto de capital e interés.

El programa Nucleos Solidarios busca financiar, capacitar, asesorar y organizar a los trabajadores
independientes rurales que desarrollan actividades agricolas, pecuarias, productivas y de
comercializacion de las comunidades asentadas en el area de influencia de la Fundacion.

" El Portafolio de Servicios presentado corresponde a uno de los resultados del proyecto, donde se reestructuré y se incorporaron las
modificaciones a los programas ofrecidos, producto del redisefio de los servicios.



Este programa pretende la organizacién de un sector de la comunidad, con la conformacién de un
Nucleo Solidario con una estructura formal, que mediante el otorgamiento de préstamos de manera
escalonada y permanente y con el compromiso de sus miembros de realizar un ahorro periodico,
desarrollen, consoliden y fortalezcan con el tiempo sus actividades productivas y de
comercializacion.

El programa no se debe constituir como un programa de crédito rural donde sélo financie el ciclo de
una actividad especifica, sino que propenda por el apoyo de la microempresa rural, siendo ésta
constituida por las actividades que realiza el habitante del sector rural.

= Grupos Solidarios

Un Grupo Solidario es una asociacion comunitaria conformada entre 4 y 6 personas, que manejan
negocios informales del sector comercio, produccion y servicio; de los cuales depende su sustento
y el de su familia.

El programa Grupos Solidarios al igual que Nucleos Solidarios busca financiar, capacitar, asesorar
y organizar a los trabajadores independientes de la economia informal del area de influencia de la
Fundacion. Este se desarrolla en los centros urbanos donde FUNDESMAG hace presencia, a
diferencia de Nucleos que se desarrolla en las zonas rurales.

= Parejas Solidarias

Una Pareja Solidaria esta conformada como su nombre lo indica por 2 personas, que manejan
negocios informales del sector comercio, produccion y servicio; de los cuales depende su sustento
y el de su familia.

El programa Pareja Solidaria busca financiar, capacitar, asesorar y organizar a las personas
independientes de la economia informal del area de influencia de la Fundacion. Este programa al
igual que los Grupos Solidarios se desarrolla en los centros urbanos donde FUNDESMAG hace
presencia.

b) Programa Microempresas

» Programa Crédito Individual

Con el animo de incentivar aquellas personas que han venido trabajando solidaria vy
responsablemente dentro del programa Grupos Solidarios, se plantea la apertura del programa de
Créditos Individuales, tendiente a financiar: la compra de materia prima, adecuacion del negocio y
compra de vehiculo, facilitando asi las actividades de producciéon y comercializacion de sus
productos y/o servicios. El requisito principal para acceder al programa de Crédito Individual es
haber obtenido como minimo cinco créditos en el programa Grupos y/o Parejas Solidarias y tener
una hoja de vida impecable dentro de los créditos que se le han otorgado.

= Programa Fortalecimiento Empresarial

Apoya a los empresarios de Barrancabermeja a través del crédito, la capacitacion y asesoria con el
fin de participar en el fortalecimiento de sus empresas. El programa Fortalecimiento Empresarial
financia de uno (1) a cinco (5) millones de pesos a las personas que cumplan los requisitos para
acceder a este servicio. El destino de la inversion debe ser para capital de trabajo y adquisicion de
activos fijos.



Cuadro 2. Especificaciones del Servicio Crédito - Programa Economias Primarias

NUCLEOS PAREJAS
CRITERIOS SOLIDARIOS I GRUPOS SOLIDARIOS SOLIDARIAS

Nimero de Integrantes

Actividades Financiables

Experiencia Crediticia
Inicial

Tipo de crédito requerido

Garantias exigidas

Monto de los créditos
segun el periodo de
experiencia con el
Programa

Plazos de pago

Amortizaciones: pago de
cuotas mas interés

Porcentaje destinado al
ahorro

Sesiones del comité de
crédito

Minimo diez (10) y maximo
veinte (20) personas

- Produccion agricola y
pecuaria.

- Comercio de insumos,
productos transformados
y bienes de capital.

- Servicios relacionados
con actividades
agropecuarias.

- Activos fijos.

NO

Capital de Trabajo

Firma de Pagaré Solidario y
Letra de Cambio Individual

— Créditos primarios:
acceden por primera vez
al crédito (1.5) s.m.m.L.v.

- Créditos secundarios: se
calcula mediante la
ecuacion MC** +K.

- Créditos internos: el
nucleo podra utilizar su
fondo de ahorros para
otorgar créditos internos
hasta en un 50%.

De seis (6) a ocho (8)
meses.

Pago de capital de seis (6)
a ocho (8) meses y pago de
interés mensual.

Uno punto cinco (1.5) del
valor del crédito asignado.

Una vez cada quince (15)
dias.

Minimo cuatro (4) y maximo
seis (6) personas

- Negocios en plazas de
mercado.

Tiendas de Barrio y
comercio en general.

- Negocios de Produccion.
Negocios de servicios.

NO

Capital de Trabajo

Firma de Pagaré Solidario y
Letra de Cambio Individual

- Primer Crédito: (1.5)
s.m.m.Lv.

- Segundo crédito: (1.5)
s.m.m.Lv.

- Tercer Crédito: (2)
s.m.m.Lv.

- Cuarto Crédito: (2.5)
s.m.m.Lv.

- Quinto crédito: (3)
s.m.m.Lv.

- Primero, segundo y
tercer crédito: hasta 3
meses

- Cuarto a séptimo crédito:
hasta 4 meses

- Octavo crédito en
adelante: hasta 6 meses

- Para el sector comercial:
Quincenal

- Para el sector productivo
y de servicios: Mensual

19% del valor del crédito
asignado.

Una vez cada quince (15)
dias.

Fuente: Resultado del redisefio de especificaciones de los servicios ofrecidos.

= Programa Empresarios de Servicios

Dos (2) personas

- Negocios en plazas de
mercado.

Tiendas de Barrio y
comercio en general.

- Negocios de Produccion.
Negocios de servicios.

NO

Capital de Trabajo

Firma de Pagaré Solidario y
Letra de Cambio Individual

— Primer Crédito: (1)
s.m.m.Lv.

- Segundo crédito: (1.5)
s.m.m.Lv.

- Tercer Crédito: (2)
s.m.m.Lv.

— Cuarto Crédito: (2.5)
s.m.m.Lv.

- Quinto crédito: (3)
s.m.m.Lv.

- Primero, segundo y
tercer crédito: hasta 3
meses

— Cuarto a séptimo crédito:
hasta 4 meses

- Octavo crédito en
adelante: hasta 6 meses

- Para el sector comercial:
Quincenal

— Para el sector productivo
y de servicios: Mensual

19% del valor del crédito
asignado.

Una vez cada quince (15)
dias.

Mediante este programa se busca apoyar a contratistas menores que ejecuten contratos con la
Gerencia Complejo Barrancabermeja de ECOPETROL. otorgandole un crédito que corresponda al
anticipo de la obra a fin que de estos inicien su trabajo.



Cuadro 3. Especificaciones del Servicio Crédito - Programa Microempresas

- FORTALECIMIENTO EMPRESARIOS DE
CRITERIOS CREDITO INDIVIDUAL EMPRESARIAL SERVICIOS

Requisitos Generales
para el solicitante y
codeudores

Tipo de crédito requerido

Garantias exigidas

Monto de los créditos

Plazos de pago

Amortizaciones: pago de
cuotas mas interés

Sesiones del comité de
crédito

- Haber obtenido como
minimo cinco créditos en
el programa Grupos y
Parejas Solidarias y tener
una hoja de vida en
limpio dentro de los
créditos que se le han
otorgado.

Capital de Trabajo
Activos fijos

Dependiendo del monto:
uno o dos codeudores con
referencias bancarias y
comerciales.

- lguales o menores a dos
(2) millones de pesos
hasta cinco (5) millones
de pesos.

- Veinticuatro (24) meses
con pagos mensuales.

Pagos de cuotas mas
interés mensual.

Una vez cada quince (15)
dias.

- Diligenciar el formulario
de Solicitud de Crédito.

- Fotocopia de la Cédula
de ciudadania.

- Dos referencias (una
bancaria y una
comercial).

- Certificado de Camara de
Comercio.

Capital de Trabajo
Activos fijos

Dependiendo del monto:
uno o dos codeudores con
referencias bancarias y
comerciales.

- De uno (1) hasta cinco
(5) millones de pesos.

- Para montos hasta
$1.500.000: 12 meses

- Para montos entre
$1.500.001 y $3.000.000:
18 meses

- Para montos entre
$3.000.001 y $5.000.000:
30 meses

Pagos de cuotas mas
interés mensual.

Una vez cada quince (15)
dias.

Fuente: Resultado del redisefio de especificaciones de los servicios ofrecidos.

- Contrato con
ECOPETROL por un
valor igual o menor a 961
salarios minimos
S.M.L.V.

- Diligenciar la solicitud de

crédito.

Certificado de Camara de

Comercio con fecha de

expedicion inferior a 30

dias.

Fotocopia de las cédulas

de ciudadania.

- Dos referencias (una
bancaria y una
comercial).

Capital de Trabajo

Dependiendo del monto:
uno o dos codeudores con
referencias bancarias y
comerciales.

- lguales o menores a
cinco (5) millones de
pesos hasta veinte (20)
millones de pesos.

- De uno (1) hasta cuatro
(4) meses. Segun lo
establecido en el
contrato.

Uno o dos pagos segun lo
establecido en el contrato.

Diariamente  segun las
solicitudes que se
presenten.

3.9.2 Servicios de Proyectos de Inversién Social. Los proyectos de inversion social son la
ventana abierta a la captura de oportunidades y posibilidades de gestionar, como su nombre lo
indica proyectos que beneficien a las comunidades vulnerables (Jévenes, madres cabeza de
hogar, desplazados, etc.) y no vulnerables (empresarios de diferentes sectores asociados y no
asociados) y que la ejecucion y resultado de estos genere un impacto positivo.

" Para la consolidacion y fortalecimiento de este servicio, se concibio la creacion de la Coordinacion del Area de Proyectos de Inversién Social
durante la ejecucion del presente proyecto; en respuesta a la necesidad de atender a las comunidades de la regién bajo esta modalidad del

servicio



La razén de ser del servicio es gestionar proyectos encaminados a atender necesidades del sector
empresarial en capacitacion, asesoria y asistencia técnica en infraestructura y tecnologia, para su
creacion o fortalecimiento y que por medio de estas acciones se presenten proyectos para su
financiacion o cofinanciacién a instituciones de caracter privado o publico, nacional o internacional
que beneficien los sectores productivos, agropecuarios, agroindustriales, industrial, servicios y
comercio del area de influencia de la Fundacion.

A través de la elaboracién, gestién y ejecuciéon efectiva de iniciativas socio-empresariales se
dinamiza la economia local, propendiendo por el crecimiento econdmico y competitividad de la
region; estas acciones cimientan la generacion de valor agregado que contribuye econémicamente
a los empleados y empresarios repercutiendo en el desarrollo del bienestar social individual y
colectivo. A su vez, los proyectos de inversion social incrementan el impacto de FUNDESMAG en
el entorno econémico y social de su area de influencia, permitiéndole el reconocimiento como
institucién impulsora y ejecutora de programas y proyectos integrales que potencializan el Talento
Humano, para el Desarrollo Comunitario de la region.

Cuadro 4. Proyectos de Inversion Social gestionados por FUNDESMAG

Fortalecimiento a subsectores
econdémicos de Barrancabermeja
con enfoque de cadenas
productivas

Fortalecimiento agroindustrial de
la cadena fruticola en la
provincia de mares subregion de
los Yariguies

Fortalecimiento empresarial del
subsector productivo del dulce, a
través de la fabrica productora
en la ciudad de Barrancabermeja

Fortalecimiento empresarial del
subsector productivo del bollo, a
través de la fabrica productora
en la ciudad de Barrancabermeja

Fortalecimiento Empresarial
Cooperativa "COOMULKEN"

Fortalecimiento ejercicio de
comercializacion

Empleo en accion

Plan Padrino

Fortalecer Siete (7) Subsectores Econdmicos
identificados en Barrancabermeja, con el
enfoque de cadenas productivas, a través de un
proceso integral de formacion, la organizacién
de un equipo de trabajo interinstitucional y la
participacion de los beneficiarios, para dinamizar
la economia local.

Consolidar el proceso Agroindustrial Cadena
Productiva Fruticola, a partir de la Planta
Procesadora de Frutas "La Chucurefia"
generando un desarrollo sostenible, sustentable
y solidario a cuatro municipios de la Provincia de
Mares.

Creacion de una fabrica productora de dulces en
la ciudad de Barrancabermeja, que beneficie a
14 productoras, para incursionar y satisfacer el
mercado local, cumpliendo con la normatividad
exigida por ley.

Creacion de una fabrica productora de bollos en
la ciudad de Barrancabermeja, que beneficie a
15 productoras, para satisfacer el mercado local
con miras a incursionar en el mercado nacional,
cumpliendo con la normatividad exigida por ley.

Fortalecer actividades educativas
(comercializacion y crédito) a través de la
Cooperativa

Fortalecer los procesos de comercializacion de
los tenderos (comunas 5, 6,7).

Construccion de redes de alcantarillado y Redes
Hidraulicas.

Adecuar salones y construir baterias sanitarias

Subsector Alfareria

- Subsector Artes Graficas

- Subsector Ebanisterias
Subsector Productor de Dulces
Subsector Productor de Bollos
Subsector Restaurantes

PLANTA PROCESADORA DE
FRUTAS "LA CHUCURENA"

SUBSECTOR PRODUCTOR DE
DULCE

SUBSECTOR PRODUCTOR DE
BOLLOS

COOPERATIVA COOMULKEN

ASOTEDESCO

Urbanizacién Villa Sandra

Escuela Campestre

Escuela La Esperanza

- Escuela Antonio Narifio

- Concentracion Central
Integrada

Colegio San Rafael de Chucuri

Fuente: Base de datos de los Proyectos de Inversion Social adelantados por FUNDESMAG.



3.9.3 Servicios de Formacién Empresarial. Las acciones de capacitacion que son adelantadas
por FUNDESMAG abarcan unas tematicas especificas que son: Empresarial, técnica y las de
economia solidaria en el disefio de los programas de capacitacion. Proporcionando conocimientos
y elementos que permiten a los usuarios iniciar o fortalecer sus actividades productivas,
contribuyendo al desarrollo empresarial y humano de la regiéon. Con el conocimiento de nuevas
metodologias de formacién y programas de innovacion y mejoramiento de procesos de
aprendizaje, se cimientan las bases para el desarrollo empresarial, se disefian procesos de
formacién acordes a los niveles de educacién de los clientes y se detectan necesidades de
capacitaciéon en la comunidad, desarrollando procesos de aprendizaje apropiados.

La principal ventaja competitiva del servicio de Formacién Empresarial es la experiencia y la
formacién de los facilitadores y asesores, ademas, de la disposicion de variedad de profesionales
en diferentes areas del conocimiento. A través de la experiencia de FUNDESMAG, en materia de
formacion empresarial se brinda capacitacion y asesoria en Creacion de Empresas, Gerencia de la
Pequeia Empresa, Alianzas Estratégicas, Diplomado Gerencia de Empresas de Servicios,
Técnicos en Panaderia, Elaboracion de Alimentos y Carpinteria Metalica.

Cuadro 5. Proyectos de Formacién Empresarial gestionados por FUNDESMAG

- ASOINTRUMISAT (Explotacién de Arenas Siliceas

- Dos organizaciones con gerentes tutores que del Municipio de Sabana de Torres).
garantizan el desarrollo estratégico del negocio, - ASOCIACION CEPIM (Ebanistas de
Fortalecimiento a la aseguran el mejoramiento continuo del sistema de Barrancabermeja).
gestion comercializacion. - ASOCIACION ASOTEDESCO (Tenderos de las
administrativa de - Tres organizaciones con software contables para Comunas 5, 6,7 de Bca/Bja).
) . los procesos econémicos de sus empresas. - COOPERATIVA DE TRABAJO ASOCIADO
seis Organ!zauones - Capacitacion en temas de asociatividad, "COTRASTEL" (Eléctricos de Bca/eja).
Empresariales del formacion empresarial y formacién en procesos | - FRUTI-FRES EAT.
Magdalena Medio productivos. - ASECAR (Asociacion de Carpinteros de
- Seguimiento y monitoreo al proceso de Aguachica).
implementacion y operacion del proyecto. - COOTRASALBA (Asociacién de Alfareros de
Bcaleja).

- Explotar el potencial agro ecoldgico que tiene la
region de Yondo para el cultivo de palma.

- Generar alternativas productivas agrarias para el
pequefio agricultor de la region del Magdalena

Medio.
- Promover la organizacion cooperativa en la region
Fortalecimiento como alternativa de planeacion y gestion y disefio
Empresarial Se programas productivos en pro del desarrollo | _ coyuLpAY  (Cooperativa  Multiactiva  de
Cooperativa el pequeno productqr agropecuario. Palmicultores de Yondo).
p - Generar alianzas institucionales en pro del

COOMULPAY proyecto de palma como alternativa de ingresos a
los asociados.

- Generar capacidades empresariales y gerenciales
que permita a los miembros directivos y asociados
desarrollar las competencias para el desarrollo de
sus funciones en la cooperativa y su nucleo
productivo agropecuario.

- Aunar esfuerzos institucionales, dirigidos a
disefiar una estrategia de reconversion laboral
que contenga inicialmente un plan de choque.....”
de manera que en Barrancabermeja, las personas

Programa de Empleo cuenten con una alternativa licita de trabajo, por | _ 420 personas mayores de edad, de las
de Choque en la lo menos por seis (6) meses. comunas 1, 2, 3, 4, 5, 6,7, que estén
. dqdd - Se presenta como una alternativa que consiste en d | d‘ oy o Iq ivel
Cludad ae . brindar empleo directo y formacion integral como esempleadas y pertenezcan a °§ niveles
Barrancabermeja Promotor Ambiental a nivel semicalificado y en de SISBEN 1 o 2 de Barrancabermeja.

Proyecto de Vida durante seis meses.

— Disefiar una propuesta curricular que contenga las
tareas basicas que desarrolla un Promotor
Ambiental.



3.10 POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE FUNDESMAG'

Dado su origen, especialmente por su relacion con ECOPETROL, FUNDESMAG adopta una
Politica de Responsabilidad Social de enfoque flexible que combina distintos modelos dependiendo
de las condiciones del entorno con que se relaciona, de los actores, y de las circunstancias. Esto
significa que la Fundaciéon se enmarca dentro de una concepcion de responsabilidad social que
comparte elementos propios de la ética social del buen vecino y de empresa ciudadana, pero se
identifica de manera particular con el enfoque "socios en el desarrollo”.

Desde la perspectiva del buen vecino, aspira a construir relaciones positivas con sus socios, sus
empleados, sus proveedores y contratistas y, desde luego, con las comunidades y actores con los
cuales se relaciona en las areas de influencia. El establecimiento de dichas relaciones implica que
la Fundacién debe ser vista como igual por todos ellos; que debe ser solidaria en la medida en que
comparte sus intereses y necesidades, y acompafa y facilita los procesos requeridos para
satisfacerlos. El enfoque de buen vecino permite construir la credibilidad requerida para que la
Fundacién y sus socios legitimen su presencia en las areas de operacion y obtengan la licencia
social para operar.

FUNDESMAG también se siente expresada en el enfoque de empresa ciudadana en la medida en
que es consciente de su responsabilidad politica, mas aun si se tiene en cuenta la situacion que
caracteriza al Magdalena Medio. En tal sentido, se puede decir que todo su accionar esta al
servicio de la busqueda de la paz y la concordia en la region, de la generacion de condiciones para
que se de un desarrollo integral y sostenible que proporcione bienestar a la poblacion del area de
influencia. Sin embargo, también es consciente de sélo puede hacer contribuciones decisivas al
logro de estas metas con base en sus fortalezas institucionales, en sus competencias orientadas al
fortalecimiento del desarrollo empresarial de la regidon con sus consecuentes impactos en la
generacion de ingresos, empleo, y en el mejoramiento de la calidad de vida. Desde esta
perspectiva colabora con otras entidades publicas y privadas orientadas de manera mas especifica
a la construccion de ciudadania.

Por estas razones, FUNDESMAG se identifica de manera particular con el enfoque denominado
"socios en el desarrollo". Dadas su vocacion y experiencia, FUNDESMAG busca consolidarse
como una organizacion que comparte los logros, las dificultades y las responsabilidades que deben
enfrentar quienes asuman el compromiso de acompafar las tareas que demanda el desarrollo
econdmico y social del Magdalena Medio.

La condicién de socio en el desarrollo del Magdalena Medio implica que la Fundaciéon no asume
actitudes paternalistas ni sustituye las responsabilidades de los otros socios. Simplemente pone a
disposicion de los asociados su capacidad, su experiencia, su conocimiento, sus recursos y su
voluntad para favorecer procesos que conduzcan a la democratizaciéon de la actividad productiva,
principalmente de aquella basada en principios asociativos que fortalezcan lazos de solidaridad,
contribuyan a la densificacién del tejido social y propicien la construccion de sociedad democratica.
En otras palabras, que permitan el ejercicio de una ciudadania corporativa que aporte a la
generacion de un nuevo esquema de relaciones entre el Estado y la sociedad civil y que ayude a
que las comunidades sean gestoras de su propio desarrollo.

Los lineamientos que establece la Politica de Responsabilidad Social son:

= El desarrollo humano como eje de la formacion empresarial.

= Los proyectos adelantados por FUNDESMAG deben ser concertados y responder a las
necesidades de los involucrados en ellos.

= QOrientacion hacia el fortalecimiento del sector empresarial.

*
La Politica de Responsabilidad Social fue un trabajo adelantado con el acompafiamiento de un especialista de la Corporacién Colombiana
de Estudios Antropolégicos para el Desarrollo (CEAD), junto con el Equipo Gerencial de la Fundacion.



Los proyectos deben propiciar la sostenibilidad tanto ambiental como econémica.

La autogestion, entendida como iniciativa y participacion de la comunidad en la definicion y
ejecucion de los proyectos.

La Fundacion privilegia la realizacion de alianzas con otras instituciones que tengan objetivos
comunes.

La Fundacion articula sus proyectos a los planes y programas de desarrollo locales,
regionales, nacionales e internacionales.



4. PROCESO DE ALINEAMIENTO ORGANIZACIONAL

En el momento de enfrentar un proceso de Fortalecimiento Institucional se define ésta etapa, como
una tarea compleja y generalmente de largo plazo, que supone un conjunto de acciones
coordinadas para alcanzar objetivos previamente determinados. Mas que cualquier otra cosa, un
proceso de fortalecimiento institucional supone claridad y convencimiento sobre la necesidad del
cambio, asi como voluntad para enfrentar y superar los obstaculos que se presentaran en el
camino.

Dentro de esta tarea, se encuentra la ejecucion de un Plan Estratégico que instituira un Modelo de
Gestion Administrativa para FUNDESMAG, que precise los criterios orientadores como Fundacion
comprometida con los procesos socio econémico de desarrollo sostenible de la region.

En general, las etapas basicas para el desarrollo del proceso de construccién de la Planeacion
Estratégica fueron las siguientes:

= Revision de los antecedentes en Planeacién Estratégica

= Desarrollo de jornadas de capacitacion en Planeacion Estratégica

= Desarrollo del Taller del Proceso de Alineamiento Organizacional

» Construccion de la Planeacion Estratégica de FUNDESMAG

La revision del Plan Estratégico de la Fundacion se baso en la recopilacion de toda la informacion
referente a la Fundacion, entre estos el portafolio de servicios de la Fundacién y material acerca de
las planeaciones realizadas anteriormente con la Corporacién Innovar y la Corporacion de Estudios
Antropolégicos para el Desarrollo CEAD, referente a la Politica de Responsabilidad Social de
FUNDESMAG.

Para la revision de la Planeacion Estratégica se adopté la metodologia descrita en el documento de
“Desarrollo Organizacional FRANCO Y CIA. Ltda. Sistema de Gestion Integral. Proceso de
Alineamiento Organizacional”’, donde se evaliua mediante preguntas directas la mision, vision,
valores organizacionales actuales de la organizacién, verificando su conocimiento y aplicaciéon en
la consecucién de los objetivos estratégicos y estrategias planteadas.

Como resultado de la revision se decidid realizar las jornadas de capacitacion en Planeacion
Estratégica como primera medida, en segundo término, se desarrollé un Taller de Alineamiento
Organizacional donde se definié la Vision, Misién, Valores Organizacionales y Criterios
Orientadores de la Fundacion.

El objetivo principal de las jornadas de capacitacion en Planeacion estratégica fue proporcionar las
herramientas para crear y desarrollar la coherencia entre la VISION, la MISION, los VALORES
INSTITUCIONALES y los CRITERIOS ORIENTADORES de la Fundacién, con el Sistema de
Gestion de la Calidad y el Sistema de Indicadores para el Control de Gestion. En estas
capacitaciones se trabajo en temas especificos como:

Qué es la Planeacion Estratégica.

Caracteristicas de la Planeacion Estratégica.

Fases del proceso de Planeacion Estratégica.

Definicion del Significado, elementos impacto y ejemplos de Mision, Vision y Valores
Institucionales.

= Como definir la Mision, Vision y los Valores Institucionales.



= Definicion del significado de Factores Claves de Exito.
= Definicion y diferencia del significado de Objetivos Estratégicos y Estrategias.
= Matriz DOFA.

Estos temas fueron desarrollados como base tedrica para iniciar el taller de alineamiento
organizacional.

En el proceso de alineamiento organizacional se define la Fundaciéon como un sistema organico, no
mecanico, donde cada area debe alinearse con el sistema empresa. El proceso denominado
Alineamiento Organizacional sigue los mismos pasos de Formulacién de Futuro, pero aplicados por
y para cada una de las unidades o area que conforman la estructura organizacional de la
Fundacion.

La premisa fundamental del proceso de Alineamiento organizacional, se basoé en la transformacion
del modelo organizacional tradicional de la Fundacion; fundamentado en la definicion del trabajo
por funciones, lo cual genera guiones y métricas que enfocan a las areas y a las personas hacia
tres nortes distintos (EFICACIA, EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD) y estimula la aparicion de
“Republicas Independientes”, baja cooperacion y dificultad de trabajo en equipo, haciendo que la
resultante de tal esfuerzo no tenga el efecto sinérgico requerido en momentos de alta
competitividad.

El proceso de Alineamiento Organizacional, proporciond las herramientas efectivas para crear y
desarrollar la coherencia entre la Visién y Misiébn de cada area, con la Vision y Mision de la
Fundacién, asi como generar la congruencia entre los guiones, procesos y métricas de cada una
de las areas, de tal forma que todas ellas apunten hacia el logro de la Vision, el cumplimiento de la
Misién de la Fundacion y la construccion y consolidacion de la cultura organizacional pretendida.

El Taller Proceso de Alineamiento Organizacional (Ver Anexo A) se llevé a cabo mediante un
analisis individual por cada Area de la Fundacion en diferentes jornadas de trabajo segun registros
de asistencia, donde se trabajo especificamente en la construccién de la Mision, Visién y Valores
de cada area, con la informacién recopilada en el taller y diagramas de construccién de la Mision y
Vision.

Por ultimo, se trabajé en la construccion de la Planeacion Estratégica de la Fundacion que
corresponde a la Misién Global, Vision Global, Vision Operativa, Valores Institucionales y Criterios
Orientadores. Esta parte de la construccion se realizé en jornadas de trabajo con la participacion
de todo el personal de la Fundacién, para lo cual se llevaron registros de asistencia y actas de
reuniones del Comité de Calidad, con la invitacién de todos los funcionarios de la Fundacién, en
donde se socializa y analiza cada uno de estos aspectos. (Ver Anexo B, Actas Administrativas)

Cabe recalcar que en FUNDESMAG los objetivos corporativos planteados en el Plan Estratégico
cumplen una doble funcién; ellos no sdlo plantean las orientaciones generales de la entidad en
cuanto a los procesos misionales y la administracion de personal y recursos, sino que también
plantean la orientacion general relacionada con la calidad.

La recopilacion de los resultados de esta etapa se encuentra en el siguiente capitulo del proyecto
titulado Planeacion Estratégica de FUNDESMAG, donde se exponen todos los elementos
obtenidos a través del desarrollo de las jornadas de trabajo con todo el personal y los foros de
trabajo por cada una de las areas de la fundacion.



5. PLANEACION ESTRATEGICA DE FUNDESMAG

En la FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO los objetivos corporativos
planteados en el Plan Estratégico cumplen una doble funcién; ellos no solo plantean las
orientaciones generales de la entidad en cuanto a los procesos misionales y la administracion de
personal y recursos, sino que también plantean la orientaciéon general relacionada con la calidad.

5.1 UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

7 Area de Servicios de Crédito, encargada de la administraciéon de todos los programas de
crédito existentes en la fundacion. Incluye la atencién a las comunidades de la region, a
través de los diferentes programas de apoyo con crédito de inversion.

7 Area de Formacion Empresarial, responde con Programas de Desarrollo Empresarial que
permiten que los clientes inicien o fortalezcan sus actividades productivas, basado en un
proceso acorde al perfil del usuario. Esta area fundamenta su actuar en la deteccion de
necesidades de capacitacion de la comunidad, desarrollando metodologias de aprendizaje
apropiadas.

7 Area de Proyectos de Inversion Social, esta area nace en respuesta a la necesidad de
posicionar y fortalecer los subsectores econémicos de la region a través de la implementacion
de proyectos, que permitan gestionar, obtener y asignar recursos que deriven en una
proyeccion empresarial y social de estos subsectores.

5.2 UNIDADES DE SOPORTE

7 Areade Contabilidad, Tesoreria y Recepcidn, area de control, verificacion y registro de los
procesos de administracion contable, tributaria y financiera de la Fundacién. Tiene bajo su
responsabilidad el contacto directo en los procesos de recepcion y atencién al cliente externo.

7 Area de Soporte y Servicios Generales, contribuye al normal desarrollo de las actividades
propias e inherentes a la logistica interna de la fundacion, llevando a cabo el proceso de
gestion documental y de comunicacioén, atendiendo oportunamente los requerimientos de los
clientes internos y externos.

5.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico de FUNDESMAG se compone de los Principios Corporativos o
Criterios Orientadores de la Fundacion, de los Valores Institucionales que constituyen el marco de
referencia de su cultura organizacional, y de la declaracion de su Politica y Objetivos de la Calidad.

La filosofia organizacional de FUNDESMAG se caracteriza por ser el soporte de la Vision y Mision,
y esta respaldada en criterios de aplicacion que aclaran el alcance de su significado. De tal forma
se crea un "lenguaje comun-propio”, entendido por todos los miembros de la Fundacion y facilita la
insercion de estos conceptos en la cultura organizacional.

Consecuentemente, la interiorizacion de esta filosofia requiere de todo un proceso de educacion; el
cual tiende a acelerarse si el personal tiene pleno conocimiento de los valores que los rigen y si se



evidencia una clara correspondencia entre las actuaciones de quienes los enuncian, avalan y
difunden y lo que estipulan los valores.

5.3.1 Misién Global de FUNDESMAG. Trabajamos solidaria y participativamente para propiciar
el desarrollo social del Magdalena Medio mediante programas y proyectos encaminados a la
sostenibilidad de las actividades productivas, de comercio o servicios, de las Medianas, Pequefias
y Microempresas de la region. Liderando el desarrollo empresarial por medio de servicios
financieros, de formacion y de gestién de iniciativas socio-empresariales. Centrando nuestra accion
al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades beneficiarias.

5.3.2 Visién Global de FUNDESMAG. Ser reconocida como la institucion lider en disefio,
promocion e implementacién de servicios que promuevan el bienestar humano y social en la
region. Los principios de calidad, transparencia, independencia de criterio, compromiso y servicio al
cliente, orientaran las actuaciones de FUNDESMAG y se constituiran como su diferencial
competitivo.

5.3.3 Vision Operativa de FUNDESMAG. Los argumentos que respaldaron la construccién de
la vision de la Fundacién fueron los siguientes:

7 Servicios
Evidenciaremos nuestro compromiso con la satisfaccion de las necesidades de los clientes a través
de la innovacién de servicios a la medida de sus requerimientos, con base en un proceso de
mejoramiento continuo orientado a la optimizacion de los procesos y de las relaciones con otras
entidades que compartan el objeto misional de FUNDESMAG.

7 Cubrimiento
Aumentar el grado de cubrimiento en la regién del Magdalena Medio, incursionando en nuevas
zonas y comunidades para la prestacion de nuestros programas y servicios. Nos veremos como
uno de los principales agentes que demuestra un compromiso con el desarrollo sostenible de la
region, lider en servicios que contribuyen al mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad
del Magdalena Medio.

2 Tecnologia
Desarrollar sistemas informaticos eficientes que faciliten la organizacion por procesos, contando
con una base de datos unica de los clientes, que permita realizar el seguimiento a todas las
necesidades y expectativas de los usuarios de la fundacién, convergiendo todo lo anterior en una
efectiva evaluacion de impacto de nuestros servicios.

72 Operaciones
Se buscara la eficiencia en el alcance de los resultados esperados a través de la gestion por
procesos, relacionando los recursos y actividades necesarios para el logro de los objetivos;
estableciendo responsabilidades y autoridades para la administracion de los procesos.
Estableciendo la Caracterizacion y representacion sistematica de los Procesos Claves del Negocio
y los Procesos de Soporte con el reconocimiento de la interrelacion de tales procesos en
FUNDESMAG.



2 Cliente
Consolidar FUNDESMAG como una institucion orientada hacia el servicio al usuario para que se le
oiga, respete y se le responda a sus necesidades y expectativas. Incrementando la eficiencia,
competitividad y productividad operacional, que derive en la prestacién de un servicio de calidad
que satisfaga las necesidades identificadas del cliente.

7  Talento Humano
Nos veremos con un talento humano calificado, eficiente, motivado y comprometido, con una
cultura proactiva, dindamica e innovadora, en una estructura flexible y de respuesta rapida ante las
necesidades de la comunidad; donde todos los participantes (clientes internos, externos y clientes
aliados) obtengan un valor agregado de sus relaciones con la Fundacion.

5.4 CRITERIOS ORIENTADORES

El actuar de la Fundacién dentro de un marco social, que busca influir directamente en el bienestar
de las comunidades del Magdalena Medio, requiere de un patrén o sistema de principios
corporativos deseables que le permita satisfacer las necesidades del medio en el que actua. Es por
ello, que el Talento Humano de FUNDESMAG, actuando de conformidad con la Misién y Vision,
propende y divulga la siguiente declaracion de principios corporativos que son la guia 0 marco de
referencia del accionar institucional de la Fundacion.

72 Compromiso con la Calidad

Logramos la calidad integral y el mejoramiento permanente de nuestro trabajo a través de
un sistema de evaluacion del desempefio, fortaleciendo asi el trabajo en equipo que nos
permita optimizar la capacidad de interactuar en beneficio de los objetivos institucionales.
Contemplamos como factores claves de éxito la superaciéon continua y la actualizacion
permanente en las areas de nuestra competencia. Participamos activamente en la
busqueda y solucion de las necesidades del cliente de la Fundacién, ya sea interno,
externo o aliado.

72 Compromiso Social
Estamos comprometidos con el desarrollo humano a nivel de nuestro personal y el de la
poblacion local y regional; fortaleciendo la Fundacién como entidad independiente y
poseedora de una “conciencia social” autdbnoma; a través de iniciativas propias
encaminadas a la generacién de oportunidades en las comunidades del Magdalena Medio.

7 Innovacion de los Servicios
Generamos nuevos conocimientos y servicios; que conserven flexibilidad para hacer frente
a nuevos retos e iniciativas en las unidades estratégicas de la Fundacion, aportando
siempre al desarrollo sostenible de la region.

7 Proactividad
Nos anticipamos al futuro, creando escenarios que nos conduzcan al liderazgo en
procesos de atencion a nuestras comunidades. Nuestra organizacion brindara satisfaccion
al cliente tanto interno como externo, la cual debe darse proactivamente en la gestién
administrativa, en las relaciones humanas, y los demas procesos de la organizacion,
logrando asi la excelencia en el servicio. Nuestros clientes no seran lo mas importante,
seran lo unico.



7 Impacto
Impulsamos programas y proyectos que impacten significativamente en los procesos de
contribucion al mejoramiento de la calidad de vida de las diferentes comunidades de la
region.

72 Cooperacion
Apoyamos iniciativas en cooperaciéon con otras organizaciones que compartan el objeto
misional de FUNDESMAG. Imprimimos creatividad en nuestro trabajo con dinamismo y
conocimiento, con mente abierta hacia nuevos horizontes.

7 Cofinanciacion
Buscamos activamente recursos financieros de fuentes nacionales e internacionales, que
contribuyan a los procesos de identificacion, disefio, implementaciéon y seguimiento a los
programas y proyectos de la fundacion.

5.5 VALORES INSTITUCIONALES

Los valores corporativos que se identificaron, en consonancia con la Visién definida y la
declaracion de la Politica y Objetivos de la Calidad, los cuales la Fundacion se compromete a
cumplir, defender y buscar su presencia permanente en el diario accionar, son los siguientes:

7 Trabajo Sinérgico
Creemos en las capacidades individuales de nuestros empleados y en su capacidad de
trabajo en equipo, poseedores de un amplio conocimiento de las areas de la Fundacion y
de las interrelaciones de sus procesos para el ejercicio de las labores. Trabajamos en
equipo para aprovechar nuestras fortalezas y minimizar nuestras debilidades en el logro de
la Mision Institucional; con el objeto de buscar la mejora continua de nuestros servicios
ofrecidos en la region.

7 Respeto
Reconocemos la importancia del respeto por las opiniones de los demas, procurando un
dialogo franco, conciliador y participativo, favoreciendo una comunicaciéon amplia, abierta y
sincera. Procurando siempre un ambiente de trabajo estimulante y participativo, donde el
talento pueda expresarse y aplicarse al desarrollo de la organizacion. Mantenemos una
actitud de respeto y compromiso permanente con los clientes internos y externos.

7 Excelencia
Trabajamos por el mejoramiento continuo de la Gestion Institucional de FUNDESMAG,
promoviendo mecanismos y recursos que consoliden un alto grado de calidad y de
eficiencia en la prestacién de nuestros servicios. Nuestra actitud frente al trabajo es
siempre seria, responsable, honesta, constructiva, innovadora y con gran contenido
humano.

7 Sentido de Pertenencia
Estamos identificados con la institucién y con lo que hacemos. Comprometidos con la
busqueda constante de iniciativas que generen mejores maneras de atender las funciones
institucionales. Promoviendo una actitud positiva y creativa, a través de la participacion de
todo el personal en las actividades institucionales. Buscamos que todos los funcionarios



sintamos orgullo de pertenecer a esta Fundacién, y como participes de una tarea comun
desarrollemos cada dia un mayor sentido de pertenencia y compromiso. Deseamos que
con nuestro trabajo aportemos al beneficio comun de la Entidad y de la sociedad.

7 Honestidad
Confiamos en nuestros colaboradores como personas honestas, de actuar responsable y
con un gran potencial por aportar y desarrollar en su trabajo. Cumplimos nuestras
funciones con rectitud y apego a las normas legales, preceptos éticos y morales.
Trabajamos siguiendo criterios humanos, técnicos, independientes, objetivos vy
congruentes que generan confianza en el cliente.

7 Experiencia
FUNDESMAG ha acumulado una amplia experiencia, en términos de conocimientos y
procesos en el campo de atencion a comunidades. Hemos unido esfuerzos junto con otras
entidades que comparten nuestros objetivos para el cumplimiento eficaz del deber
institucional, encaminado al incremento del bienestar socioecondémico de la comunidad en
la region.

5.6 MISION Y VISION DE LAS UNIDADES ESTRATEGICAS Y DE SOPORTE
7 Area Proyectos de Inversion Social

MISION

Somos un area de trabajo entusiasta, comprometida e integrada para el cumplimiento del mandato
misional de FUNDESMAG, a través de la elaboracion, gestion y ejecucion efectiva de iniciativas
socio-empresariales que atiendan las necesidades de las diferentes comunidades de la region.

VISION

Fortalecer el impacto de FUNDESMAG en el entorno econémico y social de su area de influencia,
permitiéndole el reconocimiento como institucién impulsora y ejecutora de programas y proyectos
integrales que potencialicen el talento humano, para el Desarrollo Comunitario de la region.

7 Areade Formacion Empresarial

MISION
Promover el espiritu empresarial como base de una cultura, que aporte valor al desarrollo social
sostenible del Magdalena Medio. Mediante programas de formacion empresarial.

VISION

Ser el principal centro de innovacién en formacion personal y empresarial del area de influencia de
FUNDESMAG, a través de la experiencia y formacién continua de Facilitadores y con un apropiado
disefio e implementacion de nuevos procesos de aprendizaje.



7 Areade Crédito

MISION

Conformamos un equipo que trabaja con responsabilidad y amabilidad, que ofrece servicios de
microcrédito de manera oportuna, para contribuir a las necesidades econdémicas de las micro,
pequeias y medianas empresas del area de influencia de FUNDESMAG.

VISION

Ser el area lider en la consecucion de recursos econémicos para la colocacién de microcréditos;
con una mayor cobertura de nuestros servicios en el Magdalena Medio. Garantizando confianza,
agilidad y seguridad a todos nuestros usuarios.

7 Areade Contabilidad, Carteray Recepcion

MISION

Trabajamos con transparencia contribuyendo en la toma de decisiones de FUNDESMAG, mediante
procesos de registro, verificacién y control de documentos. Estamos comprometidos en la
administracion de datos sobre el perfil de nuestros usuarios y siempre garantizando un excelente
manejo de su informacién crediticia. Nos esforzamos en brindar un servicio amable y oportuno a
nuestros clientes.

VISION

Ser los primeros en el alcance de resultados confiables y en la entrega de informacion oportuna a
nuestros clientes internos y externos; facilitando el proceso de medicion de la satisfaccion de
nuestros usuarios, que permita reconocer la excelencia en la prestacion de los servicios ofrecidos
por FUNDESMAG.

7 Areade Soporte y Servicios Generales

MISION

Somos un equipo amable, agil y oportuno que contribuye a la ejecucion de los procesos de gestién
documental y de comunicacion en FUNDESMAG, mediante la utilizacion de herramientas
administrativas basicas. Atendemos las necesidades de nuestros clientes internos y externos con
sentido de pertenencia y responsabilidad.

VISION

Nuestra meta es proporcionar un excelente nivel de servicio y calidad a nuestros clientes en
general, que permita el desarrollo normal de las actividades propias e inherentes de la fundacion;
disponiendo de un talento humano competente y con amplia adaptabilidad al cambio.

5.7 MATRIZ DOFA

El resultado del andlisis DOFA (debilidades, fortalezas, amenazas, oportunidades) realizado en la
Fundacién, como punto de partida a un Direccionamiento Estratégico, es la matriz que a
continuacion se describe:



Cuadro 6. Matriz DOFA

AMENAZAS FORTALEZAS

Aumento de entidades que ofrecen servicios de Microcrédito en
la Regién, con menores niveles de exigencias en garantia de
respaldo al servicio.

Los procesos de atencién del banco Agrario son deficientes
cuando se realizan las actividades de apertura de cuentas,
desembolso de créditos y el pago de cuotas, debido a que los
clientes tienen que enfrentar largas colas para ser atendidos.

La falta de articulacion entre la politica gubernamental y el
accionar de las ONG, para la construccion de una Agenda
Publica Municipal y Nacional que propenda por el desarrollo y el
mejoramiento de la calidad de vida de la sociedad.

Las Politicas de ECOPETROL, en el instante que este decida no
seguir con acciones que no guarden estricta relaciéon con la
responsabilidad social y disponga retirar los recursos que la
fundacion maneja a través de sus diferentes fondos y por ende,
se terminen los convenios que tiene FUNDESMAG con ECP.

El Conflicto Social en el radio de accién de FUNDESMAG impide
la realizacion normal de los servicios en la region; esto se ve
reflejado en el temor ante una situacién de riesgo para el
personal de campo de la fundacién.

La demora generada en los procesos de evaluacion y
desembolso de recursos por parte de las Entidades
Cofinanciadoras de proyectos, que impiden a FUNDESMAG dar
normal inicio y desarrollo de las actividades propias de los
proyectos productivos.

La generacion de lineas de Microcrédito en el sector bancario
donde todas la Fundaciones deberan recomendar antiguos y
buenos clientes a los bancos, para que estos clientes accedan a
este servicio de la banca formal.

La Fundacion cuenta con el respaldo del socio fundador
ECOPETROL en la obtencién de recursos financieros para la
ejecucién de los programas que se proponen en pro del
desarrollo social que se contempla en la mision.

FUNDESMAG es una organizacion con amplia trayectoria en el
desarrollo de proyectos a nivel local y regional, orientados a la
construccion de bienes colectivos, generando modelos de trabajo
con actores regionales, nacionales e internacionales.

La amplia trayectoria de FUNDESMAG en la region,
consolidandose como una entidad seria y transparente en la
administracion de recursos publicos y con gran experiencia en el
manejo de convenios entre entidades.

FUNDESMAG es Unica en la region en ofrecer los programas de
Microcrédito denominados: Parejas, Grupos y Nucleos
Solidarios.

La presencia y el posicionamiento en las diferentes zonas del
Magdalena Medio en la que presta sus servicios, contando con
gran credibilidad en las comunidades de dicha region.

La experiencia del personal en FUNDESMAG, en los procesos
de atencion a los programas de microcrédito y de formacion
empresarial.

La capacidad financiera de la Fundacion dada la solidez, liquidez
y capacidad de endeudamiento de la misma.

Adecuacion de las instalaciones de la Recepcion para contribuir
de esta forma, al ofrecimiento de un mejor proceso de atencion al
cliente; un espacio que demuestre el esmero por atender cada
vez mejor a nuestros usuarios.

OPORTUNIDADES DEBILIDADES

Al existir diversas entidades que imparten procesos de
capacitacién, nos permiten comparar y medir la calidad de
nuestros servicios de capacitaciéon con esta competencia y de
esta forma desarrollar estrategias para posicionarnos y
consolidarnos en el medio.

FUNDESMAG al implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, representa, en cualquier circunstancia, un mejor
posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
Fundaciones similares que no han afrontado este proceso.

Las politicas estatales de generacion de empleo frente a la
problematica socioeconémica de la region.

Desarrollo de procesos en atencion a Comunidades
desplazadas.
Demanda de servicios que requieren instituciones

internacionales para la ejecucion de programas.

Desarrollo de convenios con instituciones financieras (Bancoldex,
Emprender, FINAGRO, etc.) para la obtencién de Fondos
subsidiados para destinacién de créditos.

Puente Yondoé-Barrancabermeja, genera un canal de acceso
rapido para incursionar y ampliar la cobertura de los servicios de
FUNDESMAG.

La existencia de metodologias establecidas para el desarrollo de
programas sociales, econémicos y ambientales.

FUNDESMAG a pesar de su experiencia, vocacion y con todo su
personal de amplia trayectoria en la Fundacion, le ha sido dificil
implementar nuevas herramientas para el mejoramiento de su
gestién y que conlleven a un cambio institucional con el objeto de
incrementar su efectividad.

El tema de desarrollo tecnolégico en FUNDESMAG no se ha
tomado con suficiente amplitud, la Fundacion no cuenta con un
Sistema Informatico que soporte y aumente su capacidad de
gestién administrativa.

FUNDESMAG carece de una estrategia publicitaria agresiva y
constante, que la consolide en el medio y que le permita
reorientar sus esfuerzos en el aumento de su nivel de cobertura
de los servicios en la region.

No existe en FUNDESMAG algin medio para la evaluacion
constante de sus servicios, que determinen los indices de
satisfaccion de los usuarios beneficiarios.

Los procesos de comunicaciéon interna en la Fundacién son
deficientes, afectando las relaciones interpersonales entre los
empleados y disminuyendo la armonia...

En la Fundacién no existe un sistema de informacion que
administre una base de datos, que otorgue informacién sobre
todo lo referente a: el perfil de nuestros usuarios, el grado de
satisfaccion del servicio, seguimiento al cliente, etc.

No existe una relacién estrecha entre el staff de Facilitadores y
FUNDESMAG, debido al volumen de los programas de
capacitacion, que son bajos e intermitentes.



6. DIAGNOSTICO DE LA FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

6.1 DIAGNOSTICO INICIAL

El diagnostico inicial se realizé mediante los criterios del Premio Colombiano a la Calidad, donde se
evalud la gestion de la Fundacion en distintos momentos: en la Planeacion, forma como la
Fundacién define sus metas y los métodos como alcanzarlas en los distintos componentes que la
integran. En el Hacer, la manera como la Fundaciéon genera acciones para capacitar y entrenar a
las partes interesadas, para ejecutar las tareas planeadas y recoger los datos correspondientes a
las mismas. En la Verificacién, los mecanismos que establece la Fundaciéon para conocer los
resultados de las tareas ejecutadas y evaluar el logro de los objetivos propuestos, tomando como
base los datos recogidos en la ejecucion. Actuar Correctivamente, la aplicacion de acciones
correctivas necesarias que conduzcan al logro de los objetivos propuestos y al mejoramiento
continuo de los procesos de la Fundacion.

Lo anterior, forma parte solo de la evaluacion de la gestién mediante el ciclo PHVA que se
encuentra contenida en los criterios de evaluacion del Premio Colombiano de la Calidad. Esta
evaluacién ofrece los lineamientos basicos de un Sistema de Gestidon Integral, detallando un
conjunto de conceptos y elementos deseables para una organizacion de talla mundial sin pretender
los modelos o estructuras rigidas de gestion.

Los criterios definidos por el Premio Colombiano a la Calidad y que se han utilizado para realizar el
diagnostico a la Fundacion son:

= Gestion Estratégica.

= C(Clientes y Mercados.

= Liderazgo.

= Desarrollo de las Personas.
= Gerencia de la Informacion.
= Gestion de Procesos.

= Desarrollo Sostenible.

= Resultados.

La aplicacion de estos criterios en la Fundaciéon se ha documentado mediante el Cuadro 7, donde
se han descrito los aspectos positivos y las conclusiones derivadas de la evaluacion realizada, al
igual que los criterios y puntajes obtenidos (Cuadro 8), siendo este el punto de partida que facilite
la cuantificacion de las acciones y oportunidades de mejoramiento.

Cuadro 7. Diagnostico cualitativo segun el Premio Colombiano a la Calidad

CRITERIOS DE
EVALUACION ASPECTOS POSITIVOS CONCLUSIONES

La Direccion orienta las acciones, esfuerzos y comportamientos

de los miembros de la Fundacioén, hacia el cumplimiento de la

misién y el logro de la visién y la determinacion de mecanismos Falta aclarar los procesos para
para alinear la estructura y la cultura de la Fundacion, definir y hacer realidad la
entendiendo la estructura como la distribucion de cargos vy la oferta de valor y los recursos
interaccién entre las personas, areas y procesos que intervienen estratégicos que la soportan.
en el logro de las metas; y la cultura como el conjunto de

conductas basados en valores y creencias que son compartidos

en forma autentica por los integrantes de la Fundacion.

Gestion
Estratégica



CRITERIOS DE
EVALUACION ASPECTOS POSITIVOS CONCLUSIONES

Clientes y
Mercados

Liderazgo

Desarrollo de las
Personas

Gerencia de la
Informacion

Gestion de
Procesos

Desarrollo
Sostenible

Resultados

La Fundacion conoce las necesidades presentes y futuras de los
clientes para convertirlas en atributos de calidad del servicio que
presta, como base para consolidar un conjunto de herramientas
orientadas a responder adecuadamente a los clientes, a través
de los servicios y generar los niveles de satisfaccion derivados
de la percepcion de los clientes que acceden al servicio.

La Direccién ejecutiva participa en la formulacién y apropiacion
por toda la Fundacién del direccionamiento estratégico, asi como
en la promocion permanente los valores organizacionales, como
pautas de conductas que faciliten el desarrollo de la Fundacion y
el logro de los objetivos, el desarrollo de habilidades de liderazgo
en todos los niveles de la Fundacion y en la construccion de
acciones orientadas a promover su cultura de calidad en la
comunidad.

La Fundacion promueve programas orientados a facilitar el
desarrollo de las personas que la integran como requerimiento
para su propio desarrollo, evidenciando los sistemas definidos
por la Fundacién para propiciar la participacion de las personas
en el mejoramiento organizacional, la generacién de un ambiente
adecuado para la prestacion del servicio y la creacion de capital
intelectual.

En FUNDESMAG la informacion es el insumo para el
mejoramiento de la Fundacion, la toma de decisiones y el control
de los procesos, todo lo cual se hace fundamentado en hechos y
datos concretos.

FUNDESMAG es consciente de que las actividades de
prestacion de los servicios se realizan como un proceso, ya que,
la manera como organiza y relaciona sus actividades cotidianas,
desde la definicion, despliegue y seguimiento se encuentran
todas las unidades estratégicas de negocio que la integran.

La Fundacién actia como integrador entre la comunidad y el
medio ambiente, mediante programas que fomentan una cultura
de preservacion de los ecosistemas, renovabilidad de los
recursos e integracion con la comunidad.

FUNDESMAG tiene definido acciones gerenciales de evaluacion
y seguimiento que permite identificar los avances y logros
obtenidos en las distintas areas y procesos, asi como los
avances globales de la Fundacion para visualizar el
cumplimiento del direccionamiento estratégico definido.

Cuadro 8. Diagnostico cuantitativo segun el Premio Colombiano a la Calidad

Puntaje

Maximo
Formulacion del Direccionamiento Estratégico 40
Despliegue del Direccionamiento Estratégico 25
Gerencia Interfuncional 10
Seguimiento al Direccionamiento Estratégico 25

Estrategia, Estructura y Cultura 10

Se necesita desarrollar una
metodologia de informacion
acerca del mercado objeto,
que ayude a la Fundacion a
conocer los grupos de clientes
y mercados.

Poco desarrollo de
herramientas de evaluacion de
las acciones emprendidas en
la promocioén de la cultura en
la comunidad.

Falta desarrollar indicadores
para medir la oportunidad y
efectividad de la participaciéon
de los niveles de la Fundacién
en el proceso de gestion.

Falta enunciar el impacto que
genera en la Fundacion los
diferentes programas de
capacitacion adelantados.
Falta mencionar como se
miden, evaluan y mejora el
desarrollo de las personas.

Necesidad de establecer
politicas y procedimientos que
garanticen la consecucién de
resultados.

Poca utilizacion de sistemas
de informacion apropiados
para la Fundacion.

FUNDESMAG no cuenta con
un Sistema de Gestion de la
Calidad que base su accionar
hacia los procesos.

Falta descripcion de la
evaluacion y mejoramiento de
los procesos de desarrollo
sostenible.

Poca informacioén para
evidenciar los resultados
enfocados a la gestion
humana, a los proveedores y
el medio ambiente.

Calificacion Porcentaje
Fundesmag Obtenido
41 37.27%
18
5
4
8
6



CLIENTES Y MERCADOS
Conocimiento del cliente y del mercado

Despliegue de la calidad - sistema de interpretacion de las necesidades del
cliente

Gestion de las relaciones con los clientes

Sistemas de respuesta

LIDERAZGO

Liderazgo mediante el ejemplo

Principios, creencias y valores

Promocién de la cultura de calidad en la comunidad

DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Seleccion, induccion, capacitacion y entrenamiento
Participacion, reconocimiento y compromiso
Calidad de vida en el trabajo

Capital intelectual

GERENCIA DE LA INFORMACION

Disefio y administracion de los sistemas de informacion

Analisis de la informacién

GESTION DE PROCESOS

Estructura de procesos

Gestion del trabajo cotidiano

Acondicionamiento, limpieza y mantenimiento de las instalaciones y equipos
Documentacion y registros de calidad

Calidad en compras

Proveedores y subcontratistas

Auditorias o evaluaciones al sistema de aseguramiento de la calidad

DESARROLLO SOSTENIBLE

Responsabilidad social

Preservacion de los ecosistemas - control ambiental

RESULTADOS

Resultados enfocados al cliente
Resultados enfocados a la organizacion
Resultados enfocados a gestion humana

Resultados enfocados a la comunidad, los proveedores y el medio ambiente

Puntaje
Maximo
100
25

25

25
25

60
30
15
15

100
30
30
30
10

60
30
30

110
30
30
10
10
10
10
10

60
30
30

400
110
150
70
70

Calificacion
Fundesmag
39

7
11

16
5

32

15
10

41

14

10

11

19

14

32

-
o

N NS~ O

25
15
10

101
30
65
20
16

Porcentaje
Obtenido

39%

53.33%

41%

31.66%

29.09%

41.66%

25.25%



6.2 DIAGNOSTICO SEGUN LA NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO 9001 VERSION 2000

Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevalaucion han desarrollado
una amplia gama de criterios detallados para evaluar el desempefio de los Sistemas de Gestion de
la Calidad. De acuerdo con lo anterior, la metodologia para el desarrollo del diagnostico se ha
basado en una tabla donde se especifica el requisito de la norma, una pregunta de evaluacién, la
observacion real del desempefio de la Fundacion y una posible accion de mejora.

Las preguntas de auto evaluacion® proporcionan un enfoque sencillo para valorar la Fundacion,
basandose en los capitulos 4 a 8 de la NTC ISO 9001:2000, donde se busca observar la
coherencia de los requisitos de la norma con los procesos de la Fundacién inicialmente; con el fin
de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, mejorar los procesos actuales y para
satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de los clientes actuales y potenciales de
FUNDESMAG de acuerdo con una herramienta que arroje datos reales.

Cuadro 9. Diagnostico cualitativo segun la norma NTC 1ISO 9001:2000

REQ ISO PREGUNTA DE OBSERVACION REAL DE .
9001 EVALUACION DESEMPENO ACCION DE MEJORA

4.1

4.2

5.1

¢,Coémo aplica la direccién el
enfoque basado en procesos
para conseguir el control
eficaz y eficiente de los
procesos, resultando en la
mejora del desempefio?

¢Como se utilizan los
documentos y los registros
para apoyar la operacion
eficaz y eficiente de los
procesos de la
organizacion?

¢(,Cémo demuestra la alta
direccion su liderazgo,
compromiso y participacion?

* Norma NTC ISO 9004:2000

= No existe un SGC documentado.

= No estan definida la secuencia y
control de los procesos del SGC.

= Se encuentran disponibles los
recursos e informacion para las
actividades desempefiadas.

= No se realiza seguimiento, medicion
y analisis a los procesos.

= Las acciones estan encaminadas a
alcanzar los resultados planeados y
se documenta.

declaracion
politica 'y

= No existe una
documentada de Ila
objetivos de la calidad.

= No existe un manual de calidad.

=No estdn documentados los
procedimientos obligatorios por la
norma ni los de la Fundacion.

= No existe un procedimiento para el
control de documentos que define la
aprobacion, revision y actualizacion
de los documentos.

= No existe un procedimiento para el
control de los registros.

*En la Fundacién se manejan
formatos y registros diferentes para
el desarrollo de las actividades que
contienen informacion muy
parecida.

= Falta definir la
objetivos de calidad.

= Se establecen revisiones por la
direccion de las actividades
planeadas para analizar resultados,
pero no de un SGC.

"lLa Direccion ejecutiva de
FUNDESMAG asegura la
disponibilidad de recursos.

politca y los

Disefiar e implementar el SGC de
FUNDESMAG con un enfoque basado
en procesos.

Realizar la caracterizacion de procesos
donde se evidencia el seguimiento y la
medicion de los procesos para su
mejora.

Disefiar el Mapa de Procesos de la
Fundacion.

Elaborar diagramas de flujo de los
procesos.

Definir la cadena del valor de la
Fundaciéon donde se establecen los
procesos del SGC.

Definir la politica y los objetivos de la
calidad de la Fundacion en jornadas de

trabajo.

Elaborar el Manual de calidad de la
Fundacion, definiendo alcance,
exclusiones, procedimientos e

interaccion entre los procesos.

Realizar los procedimientos obligatorios
por la norma.

Documentar las  actividades mas
importantes de cada proceso,
identificando formatos y registros.
Revisar los formatos y registros actuales
y agrupar los que manejen informacion
homogénea.

Disefiar los formatos que faltan para el
desarrollo de actividades.

Generar registros de asistencia a las
capacitaciones planeadas.

Establecer la politica y objetivos de la
calidad, asi como la metodologia para
que todo el personal la conozca y guie
sus actividades hacia ésta.

Incluir en la revisién por la direcciéon
todos los documentos y procesos del
SGC.



REQ ISO PREGUNTA DE OBSERVACION REAL DE .
9001 EVALUACION DESEMPENO ACCION DE MEJORA
se la

5.1

52

5.3

5.4

5.5

¢ Coémo asegura
organizacién de que se han
considerado los requisitos
legales y reglamentarios?

¢ Coémo identifica la
organizacion las
necesidades y expectativas
del cliente de manera
regular?

¢ Como asegura la politica
de la calidad que las
necesidades y expectativas
de los clientes y de otras
partes interesadas son
entendidas?

¢, Coémo guia la politica de la
calidad a mejoras visibles y
esperadas?

¢ Como considera la politica
de la calidad la visiéon de
futuro de la organizacion?

;De qué manera los
objetivos traducen la politica
de la calidad en metas
medibles?

¢;De qué manera son
desplegados los objetivos a
cada nivel de la gestion
para asegurar la
contribucion individual para
su logro?

(,Cémo se asegura la
direccion de la
disponibilidad de los
recursos necesarios para
cumplir los objetivos?

¢;Como se asegura la alta
direccion de que se
establecen y comunican las
responsabilidades al
personal de la
organizacion?

¢{Como contribuye a la
mejora del desempefio de la
organizacion la
comunicacion de los
requisitos, objetivos y logros
de la calidad?

* En FUNDESMAG se comunica la

importancia de  satisfacer los
requisitos del cliente, legales y
reglamentarios.

Los requisitos del cliente no se
encuentran documentados, aunque
son del conocimiento de todo el
personal de la Fundacién.

Los requisitos legales estan
definidos segun la ley que cobija a la
fundacién.

Los requisitos reglamentarios estan
establecidos mediante reglamentos.

No existe una politica de calidad
para la Fundacion.

Existen  politcas y  objetivos
organizacionales que cumple Ila
Fundacion.

No estan definidos ni documentados
los objetivos de la calidad para la
Fundacion.

Se establecen objetivos dentro de la
planeacion anual que realiza la
Fundacion 'y que son del
conocimiento y cumplimiento de todo
el personal.

La Fundacion tiene la disponibilidad
de recursos para el cumplimiento de
los objetivos de la calidad.

No existe una planificacion para el
SGC.

Las responsabilidades y autoridades
estdn  definidas  mediante el
organigrama de la Fundacion, falta
documentar en mayor detalle.
Existen la persona adecuada para
asumir la responsabilidad de ser
representante de la direccion del
SGC.

La comunicacién en la Fundacion se
realiza a través de carteleras de
informacion, memorandos, circulares
y reuniones de informacion.

= Asegurar la disponibilidad de recursos
para el mantenimiento del SGC.

= Definir los atributos de calidad del
servicio de acuerdo con los requisitos de
los clientes de FUNDESMAG.

= Disefiar una herramienta (encuesta) para
conocer los requisitos del cliente.

= Elaborar la politica de calidad de
FUNDESMAG  adecuada con el
propdsito de la Fundacién.

= Incluir en la politica de la calidad el
compromiso con los requisitos del cliente
y la mejora del SGC.

= Definir una metodologia para la revisién
de la politca de la calidad y de su
aplicabilidad dentro de los procesos de la
Fundacion.

= Establecer la politica de calidad de la
fundacién de acuerdo con su vision de
futuro.

Determinar los objetivos de la calidad
para la Fundacion en jornadas de
trabajo, asi como los indicadores de
gestion que midan y evalien estos
objetivos.

Establecer un matriz de comparacion
entre la politica y los objetivos de la
calidad que evidencia la coherencia y
entre estos.

Establecer una metodologia para la
comunicacion y conocimiento de todo el
personal y de su aplicabilidad en las
actividades diarias para cumplir dichos
objetivos de calidad.

Definir una metodologia para la
planificacién del SGC, estableciendo las
entradas y salidas de informacién para
esta, apoyandose en la Caracterizacion
de Procesos.

Definir y dar a conocer a todo el personal
involucrado, las responsabilidades vy
autoridad frente al SGC.

Disefiar la clarificacion de cargos del
personal de FUNDESMAG.

Establecer un formato de capacitaciones
y reuniones al comité de calidad donde
se traten temas referentes a la calidad.

Designar al representante de la
direccion, definiendo sus
responsabilidades y autoridad, vy
comunicarlo a todo el personal.

= Disenar la Matriz de comunicaciones de
aspectos relacionados con el SGC.

= Establecer un reglamento para el comité

de calidad de la Fundacién.
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5.6

6.1

6.2

6.3

6.3

6.4

¢;Como asegura la alta
direccion la disponibilidad de
informacion de entrada valida
para la revision por la
direccion?

¢,Cémo evalla la actividad de
revision por la direccion la
informacién para mejorar la
eficacia y la eficiencia de los
procesos de la organizacion?

¢(Como planifica la alta
direccion la disponibilidad de
recursos de manera
oportuna?

¢, Coémo promueve la
direccion la participacion y el
apoyo de las personas para
la mejora de la eficacia y
eficiencia de la organizaciéon?

;,Cémo se asegura la
direccion de que el nivel de
competencia de cada
individuo es adecuado para
las necesidades actuales y
futuras?

¢, Coémo identifica la
organizacion la necesidad de
reconocimiento, satisfaccion
del trabajo, competencia y
desarrollo del conocimiento
del personal?

;,Cémo se asegura la
direccion de que la
infraestructura es apropiada
para la consecucién de los
objetivos de la organizacion?

¢ Coémo considera la direccion
los aspectos medio
ambientales asociados con la
infraestructura?

;,Cémo se asegura la
direccion de que el ambiente
laboral promueve la
motivacion, la satisfaccion, el
desarrollo y el desempefio de
su personal en la
organizacion?

= No existe implementado un SGC que
asegure la revision de este.

La fundaciéon mediante la Direccion
ejecutiva realiza las revisiones a las
actividades y los resultados segun los
objetivos planeados para implementar

acciones si estos no han sido
cumplidos.
= FUNDESMAG realiza una buena

administracién de los recursos tanto
propios como los suministrados por
entidades cofinanciadoras.

El personal de la Fundacién es
competente con base en educacion,
formacion, habilidades y experiencia.
Dicha competencia del personal no se
encuentra documentada, solo existen
carpetas donde se lleva todo el
registro de la educacion y formacion
del personal.

La fundacion ofrece capacitacion en
diversos temas al personal de acuerdo
con la actividad que realiza dentro de
la Fundacién.

La Fundacion cuenta con una
infraestructura adecuada para sus
propdsitos, en los que se refiere a
espacio, equipos (Hardware 'y
Software) y comunicaciones.

Falta documentacién sobre la gestion
en materia de infraestructura por parte
de los responsables directos de la
Fundacion.

FUNDESMAG proporciona a sus
clientes internos y externos un
ambiente de trabajo propicio, el cual
permite que los servicios se lleven a
cabo cumpliendo con los requisitos
necesarios para ello.

Falta generar la documentacion que
soporte este requisito.

Disefar procedimiento
documentado en donde se
encuentren las actividades para

realizar la revision por la direccion
del SGC.

Asegurar que la informacién de
entrada para la revisiébn por la
direccion se encuentre disponible.
Generar los registros derivados de la
revision por la direccion.

Asegurar que los resultados de la
revision por la direccion apuntan
hacia la mejora de la eficacia del
SGC, del servicio y que cumpla con
los requisitos de los clientes.
Implementar un mecanismo que
realice el seguimiento a las acciones
derivadas de los resultados de la
revision por la direccion del SGC.

Documentar la  forma  como
FUNDESMAG administra los
recursos para el aseguramiento del
SGC.

Disefiar los formatos requeridos
para la solicitud de recursos si es
necesario.

Establecer un documento que
recopile la evidencia de Ila
competencia del personal de
FUNDESMAG, donde se establezca
la educacién, formacioén, habilidades
y experiencia.

Evaluar la eficacia de las acciones
tomadas en materia de capacitacion.
Desarrollar una metodologia para
que el personal de la Fundacion sea
consciente de la importancia de sus
actividades.

Establecer un procedimiento donde
se establezca la seleccion y
vinculacién  del  personal, asi
compara el desarrollo de
competencias en el mismo.

Generar los registros necesarios
para dar evidencia del cumplimiento
de este requisito.

Dar evidencia de como afecta la
infraestructura directamente en la
prestaciéon de los servicios en
FUNDESMAG.

Describir los aspectos relacionados
con aplicaciones informaticas que
maneja la Fundacién.

Se debe mostrar la evidencia
objetiva del cumplimiento del
ambiente de trabajo adecuado para
la prestacion de un servicio efectivo.
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7.2

7.3

7.4

,Cémo aplica la alta
direccion el enfoque basado
en procesos para asegurarse
de la operacion eficaz y
eficiente de los procesos de
realizacién y de apoyo y de
la red de procesos
asociados?

;,Como ha definido la
direccion los procesos
relativos al cliente para
asegurar la consideraciéon de

las necesidades del cliente?

¢,Cémo ha definido Ila
direccion los procesos de
otras partes interesadas para
asegurar la consideracion de
las necesidades y
expectativas?

¢,Cémo ha definido la alta
direccion los procesos de
disefio y desarrollo para
asegurar que responden a
las necesidades de los
clientes?

¢, Coémo promueve la
direccién a los proveedores
en la identificacion de
necesidades de compras y
en el desarrollo de una
estrategia conjunta?

¢, Cémo promueve la
direccion el establecimiento
de alianzas de negocios con
los proveedores?

Dentro de la planificacion de la
realizacion del producto no estan
determinados los objetivos de la
calidad.

Los requisitos para la prestacion del
servicio se encuentra documentado en
reglamentos.

Se encuentra la documentaciéon para
la prestacion del servicio, pero se
manejan de forma diferente
documentos iguales.

Se realiza el seguimiento a la
prestacion de los servicios mediante
los informes que presenta cada
coordinacion.

La Fundacién maneja registros de la
prestaciéon de los servicios de una
manera ordenada y cumple con los
requisitos establecidos en la
reglamentacion.

Se conocen los requisitos del cliente
pero falta documentacion acerca de
éstos requisitos de los clientes de la
Fundacion al igual que los no
especificados por los mismos.

Falta documentar los requisitos
legales y reglamentarios relacionados
con los servicios que presta la
Fundacion.

La Fundacion tiene documentado los
requisitos generales para acceder
especificamente al servicio de crédito,
mediante un reglamento de Crédito.
FUNDESMAG tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos del cliente y
de sus propios servicios.

La comunicacién con el cliente de
FUNDESMAG se realiza a través de
carteleras internas, llamadas
telefénicas o directamente con el
cliente.

FUNDESMAG dispone de un buzoén
de sugerencias para la comunicacion
con sus clientes.

Las Fundacién no maneja este
requisito dentro del SGC ya que no
disefa ni desarrolla nuevos servicios.

Cada coordinacién determinar las
caracteristicas y requisitos de los
productos y servicios a comprar que
afecten la calidad de la prestacion de
su servicio.

Falta documentar la verificacion de los
productos y servicios comprados y los
responsables de esta actividad.

Falta dejar evidenciad de la definicion
de la informacion pertinente para la
realizacion de las compras.

La fundacién maneja un manual de
autorizaciones y contratacion, no
existe evidencia de su aplicabilidad,
revision o actualizacion.

= Definir los objetivos de la calidad de
FUNDESMAG.

= Definir los requisitos de calidad para
los servicios que presta la
Fundacion, al igual que los criterios
para su aceptacion.

= Documentar las actividades de

verificacion, seguimiento e
inspeccion especificas para los
servicios.

Dar evidencia de la disponibilidad de
recursos que se requieren para la
prestacion del servicio.

Identificar los registros y formatos
utilizados para la prestacion del
servicio para incluirlos en la
documentacion del SGC.

Identificar los requisitos de los
clientes especificos y no
especificados de tal forma que se
deje  evidencia  objetivos  del
conocimiento de éstos.

Generar una herramienta (encuesta)
donde los clientes puedan definir
sus requisitos y lo que esperan de
los servicios que ofrece
FUNDESMAG.

Documentar los requisitos legales y
reglamentarios que aplican a la
Fundacion.

Se deben mantener los registros de
la revision de los requisitos
relacionados con el servicio y de las
acciones tomadas.

Definir un procedimiento donde se
especifique la metodologia para el
manejo de las sugerencias y quejas
de los clientes.

En el manual de calidad se
expresara en detalle el porque de
esta exclusion.

Definir un procedimiento
documentado para la realizacion del
proceso de compras dentro de la
Fundacion, definiendo responsables
para este proceso.

disefiar los formatos para |la
seleccion, evaluacion y re-
evaluacioén de los proveedores.
Documentar en la verificacion
realizada a los productos comprados
y que afectan la calidad de los
servicios de FUNDESMAG.

Definir términos de referencia para
los requisitos de la Fundacién en
materia de compras.
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7.5

7.6

8.1

8.2

¢;Como se asegura la alta
direccion de que los
elementos de entrada para
los procesos de realizacién
tienen en cuenta las
necesidades de los clientes y
de otras partes interesadas?

¢Cémo son gestionados en
la practica los procesos de
realizaciéon desde las
entradas hasta las salidas?

¢, Coémo son consideradas en
los procesos de realizacion
las actividades relativas a la
calidad tales como control,
verificacion y validacién?

¢,Como controla la direccion
sus dispositivos de mediciéon
y seguimiento parta
asegurarse de que estan
obteniendo y usando los
datos correctos?

,Cébmo se promueve la
importancia de las
actividades de medicion,
andlisis y mejora para

asegurarse de que el
desempefo de la
organizacién resulta de la
satisfaccion para las partes
interesadas?

,Cémo se asegura la
direccion de la recopilacion
de datos relacionados con el
cliente para su analisis, con
el fin de obtener informacion
para mejoras?

¢,Cémo se obtienen los datos
de otras partes interesadas
para anadlisis y posibles
mejoras?

¢{Como usa la organizacion
las metodologias de auto
evaluacion del sistema de
gestion de la calidad para la
mejora de la eficacia y la
eficiencia globales de la
organizacion?

= La descripcion de los servicios que
presta FUNDESMAG se encuentran
descritos en cartillas y reglamentos.
=No existen procedimientos  ni
instructivos para la prestacion del
servicio.

= Los procesos de realizacion del
servicio no son validados debido a que
se pueden evaluar en la ejecucién del
mismo.

La identificacion de cada servicio se
establece mediante la designacion de
una carpeta o archivo donde se
encuentra la informacién relativa a
cada usuario o a cada proyecto
realizado.

La Trazabilidad se realiza a través de
la revisién de los registros que se
tienen en los diferentes pasos del
proceso de realizacion del servicio.

La fundacién maneja documentos de
valor (pagares y letras de cambio) que
se constituyen como Propiedad del
Cliente, éstos se encuentran
centralizados y resguardados en la
Fundacion.

La fundacién no maneja dispositivos
de seguimiento y medicién para
asegurar la conformidad del servicio.

FUNDESMAG realiza la medicion, el
analisis y la mejora de sus procesos
mediante los informes de seguimiento
que presentan cada coordinacion de la
Fundacion, en donde se contrasta lo
planeado con lo ejecutado.

No se maneja informacién acerca del
seguimiento de la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos, solo se cumplen.

Se realizan auditorias generales a las
finanzas y procesos actuales de la
fundacién por parte de sus socios,
pero auditorias de calidad no.

Se realiza un seguimiento a los
procesos y al servicio mediante
informes donde se contrasta lo
planificado con lo ejecutado.

= Se manejan algunos indicadores de
resultados en el servicio de crédito.

= La Fundaciéon posee un buzén de

sugerencias donde los clientes
depositan sus las quejas Yy
sugerencias.

= Definir  un

documentar por medio de
procedimientos las actividades en la
prestaciéon de los servicios de
FUNDESMAG que se encuentren
dentro del SGC.

Realizar una descripcién detallada
de los servicios que ofrece la
Fundacién mediante un portafolio de
servicios.

Explicar detalladamente la exclusion
del requisito de validacion de los
procesos de prestacion del servicio
en el Manual de Calidad.

Identificar los documentos que
demuestren la evidencia de la
Trazabilidad.

Identificar los documentos que
forman parte de la Propiedad del
cliente y controlarlos.

Preservar los servicios protegiendo
los documentos que se generan
durante el proceso, mediante el
ordenado archivo de estos en
carpetas en cada éarea de la
Fundacion.

Justificar la exclusion de este
requisito en el Manual de calidad de
la Fundacion.

Identificar la documentacion
pertinente con este requisito y que
se a evidencia dentro del SGC.

Establecer indicadores para la
medicién, el analisis y la mejora de
los procesos de FUNDESMAG que
se encuentren dentro del SGC.

Definir una herramienta (encuesta)
para captar la voz del cliente y
manejar esta informacion.
Implementar un SGC en
FUNDESMAG que sea revisado y
evaluado a través de auditorias
internas de calidad.

Definir un procedimiento
documentado para la realizacion de
las auditorias internas de calidad en
FUNDESMAG, donde se tomen en
consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los
resultados de las auditorias.

Disefiar el formato para plan de
auditorias, lista de verificacion y
seguimiento a las  acciones
correctivas, preventivas y de mejora.
sistema integral de
indicadores para el control de la
gestion en FUNDESMAG.
Determinar los atributos de calidad
de los servicios que presta la
Fundacion.
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8.3

8.4

8.5

¢,Cémo controla la
organizacion las no
conformidades de procesos y
productos?

¢, Coémo analiza la
organizacion las no
conformidades para

aprendizaje y mejora del
proceso y del producto?

¢, Cémo analiza la
organizacién los datos para
evaluar 'y eliminar os
problemas registrados que
afectan a su desempefio?

¢Cémo usa la direccion las
acciones correctivas para
evaluar 'y eliminar lis
problemas registrados que
afectan a su desempefio?

¢, Coémo usa la direccion las
acciones preventivas para la
prevencion de pérdidas?

¢ Coémo asegura la direccion
el uso sistematico de
métodos y herramientas para
mejorar el desempefio de la
organizacion?

= Las no conformidades presentadas
son detectadas por los funcionarios de
la Fundacion en el proceso de
prestacion del servicio.
= No existe un documento donde se
especifique las acciones a realizar
cuando se identifica un servicio no
conforme.
Las acciones a tomar son inmediatas
al detectar un servicio no conforme,
pero no se llevan registros de dichas
no conformidades presentadas.
La Fundacién explica al cliente cuando
va a recibir un servicio con alguna no
conformidad, si embargo, se trata de
que esta situacion no se de.

La Fundacion no posee datos acerca
de la satisfaccion del cliente.

No existen datos acerca de la
conformidad con los requisitos del
servicio, aunque este se presta de la
manera mas efectiva posible.

=La fundacibn no cuenta con
indicadores que midan la eficacia en
los procesos.

La fundacion revisa periddicamente
las acciones que guian hacia los
resultados y toma acciones para
resolver los problemas, pero no tienen
la orientacion hacia la mejora
continua.

La Fundacién no tiene una
metodologia clara hacia las acciones
correctivas y preventivas que se
deben tomar en el momento de
presentarse una no conformidad.

No se tienen registros de las nos
conformidades  presentadas, para
identificarlas y evitar su ocurrencia.

La Fundacion no tiene registros acerca
de las acciones inmediatas que se han
tomado al solucionar una no
conformidad.

= Disefar un procedimiento
documentado que realice un control
al servicio no conforme.

= Definir los registros y formatos que
se utilizaran para dar evidencia del
control al servicio no conforme.

= Mantener los registros de la
naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accién tomada
posteriormente.

= |dentificar las no conformidades
presentadas en cada uno de los
servicios que presta FUNDESMAG.

= Se debe realizar el analisis de datos
en la revision por la direccion del
SGC incluyendo la informacién
acerca de la satisfaccion del cliente,
la conformidad con los requisitos y
los proveedores.

= Definir los indicadores de los
procesos para su seguimiento y
medicion.

= Concienciar al personal de Ila
Fundacion acerca de la Mejora
continua de los procesos, con el fin
de realizar mejor su trabajo.
= Definir un procedimiento
documentado de acciones
correctivas y preventivas.
= Dar a conocer a todo el personal de
la  Fundacion acerca de |la
metodologia a llevarse a cabo en
caso de presentarse una no
conformidad, en el evento de una
accién correctiva o prevenir su
ocurrencia.

Igualmente, se realizé un diagnostico cuantitativo segun los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2000 en donde se observa la situacion inicial de la Fundacién respecto a la norma, esto con
el fin de registrar los aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad que la Fundacion esta
cumpliendo en el momento de la realizacién del diagnostico. Se tomaron como criterios de
evaluacion 6 items para ponderar cada uno de los interrogantes generados en el diagnostico.

Cuadro 10. Criterios de evaluacién y ponderacién de los requisitos de la norma ISO 9001:2000

CRITERIOS DE CALIFICACION PONDERACION

No se hace y no esta documentado 0%
No se hace pero esta documentado 20%
Se hace pero no hay documentacion ni evidencia de realizacion 40%
Se hace, no hay documentacion pero si hay evidencia de realizacion 60%

Se hace, hay documentacion pero no evidencia de su cumplimiento 80%



Se hace, hay documentacion y evidencia de su cumplimiento 100%
Cuadro 11. Diagnostico cuantitativo segiin la norma NTC ISO 9001:2000

| Req. | REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 100% |
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Se establece, documenta, implementa, mantiene y mejora
continuamente la eficacia de SGC de acuerdo con los requisitos X
de la norma?

Los procesos necesarios para el SGC se encuentran

identificados y determinada su secuencia e interaccion? X
Se utilizan métodos y se asegura la disponibilidad de recursos X
para alcanzar la mejora continua de los procesos?
Se controlan e identifican dentro del SGC el proceso X
controlados externamente?
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Se ha documentado la politica de calidad? X
Se han documentado los objetivos de la calidad? X
Se tienen todos los procedimientos documentados requeridos X

por la ISO 9001:2000

Se han definido y elaborado los documentos requeridos por la
organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, X
operacion y control de sus procesos?

Se tiene un manual de calidad que descria el alcance del SGC,
justifique las exclusiones requeridas y permitidas por la norma
ISO 9001:2000, que referencia los procedimientos y describa la
interaccion entre los procesos?

Se ha documentado e implementado un procedimiento para el
control de documentos donde se especifiquen los controles
para asegurar su legibilidad e identificacion, asi como para
revisar, actualizar y aprobar documentos antes de emitirlos,
asegurando que las Ultimas versiones estén disponibles en sus
puntos de uso y que se identifican los documentos obsoletos?

Se asegura la identificacién de documentos de origen externo y
se controla su distribucién?

Se ha documentado e implementado un procedimiento para el
control de registros de calidad, donde se especifiquen los
controles para su identificacion, legibilidad, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion?

) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccién evidencia su compromiso con el SGC,

efectuando las revisiones necesarias, asegurando la

disponibilidad de recursos, comunicando a la organizacion la X
importancia de satisfacer los requisitos del cliente, asi como los

legales y reglamentarios?

La alta direccion ha establecido una politica de calidad y los
objetivos de calidad de la organizacion?

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccion se asegura que los requisitos del cliente se
determinan y cumplen con el propdsito de aumentar la X
satisfaccion del cliente?

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion se asegura que la politica es adecuada al
propédsito de la organizacién y que incluye el compromiso de
satisfacer los requisitos del cliente y la mejora continua del
SGC?
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5.4 PLANIFICACION

La alta direccion se asegura de que los objetivos de la calidad
se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de
la organizaciéon y que éstos son medibles y coherentes con la
politica de la calidad?

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La alta direccion se asegura que las responsabilidades y

autoridades estan definidas y comunicadas dentro de la X
organizacion?

Se ha designado un miembro de la direccién, para que asuma

con independencia de otras funciones, la responsabilidad y X

autoridad relacionada con los procesos del SGC?

La alta direccion asegura de establecer los procesos
apropiados de comunicacién dentro de la organizacion?

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccién a intervalos planificacion revisa el SGC, para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua?

Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? X
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

La organizacion determina y proporciona en el momento

adecuado, los recursos necesarios para implementar y

mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia y asi X
mismo, aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos?

6.2 RECURSOS HUMANOS

La organizacion determina que el personal que realiza trabajos
que afecten la calidad del servicio sea competente con base en X
la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas?

La organizacién proporciona formacién, entrenamiento y
capacitacion, u otras acciones necesarias para asegurar la
competencia del personal, asi como para asegurar de que su
personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y como éstas contribuyen al logro de los objetivos
de la calidad?

La organizacion mantiene los registros apropiados de
educacion, formacién, habilidades y experiencias de su X
personal?

6.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion determina proporciona y mantiene la

infraestructura necesaria (espacio de trabajo, servicios

asociados, equipos para los procesos, transporte y X
comunicacion) para lograr la conformidad con los requisitos de

los servicios?

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Se determinan y gestionan las condiciones del ambiente de
trabajo necesarias para lograr la conformidad con los requisitos X
de los servicios?
7 REALIZACION DEL SERVICIO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
La organizacién planifica y desarrolla los procesos necesarios
para la realizaciéon de los servicios de una manera coherente X
con los requisitos de otros procesos?

La organizacién presenta en forma adecuada para la
metodologia de operacion el resultado de esta planificacion?
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

La organizacion determina los requisitos especificados por los

clientes, incluyendo los requisitos para las actividades de

entrega y las posteriores a la misma, asi como los requisitos no

establecidos por el cliente pero necesarios para el uso X
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido, los

requisitos legales y reglamentarios relacionados con los

servicios determinados por la organizacion?

La organizacion revisa los requisitos relacionados con los
servicios, antes que se comprometa a proporcionar un servicio X
a los clientes?

En la organizacién existen disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a informacion sobre los
servicios, consultas, atencion de pedidos y retroalimentacion
del cliente incluyendo sus quejas?

7.3 DISENO Y DESARROLLO

La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo de los
servicios teniendo en cuenta las revisiones, verificaciones y X
validaciones, asi como las responsabilidades y autoridades?

Se determinan los elementos de entrada relacionados con los
requisitos de los servicios y se mantienen los respectivos X
registros?

Los resultados del disefio y desarrollo son verificados contra las
entradas del disefio y desarrollo, y son aprobados antes de su X
liberacion?

Los cambios se revisan, verifican y validan cuando es
apropiado, y se aprueban antes de su implementacién en los X
servicios y en sus partes constitutivas?

Se mantienen registros de los resultados de revisiones,
verificaciones, validaciones, de los cambios y de cualquier X
accion que sea necesaria?

7.4 COMPRAS

Se evallian y seleccionan los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los X
requisitos de la organizacién?

Se mantienen los registros de los resultados de la evaluacion y
seleccion de los proveedores, asi como de las acciones que se X
deriven de las mismas?

La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos
de compra especificados antes de comunicarselos al X
proveedor?

Se establece e implementa la inspecciéon u otras actividades
para asegurar que el recurso adquirido cumple con los X
requisitos de compra especificados?

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacién planifica y lleva a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas?

Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacion de
servicio donde los servicios resultantes no puedan verificarse X
mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores?

Los servicios son identificados adecuadamente, a través de
toda la realizacion de los servicios, con el fin de identificar su
estado con respecto a los requisitos de medicion y
seguimiento?

Se controla y registra la identificacion Unica de los servicios? X
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion X
o incorporacion dentro de los servicios?

Se preserva la conformidad de los servicios y sus partes
constitutivas durante el proceso interno y a la entrega final al X
destino previsto?

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Se determina el seguimiento y la medicion a realizar, asi como
los dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad de los servicios con
los requisitos determinados?

7.6

La organizacion se asegura de la validez de los resultados, del
equipo de medicion a intervalos especificados y segun sea
necesario, esto a través de calibraciones, verificaciones, ajustes
o proteccion contra dafios?

Se mantienen registros de los resultados de la calibracion,
verificacion o de cualquier otra actividad que contribuya a la
validez de los resultados arrojados por los dispositivos de
seguimiento y medicion?

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Se planifica e implementan los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad de los servicios y asegurar la conformidad del
SGC y mejorar continuamente su eficacia?

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se determinan métodos para obtener y analizar la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento X
de los requisitos establecidos?

La organizacion lleva a cabo a intervalos planificados auditorias

internas de calidad? X
Esta definido en un procedimiento documentado las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion X

de auditorias, para informar de los resultados y para mantener
los registros?

Se realizan actividades de seguimiento que incluyan la
verificacién de las acciones tomadas y el informe de los X
resultados de la verificacion?

Se aplican métodos para dar seguimiento y medicién a los
procesos del SGC, llevando a cabo acciones necesarias para X
asegurar la conformidad de los servicios?

Se mide y se hace un seguimiento de las caracteristicas de los
servicios para verificar que se cumplen los requisitos de
acuerdo a las disposiciones planificadas, manteniendo
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion, asi
como de las personas que autorizan la liberacion de los
servicios?

8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Esta definido en un procedimiento documentado los controles,

las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme, para impedir uso o X
entrega no intencional, manteniéndose registros de las
acciones tomadas?

Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una
nueva verificacion para demostrar su conformidad con los



requisitos?
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8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la

entrega o cuando ha comenzado su uso, la organizaciéon toma

las acciones apropiadas respecto a los efectos potenciales de
la no conformidad?

8.4 ANALISIS DE DATOS

Se determinan, recopilan y analizan los datos generados como
resultado del seguimiento y medicion de cualquier fuente

. it - X
pertinente para demostrar la adecuacion, eficacia y alcanzar la
mejora del SGC?

8.5 MEJORA
La organizacion mejora la eficacia del SGC por medio de la
utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, X

resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion?



7. CLARIFICACION DE CARGOS

La Clarificacion de Cargos (Ver Anexo C) forma parte del sistema documental de la Fundacion y
tiene el propdsito de respaldar l6gicamente la estructura organizacional de FUNDESMAG, la
misma que se define y ajusta en funcién de la Planeacién Estratégica para cada area de gestion en
la Fundacion. La Organizacion Administrativa de FUNDESMAG, no es un fin en si misma, pero si
un medio para lograr los resultados institucionales para lo que la Fundacién fue creada. Su
implementacién y operabilidad efectiva, constituyen un proceso orientado a mejorar y dar respuesta
a las necesidades de las comunidades del Magdalena Medio.

La Clarificacion de Cargos es un esquema simple que comprende dos partes, ordenadas de la
siguiente manera:

= |dentificacién del cargo: Cdédigo del cargo, Nombre o denominacién del cargo, Reporta,
Supervisa, Nombre del ocupante del cargo.
= Objetivo general del cargo

La Clarificacion de Cargos se elabor6 conforme al enfoque de determinacién de procesos actuales
que se desarrollan en FUNDESMAG. Una vez identificados los procesos, subprocesos vy
actividades, se procedi6 a relacionar cada uno de los cargos existentes, discriminando los niveles
definidos de la Fundacion.

El método utilizado para el desarrollo de este item fue la realizacion de entrevistas (Ver Anexo D.
Formato General de Informacion para el Analisis del puesto de Trabajo) directas a representantes
de cada cargo con el fin de obtener informacion acerca de todos los aspectos del cargo, de la
naturaleza y de la secuencia de las diversas tareas que comprenden el cargo, y de los por que y
los cuando. El objeto de la entrevista fue tener un encuentro directo que constituyera el primer
acercamiento con cada uno de los funcionarios, para dar inicio a espacios de dialogo, con el fin de
obtener informacion previa para el estudio y generar apreciaciones inmediatas sobre el rol de cada
uno de los cargos que conforman actualmente la Fundacion.

Se trabajé en la extraccion de la informacidon y documentacion de todas las entrevistas vy
posteriormente se hizo entrega del documento correspondiente a cada uno de los miembros de la
Fundacién, para su respectiva revision y otorgamiento del visto bueno. Algunos de los documentos
fueron corregidos y/o ampliados debido a sugerencias expresadas por los mismos funcionarios. Es
valido comentar la decision de no documentar algunas de las respuestas y comentarios obtenidos
por medio de este mecanismo de recoleccién de informacion; debido a que se sugirio la
confidencialidad de la informacioén para un mejor desarrollo de la herramienta. Algunos de los items
no fueron trabajados por ciertos miembros debido a la falla en la determinacion y unificacion de
criterios, sin embargo, estos puntos se trabajaran en conjunto posteriormente con el titular del
puesto, su superior inmediato y por los guias del proyecto. También se consulté a los superiores de
cada cargo para la verificacion de la informacion, la cual fue analizada por la Direccion Ejecutiva,
los coordinadores y los Facilitadores del proyecto.

En lo que se refiere al ambito de aplicacion, el registro de Clarificacion de Cargos, sera de
conocimiento y uso de todos los Funcionarios de FUNDESMAG y debera ser actualizado en
funcién de los objetivos, resultados y en los procesos técnico-administrativos de la Fundacion. Las
modificaciones deberan ser comunicadas a los Coordinadores de Areas, ademas a los funcionarios
cuya descripcidon de cargos haya sufrido cambios. Este documento debe estar acompanado del
Registro de Competencias del Personal para su complementariedad (Ver Anexo E).



8. PROGRAMA DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE FUNDESMAG

Dentro de la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y de la misma norma 1SO 9000,
es de vital importancia la capacitacion y formacién del personal responsable de la marcha del
Sistema de Gestion de la Calidad y de los procesos que se encuentran en el Sistema.

En todo proyecto de implementacion de las Normas ISO 9000, es fundamental capacitar tanto a los
funcionarios encargados de la operatividad del Sistema de Gestion de la Calidad, como a aquellos
que desarrollaran sus actividades bajo este esquema. Los primeros deben ser capaces de
desarrollar y mantener el Manual de Calidad ademas de auditar su cumplimiento.

En la primera etapa de la capacitacion el objetivo es la sensibilizacion, en la que se busca que las
personas se relacionen con el concepto de Calidad como Satisfaccion de Cliente y busca
demostrar que la implementacion de la Norma es un camino para mantener dicha satisfaccion en el
tiempo. La segunda etapa se basé en conocer los aspectos mas importantes de la Norma ISO
9000 y la ultima etapa de la capacitacién se centré en Fundamentos de Indicadores de Gestion.

Para cada una de las capacitaciones y jornadas de trabajo se llevd un registro de asistencias.

En el siguiente cuadro se presentan los diferentes médulos de capacitacion que se realizaron con
el objetivo de sensibilizar a los funcionarios de la Fundacion que estuvieran relacionados con el
proceso de implementacion, para asi lograr que éste se efectie de una forma mas eficaz.

Cuadro 12. Relacion de las capacitaciones impartidas al personal de FUNDESMAG

NOMBRE DEL CURSO APLICACION SOPORTE DOCUMENTAL

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.
Jornadas De Sensibilizacion: Para todo el personal de = Diapositivas utilizadas.
Calidad — Norma 1SO 9000. la Fundacion. = Documento: Especificaciéon normativa disponible
END 003. Orientacion acerca del apartado 1.2
aplicacién de la norma ISO 9001:2000.

Jornada de Sensibilizacion: = Formato de Asistencia a las capacitaciones y
. ” Para todo el personal de . ;
Indicadores de Gestion y .- jornadas de trabajo.
- la Fundacion. ) i i
Evaluacion de Impacto. = Diapositivas utilizadas.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
Jornada de Sensibilizacion: Para todo el personal de jornadas de trabajo.
Presentacién del Proyecto de P = Resumen del Proyecto de Fortalecimiento

Fortalecimiento Institucional. la Fundacion. Institucional.
= Diapositivas utilizadas.
= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
Planeacion Estratégica jornadas de trabajo.
. gica y Para todo el personal de = Diapositivas utilizadas.
Proceso de Alineamiento . . . L
la Fundacion. = Taller Proceso de Alineamiento Organizacional.

Organizacional. = Documento de Planeacion Estratégica de

FUNDESMAG.



NOMBRE DEL CURSO APLICACION SOPORTE DOCUMENTAL

Modulo 1: Fundamentos ISO
9000.

Modulo 2: Planificacién en un
Sistema de Gestion de la
Calidad.

Modulo 3: Documentacién en
un Sistema de Gestién de la
Calidad.

Modulo 4: Gestion de
Compras.

Modulo 5: Recurso Humano en
ISO 9000.

Modulo 6: Control de los
Procesos de Realizacién del
Servicio.

Modulo 7: Acciones
Correctivas y Preventivas.

Modulo 8: Auditorias Interna de
Calidad.

Modulo 1: Fundamentos de
Indicadores de Gestion.

Modulo 2: Tablero Balanceado
de Gestion.

Capacitacion en 5’ S.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

Para todo el personal de
la Fundacion.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Documento: Seleccion y uso de la tercera edicion
de las normas ISO 9000.

= Documento: Orientacién acerca del enfoque
basado en procesos para los Sistemas de Gestién
de la Calidad.

= Documento de los principios de gestion de la
calidad aplicados en FUNDESMAG.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Documento de los principios de gestion de la
calidad aplicados en FUNDESMAG.

= Documentos de Politica y objetivos de la Calidad.

= Documento Matriz DOFA.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Taller de Relaciéon de documentos.

= Norma ISO 10013 La documentacion de Sistemas
de Gestién de la Calidad.

= Documento: Orientacién acerca de los requisitos
de documentacién de la norma 1ISO 9000:2000.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Taller acerca de definiciones acerca de compras
en ISO.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Taller de registro de competencias del personal.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.
= Diapositivas utilizadas.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Taller de registro de no conformidades y atributos
de los servicios de FUNDESMAG.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Documentos: Programa de auditoria, plan de
auditoria, competencias del equipo auditor.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.
= Diapositivas utilizadas.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.

= Diapositivas utilizadas.

= Mapa estratégico de la FUNDESMAG.

= Formato de Asistencia a las capacitaciones y
jornadas de trabajo.
= Diapositivas utilizadas.



8.1 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE FUNDESMAG

Las jornadas de sensibilizacién son la primera y la mas importante etapa de la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, ya que su objetivo principal es generar conciencia en el personal
sobre la trascendencia que tiene la calidad en los procesos de una organizacion. Estas
capacitaciones se desarrollaron en las instalaciones de la Fundacién y estuvieron dirigidas por los
Facilitadores del proyecto.

Las jornadas de sensibilizacion se desarrollaron en tres fases: Calidad — Norma I1SO 9000,
Indicadores de Gestion y Evaluacion de Impacto y Presentacion del Proyecto de Fortalecimiento
Institucional.

Los objetivos de la jornada de sensibilizacién que se desarrolld6 en FUNDESMAG fueron los
siguientes:

= Generar conciencia sobre la importancia de los conceptos: Calidad e Indicadores de Gestion;
con el fin de preparar al personal de FUNDESMAG para el cambio y conseguir de esta forma,
la colectivizacion del compromiso para el logro de los objetivos.

= Hacer énfasis en las ventajas y beneficios de la implementaciéon de un Sistema de Gestion de
la Calidad y del disefio de un Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion.

= Explicar la metodologia para el alcance de los resultados definidos por el Proyecto de
Fortalecimiento Institucional.

= |Iniciar el ciclo de capacitacion bajo la formacion en Sistema de Gestion de la Calidad y
Sistema de Indicadores de Gestion; considerando ademas, el tema Evaluacion de Impacto.

8.1.1 Calidad — Norma ISO 9000. En esta primera fase de la Jornadas de sensibilizacion el tema
principal fue Calidad enfocado hacia las normas 1SO 9000, en la cual se trataron los siguientes
puntos:

Antecedentes de la Normas 1SO 9000.

La Organizacién Internacional de Normalizacion.

Breve panorama de la ISO 9000 e ISO 14000.

Definiciones principales.

Evolucion del concepto de calidad.

Normas basicas de las normas ISO 9000 versién 2000.
Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Representante de la direccién y Comité de Calidad.

Razones para implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.
Auditoria y certificacion.

Beneficios obtenidos del Sistema de Gestidn de la Calidad.
Ventajas en la aplicacién de las normas ISO 9000 para las empresas.
Barreras a superar

La metodologia utilizada fue la presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacion del tema
en la Fundacion, ejemplos de los conceptos expuestos y aportes de los asistentes.

8.1.2 Indicadores de Gestion y Evaluacion de Impacto. En la segunda fase de la Jornada de
sensibilizacion se trataron los temas: Indicadores de Gestion y Evaluaciéon de Impacto. Esta ultima
contemplada dentro de las capacitaciones por sugerencia del personal ya que en la Asociacion de



Fundaciones Petroleras se estaba tratando este tema para unificar indicadores de impacto para
todas las fundaciones que pertenecen a esta Asociacion.
Los puntos tratados en esta jornada fueron los siguientes:

La administracion y el control.

Significado de controlar.

La medicion.

Indicadores de Gestion.

Caracteristicas de los indicadores.
Requisitos basicos de los indicadores.
Beneficios de los indicadores.

Historia del Balance Scorecard BSC.
Definicion del Balance Scorecard BSC.
Perspectivas del Balance Scorecard BSC.
Importancia del Balance Scorecard BSC.
Beneficios del Balance Scorecard BSC.
Un modelo de medicion de gestion.
Componentes del Sistema integrado para el Control de Gestién SIMEG.
Etapas del SIMEG.

Concepto de Accién Social.

Evaluacion de impacto.

Construccién de indicadores de impacto.

La metodologia utilizada fue la presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacion del tema
en la Fundacion y aportes de los asistentes.

8.1.3 Presentacion del Proyecto de Fortalecimiento Institucional. Esta fase se soporté en la
presentacion del Proyecto para el Fortalecimiento Institucional de la Fundacién para el Desarrollo
del Magdalena Medio *FUNDESMAG, basado en el Sistema de Gestion de la Calidad segun NTC
ISO 9001:2000 y el Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion. Los temas tratados
en esta jornada fueron los siguientes:

Alcance del proyecto.

Justificacién del proyecto.

Productos del proyecto.

Beneficios del proyecto.

Proposito general / Objetivos generales.
Resultados esperados / Objetivos especificos.
Metodologia a utilizar.

Modulos de capacitacion.

La metodologia utilizada fue la presentacion de diapositivas acerca del tema, se hizo entrega a
cada asistente del resumen de la propuesta del proyecto de Fortalecimiento Institucional y aportes
de los asistentes.

8.2 FUNDAMENTOS EN ISO 9000

Los cambios reflejados en las nuevas Normas ISO 9000:2000 promueven la adopcién de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC). La estructura de "20 elementos" de la Norma ISO 9001:1994 ha sido
reemplazada por un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Es por esto que se hace
necesario ofrecer orientacion y explicacion en un lenguaje sencillo de los aspectos basicos de la
norma, buscando la comprensién de ésta por todo el personal de la Fundacion.



Con esta primera instruccién en 1SO 9000 se da inicio a la Jornadas de capacitacion y formacion
en temas relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad. Como primera medida, se hizo
entrega al personal de FUNDESMAG de la Norma NTC ISO 9000:2000 vy la norma NTC ISO
9001:2000 para que se familiarizaran con la metodologia y los contenidos de éste documento.

Los objetivos que se desarrollaron y cumplieron para esta jornada fueron los siguientes:

Dar a conocer la Familia de Normas 1SO 9000:2000.

Describir la estructura de la Familia de Normas ISO 9000:2000.

Relacionar los principios de gestion de la calidad.

Identificar los principales conceptos relacionados con la gestion de la calidad segun la NTC
ISO 9000:2000.

= Analizar el enfoque basado en procesos que maneja la NTC ISO 9001:2000.

= |dentificar y analizar los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.

= Describir la estructura jerarquica de los procesos que maneja la NTC 1ISO 9001.2000.

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacion del tema en
la Fundacion, ejemplos de aplicacion en otras organizaciones y aportes de los asistentes.

8.3 PLANIFICACION EN UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nada es mas importante en una organizacion de servicios que la planificacion. Si no se prepara
para atender al cliente y anticipar sus necesidades nunca sera capaz de entregar coherentemente
un servicio satisfactorio. Es por esto que se desarroll6 esta jornada de capacitacion para demostrar
la importancia de la planeacién para FUNDESMAG.

En esta jornada de formacion se desarrollé el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion de la
norma NTC ISO 9001:2000. Se inicié con la parte tedérica en donde se trataron los siguientes
puntos de la norma:

Compromiso de la Direccion.
Enfoque al cliente.
Politica de calidad.
Planificacion.
- Objetivos de la calidad.
- Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
= Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
- Responsabilidad y autoridad.
- Representante de la direccion.
- Comunicacion interna.
= Revision por la direccion.
- Generalidades.
- Informacién para la revision.
- Resultados de la revision.

En esta capacitacion se proporcionaron las herramientas necesarias para la construccion de la
Politica de Calidad y los Objetivos de la Calidad de FUNDESMAG, la cual se ha disefiado en
conformidad con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 por todos los funcionarios de la
Fundacion en diferentes foros de trabajo de los cuales se tiene evidencia en el Registro de
Asistencia a Capacitaciones y Foros de Trabajo; y es comunicada a clientes internos y externos,
por medio de las carteleras de la Fundacion.

Igualmente se eligié al Representante de la Direccion para el Sistema de Gestién de la Calidad y
se nombraron los integrantes del Comité de Calidad de la Fundacion. (Ver Anexo B, Actas
Administrativas). Se establecié el Reglamento para el Comité de Calidad en donde se encuentran



los lineamientos para la realizacion de las reuniones, las responsabilidades del Comité de Calidad
y del Representante de la Direccion. (Ver Anexo F, Reglamento del Comité de Calidad).

8.4 DOCUMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El objetivo de esta capacitacion fue familiarizar al personal de la Fundacién con las técnicas de la
documentacioén e introducirlo a los distintos capitulos de la Norma; generar la conciencia de que el
sistema de documentacion permite describir como opera la organizacion, que ésta estructura
documental debe ser estandar, coherente, comprensible, aplicable y trazable desde el punto de
vista funcional. Entender que la documentacion demuestra la eficacia de la planificacion, operacion,
control y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos y que permite
correlacionar las actividades entre grupos de personas o areas y a la vez entrenar a los
profesionales y proporcionar una base de marco légico para evaluar la efectividad de las
operaciones.

La jornada de capacitacion se desarrollé tendiendo en cuenta el numeral 4.2. Requisitos de la
Documentacion, de la Norma NTC ISO 9001:2000. Con el fin de cumplir con los objetivos de la
capacitacion, se desarrollaron los siguientes temas:

= Requisitos de la Documentacion.
- Generalidades.
- Manual de la calidad.
- Control de documentos.
- Control de registros.

Se presento la guia general de codificacion para documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
en FUNDESMAG vy se realizé un Taller de Relacién de documentos, mediante un formato con el
mismo nombre, donde cada funcionario de la Fundacién registraba el nombre del documento,
realizaba una breve descripcion del documento, anotaba el responsable del diligenciamiento, el
numero de copias y el lugar de archivo.

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacién del tema en
la Fundacion, realizacién de talleres, reuniones con las areas de la Fundacion para analisis de los
documentos que manejaba cada una de ellas y aportes de los asistentes.

8.5 GESTION DE COMPRAS

En la mayor parte de las organizaciones, cerca de la mitad de los gastos van destinados a
elementos y recursos que se compran externamente. Resulta claro que comprar es una funcién
importante y se debe optimizar. Con frecuencia, la contratacién de personal forma parte de la
funcion de compras. Se puede argumentar que es una de las mas importantes, porque la funcion
de compras necesita asegurar que las personas contratadas sean competentes. Es por esto, que
se decide desarrollar un modulo especial de capacitacion en compras, ademas, que esta
contemplado dentro de los requisitos de la norma que se deben controlar.

Los objetivos para la realizacion de esta jornada fueron los siguientes:

= |dentificar la terminologia y la conceptualizacion utilizada para la gestion de la calidad en el
proceso de compras.

= Dar a conocer, diferenciar y aplicar los elementos relacionados con la gestion de la calidad en
compras de las normas NTC-ISO 9001y la NTC-ISO 9004.



Para la exposicion de los temas a desarrollar en la capacitacion se tuvo en cuenta el numeral 7.4
Compras de la Norma NTC ISO 9001:2000. Los temas tratados para cumplir con el objetivo de la
jornada de trabajo fueron los siguientes:

La cadena de suministro.

Conceptos relacionados con el proceso de compras.
Importancia del establecimiento de especificaciones.
Responsabilidad en el proceso de compras.

Objetivo del proceso de compras.

Gestion de compras en los procesos.

Gestion de la calidad en compras.

Criterios para el control del proveedor segun ISO 9000:2000.
Evaluacion y seleccion de proveedores.

Acuerdos de calidad con los proveedores.

Re-evaluacion de proveedores / Evaluacion de desempefio.

En esta capacitacion se proporcionaron las herramientas necesarias para desarrollar un proceso
de compras efectivo. Se trabajaron los conceptos expuestos a través de la realizacion de un taller
en grupo.

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacién del tema en
la Fundacion, realizacion de talleres aplicando los conceptos expuestos y aportes de los asistentes.

8.6 RECURSO HUMANO EN I1SO 9000:2000

La cultura organizacional esta dada por las politicas adoptadas por cada empresa en la seleccion
de personal, esto quiere decir, que de acuerdo al grado de modernizacion y niveles de educacion,
cada empresa adopta diferentes actitudes frente a la contratacion y sostenimiento de su planta de
personal. Mientras que existen empresas que dedican un alto grado de bienestar para el personal,
es decir, se preocupan por mantener un buen nivel de vida asi como un ambiente de cordialidad;
existen compafias obsoletas que siguen viendo en el factor humano un recurso mas que
facilmente se puede reemplazar y que aporta simplemente una pequefia parte al desarrollo de los
objetivos de la organizacion.

Dada la importancia del factor humano en la empresa, se hace necesaria la capacitaciéon en este
tema, ademas, que forma parte de los requisitos de la norma y es primordial dentro de la
Fundacién.

Los temas expuestos en esta jornada de capacitacion, corresponden al numeral 6.1, 6.2, 6.3y 6.4
de la norma NTC ISO 9001:2000 y fueron los siguientes:

= Provisién de los recursos.
= Recursos humanos.
- Generalidades.
- Competencia, toma de conciencia y formacion.
= |nfraestructura.
= Ambiente de trabajo.

En este médulo se realizé una evaluacion de las capacitaciones anteriores, especificamente los
modulos 1, 2 y 3 del Sistema de Gestion de la Calidad; se hicieron preguntas de auto evaluacion,
en donde cada funcionario escogia una pregunta y exponia la respuesta a dicha pregunta. Se
expuso el Material de Recurso Humano donde se presentd un caso sobre competencias del
personal mediante el uso de un formato donde se enunciaba la educacion, formacion, experiencia y
habilidades para un proceso en particular. Mediante este formato se lleva un Registro de



Competencias del Personal de FUNDESMAG (Ver Anexo E, Registro de Competencia del
Personal).

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacion del tema en
la Fundacion, realizacion de talleres para determinar la competencia del personal de la Fundacion y
aportes de los asistentes.

8.7 CONTROL DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO

Para el control de los procesos de realizacidon del servicio se exige considerar factores, los cuales
son denominados “Condiciones Controladas”. Para realizar este control se opta por el enfoque
basado en la competencia, donde se debe identificar los objetivos y, luego, asegurarse de que el
personal sea competente para cumplir siempre con estos objetivos. La ventaja real del enfoque
basado en la competencia es que posibilita que el personal tenga iniciativa propia y sensibilidad a
los requisitos del cliente a medida que se entrega el servicio en general.

Para la exposicion de los temas a desarrollar en la capacitacion se tuvo en cuenta el numeral 7.5
Produccion y prestacion del servicio de la Norma NTC ISO 9001:2000. Los temas tratados para
cumplir con el objetivo de la jornada de trabajo fueron los siguientes:

= Produccién y prestacion del servicio.

= Control de la produccién y de la prestacién del servicio.

= Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio.

= |dentificacion y Trazabilidad.

= Propiedad del cliente.

= Preservacion del producto.

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacion del tema en
la Fundacion y aportes de los asistentes.

8.8 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

La accion correctiva es la expresion dada para encontrar una solucién permanente a un problema
de no conformidad que ha ocurrido en el producto, servicio o Sistema de Gestién de la Calidad. De
manera que la accién correctiva soluciona el problema existente, mientras que la accién preventiva
determina y soluciona los problemas potenciales, antes de que ocurran.

La importancia de establecer acciones correctivas y preventivas en FUNDESMAG, hace que se
deba identificar una herramienta de conocimiento en este tema, del cual surge la necesidad de
ofrecer una jornada de capacitacién al personal en este tema.

Para la exposiciéon de los temas a desarrollar en la capacitacion se tuvo en cuenta el numeral 8.1
medicion, analisis y mejora de la Norma NTC ISO 9001:2000. Los temas tratados para cumplir con
el objetivo de la jornada de trabajo fueron los siguientes:

= Medicién, analisis y mejora.
- Generalidades.
= Seguimiento y medicion
- Satisfaccion del cliente
- Auditoria interna
- Seguimiento y medicién de los procesos
- Seguimiento y medicién del producto
= Control de producto no conforme
= Analisis de datos



= Mejora
- Mejora continua
- Accion correctiva
- Accion preventiva

Se expuso el tema de Medicion, Anadlisis y Mejora donde se realiz6 un taller sobre no
conformidades y atributos de calidad de cada uno de los servicios que presta la Fundacién,
mediante el uso de un formato donde se enunciaba estos items. Mediante este formato se lleva un
Registro de No Conformidades y Atributos de Calidad de los Servicios (Ver Anexo G, Registro de
No Conformidades y Atributos de Calidad de los Servicios).

La metodologia utilizada fue presentacion de diapositivas acerca del tema, aplicacién del tema en
la Fundacion, realizacion de talleres y aportes de los asistentes.

8.9 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

La auditoria es la herramienta de gestion que, con frecuencia, se entiende mal y se ataca, pero
puede ser extremadamente poderosa. La norma NTC ISO 9001:2000 siempre ha exigido auditorias
internas de calidad, para verificar la conformidad con sus requisitos. Con frecuencia, las auditorias
producen ideas para realizar mejoras, lo cual significa que las auditorias deberan medir la eficacia y
llevar hacia las mejoras importantes.

Por la relevancia del tema se decidio que esta jornada de capacitacion se dictara por una persona
externa experta en Formacion en Auditoria interna .

El objetivo principal de ofrecer esta jornada de formacion se bas6 en enfocar los principios
importantes relacionados con auditorias, para proveer suficientes bases en técnicas de auditoria
para que el auditor esté en capacidad de realizar auditorias internas de calidad efectivas. Ademas
de dar orientacion sobre los principios de la auditoria, la gestién de los programas de auditoria, la
realizacion de la auditoria a los SGC y la competencia de los auditores.

Se realizaron tres jornadas de formacion en Auditoria interna de la cual se tiene registro de
asistencia y el detalle de lo acontecido en actas. (Ver Anexo B, Actas Administrativas). Estas
jornadas se desarrollaron con el objetivo de formar auditores de su propio sistema de calidad,
estableciendo la importancia del auditor como gestor del mejoramiento continuo en los procesos
que él audite.

Los principales temas tratados en estas jornadas de Formaciéon en Auditoria Interna fueron los
siguientes:

Definiciones principales acerca de Auditoria Interna.
Tipos y clases de auditorias.

Principios de auditoria.

Gestion de un programa de auditoria.

Objetivos, amplitud, recursos, responsabilidades e implementacién de un programa de
auditoria.

El plan de auditoria.

La lista de verificacion.

Técnicas de auditoria.

Redaccién de no conformidades.

Competencia de los auditores.

Criterios de calificacion de auditores.

" La formacion de Auditores Internos en FUNDESMAG, estuvo a cargo del director de Proyecto; por su amplia trayectoria en el tema.



= Atributos del auditor.

La metodologia utilizada por el instructor fue presentacion de diapositivas acerca del tema,
aplicacion del tema en la Fundacion, realizacion de talleres y aportes de los asistentes.

8.10 FUNDAMENTOS DE INDICADORES DE GESTION

En esta parte se desarroll6 el contexto de los indicadores de gestion, de la siguiente manera: se dio
una explicacion inicial de los principios basicos de un sistema de medicidn, después se explico la
construccion de indicadores de gestion y por ultimo se expuso el titulo operacionalizaciéon detallada
del modelo de sistema de indicadores.

El aspecto mas importante de la jornada de capacitacion fue la operacionalizacion del modelo el
cual estuvo compuesto por los siguientes temas:

= Planeacion Estratégica

= Definicion de iniciativas estratégicas

= Profundidad del modelo

= Relacién causa-efecto

= l|dentificacién de las perspectivas del modelo

= Definicion de indicadores por perspectivas

= Definicion de los parametros de medicion del balance del modelo
= Seguimiento-seguimiento

= Consciencia de las consecuencias

La metodologia utilizada fue la presentacion de diapositivas acerca del tema, ejemplos de
aplicacion y aportes de los asistentes.

8.11 TABLERO BALANCEADO DE GESTION

El Balance Scorecard se constituye como una estrategia que justifica y orienta al “cambio cultural”
de la empresa, observa el alineamiento de planes, programas y objetivos empresariales, creando
una red de nichos de informacion reflejados en tableros de indicadores de control de la gestién que
determinan la efectividad del liderazgo y la toma de decisiones de los directivos.

El objetivo de esta jornada de capacitacion se basoé en explicar que el Balanced Scorecard es un
sistema administrativo de evaluacion y medicion de objetivos de alto nivel e impacto en las
organizaciones, y que es de hecho una valiosa herramienta utilizada en la actualidad por la
auditoria interna para agregar valor y evidenciar la mejora continua de los procesos.

Para cumplir con los objetivos propuestos, los temas tratados en esta jornada fueron los siguientes:

= Que busca el Balance Scorecard

= Las cuatro perspectivas del Balance Scorecard

= Integracion, balanceo y estrategia

= Construccion del Tablero Balanceado de Gestion

La metodologia utilizada fue la presentacion de diapositivas acerca del tema, ejemplos de
aplicacién y aportes de los asistentes.



9. IDENTIFICACION DE PROCESOS FACTORES CLAVE DE EXITO

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar entradas en
salidas puede considerarse como un proceso. Para que las organizaciones operen de manera
eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A
menudo, la salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos se conocen como “Enfoque basado en procesos”.

Los procesos identificados como factores clave de éxito para FUNDESMAG, considerando el
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2000 y que ademas, se encuentran en
el Mapa de Procesos de la Fundacion fueron los siguientes (Ver Anexo H, Mapa de Procesos):

= Procesos de la Direccién
- Gestion del Talento Humano
- Planeacion Estratégica
- Revision por la Direccion
- Gestion de Recursos

= Procesos de Apoyo
- Control de Documentos y Registros
- Gestion de Compras
- Gestion Contable

= Procesos de Realizacion del Servicio
- Apoyo con Créditos de Inversion
- Proyectos de Inversién Social
- Formacion Empresarial
- Atencion al Cliente

= Procesos de Medicion, analisis y mejora
- Andlisis de la Informacién
- Auditorias Internas de Calidad
- Control del Servicio No Conforme
- Acciones Correctivas y Preventivas

Estos procesos corresponden a actividades plenamente dedicadas a los servicios que presta la
Fundacion, incluyendo el servicio al cliente que esta presente en una muy importante proporciéon de
actividades que se desarrollan en la Fundacion, dado que en los servicios el centro de atencion
esta en la relacion con el cliente. Se puede comprender facilmente que la Calidad adquiere una
mayor importancia en este sentido, recordando siempre que se asume la calidad como la
satisfaccion del cliente. Para esto es necesaria la interaccion arménica de los procesos
mencionados anteriormente.

Dentro de los procesos que se definieron para la Fundacion también se encuentran aquellos que
son obligatorios por la norma y que completan el enfoque basado en procesos que se desea
adoptar en la Fundaciéon mediante la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.



10. DISENO Y DESARROLLO DE LA DOCUMENTAQION REQUERIDA POR EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA NTC ISO 9001:2000

El objetivo principal de disefar y desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad documentado
para FUNDESMAG, es describir como opera la Fundacion, correlacionar las actividades entre
grupos de personas y areas (Enfoque basado en procesos), entrenar a los profesionales y
proporcionar una base de marco légico para evaluar la efectividad de las operaciones.

La documentacion de FUNDESMAG se ha desarrollado para demostrar la eficacia de la
planificacion, operaciones, control y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos. Ademas, esta estructura documental es estandar, coherente, comprensible, aplicable y
trazable desde el punto de vista funcional.

El analisis de los procesos fue la fuerza impulsora para definir la cantidad de documentacion
necesaria para el Sistema de Gestién de la Calidad, teniendo en cuenta los requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2000.

La norma fundamental para la elaboracion de la documentacién se ha descrito en el Procedimiento
para la Elaboracién de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (Ver Anexo |,
Procedimientos), la cual establece y especifica de forma detallada una guia y estructura
metodoldgica para llevar a cabo la elaboracion de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad en FUNDESMAG.

Se debe hacer énfasis en el hecho de que la Norma ISO 9001:2000 requiere un “sistema de
gestion de la calidad documentado”, y no un “sistema de documentos”. En un Sistema de Gestién
de la Calidad se deben establecer 5 tipos de documentos (minimos) requeridos por la norma:

= Declaraciéon documentada de la Politica y Objetivos de calidad.
= Disefio del Manual de calidad.

= Documentacion de los Procedimientos documentados de los 6 requerimientos establecidos en
1ISO-9001:2000:

- Control de documentos. (Numeral 4.2.3).

- Control de registros. (Numeral 4.2.4).

- Auditorias internas de calidad. (Numeral 8.2.2).
- Control del servicio no conforme. (Numeral 8.3).
- Acciones correctivas. (Numeral 8.5.2).

- Acciones preventivas. (Numeral 8.5.3).

= Los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de
los procesos, son por ejemplo:

Procedimientos operativos documentados (los mas importantes).
Flujogramas (procesos principales).

Instrucciones de trabajo (las mas importantes).

Otros: la organizacion decide.

= Los registros requeridos por la norma, son por ejemplo:



- Revisiones por la direccion (el documento, ref. clausula 5.6.1).

- Educacion, formacién, habilidades y experiencia (ej. el plan de capacitacion, ref. 6.2.2 e).
- Elementos de entrada para el disefio y desarrollo (ref. 7.3.2).

- Resultados de auditorias internas de calidad (los informes, ref. 8.2.2).

- Control de gestion (ej. evolucién de los indicadores de gestion (ref. 8.2).

- Otros: la organizacion decide.

FUNDESMAG liderada por su Directora Ejecutiva, ha decidido disefar e implementar el modelo de
gestion en materia de documentacién ofrecido por la norma ISO 9000:2000 y por ello se ha
comprometido en la elaboracion, revision y difusion de estos documentos, entendiendo la
importancia de su implementacion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. A continuacién se
describe la manera en que se llevo a cabo la elaboracién, revision y difusion de estos documentos,
a efecto de dar cumplimiento a lo establecido en la norma ISO 9001:2000.

10.1 DECLARACION DOCUMENTADA DE LA POLITICA DE CALIDAD Y DE LOS
OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad se establecieron para proporcionar un punto
de referencia para dirigir la Fundacion. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la
Fundacién a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad de la
Fundacién proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de mejora
continua y su logro se puede medir. El logro de los objetivos de la calidad tiene un impacto positivo
sobre la calidad del servicio, la eficacia operativa y el desempefio financiero y en consecuencia
sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

La Politica de Calidad de FUNDESMAG, se elaboré y se documenté bajo la realizacion de
Jornadas de Trabajo con la participacion de todo el personal de la Fundacion, en cabeza de la
Direccidon Ejecutiva. Se tiene evidencia de esta actividad en las Actas Administrativas (Ver Anexos).

En estas jornadas se redactaron escritos de acuerdo con el contenido que se debe incluir en la
politica de la calidad y tomando como punto de referencia la siguiente lista, teniendo cuidado de no
sobre definir su propésito. La politica de la calidad debe:

= Presentar un mensaje claro del compromiso de la alta direccion con la calidad y con el
cumplimiento de los requisitos del cliente.

= Ser apropiada para la empresa.

= Establecer un compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad y su mejora continua.

= Ofrecer una referencia a los objetivos de la calidad para cada funciéon y nivel de la
organizacion.

= Promoverse y entenderse en toda la organizacion.

= Establecer como objetivo el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000.

= Revisarse en forma periddica para garantizar que mantenga su pertinencia para la empresa.

Una vez se contod con estas oraciones, se organizaron y se combinaron, estableciéndose la Politica
de calidad de FUNDESMAG. La Politica de Calidad de FUNDESMAG encaja con las otras
declaraciones estratégicas como la Misién, Vision, Valores organizacionales y Criterios
Orientadores. La politica de calidad de FUNDESMAG es sincera por parte de la Direccién y tiene
un enfoque hacia el cliente, ademas, cumple con los requisitos generales de la Fundacién y los
reglamentarios, y persigue la mejora continua para el suministro de los servicios que presta la
Fundacion.

Figura 2. Politica de Calidad de FUNDESMAG



Durante las jornadas de trabajo también se elaboraron y documentaron los objetivos de calidad, los
cuales seran el pardmetro de seguimiento de la politica de calidad. Para dar evidencia de la
conformidad de los Objetivos de la Calidad con la Politica de la Calidad, se elaboré una Matriz de
Relacion Politica de la Calidad — Objetivos de la Calidad (Ver Anexo J) entre estos dos aspectos,
donde cada objetivo mide un componente de la politica, de modo que el conjunto de medidas cubre
la totalidad de esta ultima; de esta manera se conoce el desempeio de la politica en cuanto a su
mejoramiento mensurable. Tanto la politica como los Objetivos de la Calidad seran parte del
Manual de Calidad que describira el Sistema de Gestidon de Calidad de la Fundacién. De esta

POLITICA DE LA CALIDAD DE FUNDESMAG

“En FUNDESMAG trabajamos con responsabilidad y compromiso, generando un
ambiente de trabajo que propicia el desarrollo de competencias, la comunicacion, la
convivencia y la toma de decisiones.

Atendemos a nuestros usuarios a través de diferentes Lineas de Crédito, procesos de
Formacién Empresarial y gestion de Proyectos de Inversion Social; brindando de esta
forma servicios que generan beneficios sostenibles a la comunidad.

Procuramos el aumento de la capacidad de gestion de FUNDESMAG, realizando una
evaluacién constante del Sistema Organizacional mediante indices de gestion, que
determinen estrategias eficaces para el logro de los objetivos.

Por lo cual nos comprometemos a satisfacer | as necesidades y a exceder las
crecientes expectativas de nuestros usuarios, donde se vera reflejado nuestro
fortalecimiento y mejoramiento continuo como organizacién de amplio sentido social.”

manera se asegura la documentacion de estos dos requisitos.

Figura 3. Objetivos de la Calidad de FUNDESMAG

10.2

OBJETIVOS DE LA CALIDAD DE FUNDESMAG

Responder a las expectativas de calidad, transparencia y efectividad esperadas por
nuestros clientes, con la realizacion de un excelente trabajo, percibido como un servicio
gue los beneficia.

Buscar nuevas fuentes de recursos econdémicos, que permitan garantizar los
estdndares de calidad en nuestros servicios. Orientando todos los recursos disponibles
para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Desarrollar herramientas para conocer informacién sobre la “voz del cliente” con el
objeto de satisfacer sus necesidades y exceder sus expectativas.

Evaluar constantemente los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad detectando
asi debilidades y fortalezas, que permitan mediante un proceso de mejora continua
generar valor agregado a los servicios ofrecidos.

Implementar y actualizar el Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion
que permita monitorear el desempefio de FUNDESMAG, constituyéndose en un
mecanismo que logre integrar el direccionamiento estratégico de la Fundacion, con la
accion y obtencion de resultados.

DISENO DEL MANUAL DE LA CALIDAD




El Manual de Calidad (Ver Anexo K) es el nivel mas alto de documentacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9000. Este especifica o hace referencia a procedimientos
documentados, que son aspectos mas detallados del Sistema. EI Manual de Calidad es un mapa
del camino hacia el Sistema de Gestion de la Calidad. Puede ser utilizado como vehiculo de
entrenamiento para los clientes, como referencia para los empleados y como una norma por la cual
un auditor asesora el cumplimiento y correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

El disefio del Manual de Calidad de FUNDESMAG se inicid a través de la definicion de la
estructura del manual, los Procedimientos y Formatos. Una vez estructurado el Sistema de
documentacion, se determinaron los aspectos generales tales como la Politica de Calidad y las
responsabilidades ante el Sistema de Gestion de la Calidad. Una vez armado el esqueleto, se inicié
el trabajo de definicion de los procedimientos. Los primeros procesos a ser disefiados
corresponden a aquellos procedimientos que son obligatorios por la norma NTC ISO 9001:2000,
relativos a las responsabilidades gerenciales, el control de documentos y registros, auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas y control del servicio no conforme.

Con la documentacion de los procedimientos, se inicié el disefio del Manual de la calidad de
FUNDESMAG dando evidencia del cumplimiento de cada uno de los requisitos de la norma. El
formato escogido por la Fundacién para la elaboracion del Manual de Calidad, es el mismo con que
se elaboraron los demas documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion, esto
para mantener la homogeneidad entre los documentos de la organizacion.

La elaboracion y revision del Manual de Calidad fue un trabajo conjunto con la Direccion Ejecutiva
y los Coordinadores de area de la Fundacion, en donde se comparaban los requisitos de la norma
y la aplicabilidad en la Fundacion con las evidencias que se deben demostrar para el cumplimiento
de los mismos.

La estructura del Manual de la Calidad se encuentra divida en nueve capitulos, los tres primeros
son introductorios. Del capitulo cuatro al ocho se describe la forma como se cumplen los requisitos
de la norma NTC ISO 9001:2000. En el capitulo 9, se encuentran todos los anexos referenciados
en dicho documento. La primera parte del Manual consta de una descripcidon general de la
Fundacién, importante para el conocimiento de la Fundacién por parte de los clientes utilizando el
manual como una herramienta para promocionar sus servicios.

Se documentd un capitulo del Manual de Calidad que describiera la Gestion del Manual que
contiene la introduccion, objetivos, control y distribucion, revisiones y glosario de términos del
Manual de Calidad; esto para dar una mayor comprension al usuario del manual de su importancia
y pertinencia dentro del Sistema de Gestion de la Calidad y de la Fundacion.

Las sugerencias y cambios realizados en las revisiones del Manual de Calidad de la Fundacion
correspondieron a:

= La estructura inicial del Manual siguiendo paso a paso los numerales de la norma ISO; se
modificé haciendo del manual mas flexible a la hora de dar evidencia de los requisitos de la
norma, aunque se siguieron tomando en cuenta para su elaboraciéon, pero no
secuencialmente, tal como lo hace la norma.

= La justificacion de las exclusiones se mencionaban en el numeral de la norma que
correspondia a esta exclusion; pasé a darse esta justificacion en el capitulo 3. OBJETO Y
CAMPO DE APLICACION del Manual de Calidad.

= Inicialmente no se encontraba el Capitulo 2. GESTION DEL MANUAL DE CALIDAD; este se
incluyé dada la importancia de documentar los puntos que alli se exponen.

= La palabra PRODUCTO utilizada en el Manual, se cambié por SERVICIO ya que se esta
hablando de una entidad plenamente de servicios.



= Dar evidencia del cumplimiento y conocimiento de la Politica de Calidad mediante un
documento con las firmas de los funcionarios de la Fundacion.

= En la parte de Planificacion, mostrar los diferentes esquemas de planificacion que se lleva en
la Fundacion.

= Evaluar la conveniencia de las evidencias para cada uno de los requisitos de la norma que
aplican en la Fundacion.

Para cada uno de estos items se realizaron los cambios y mejoras pertinentes, poniendo a
consideracién de la Direccién Ejecutiva y los Coordinadores de Area las modificaciones hechas.
Igualmente, el Manual de Calidad fue revisado por personas externas a la Fundacién con la
experiencia en Auditorias internas de calidad, realizando aportes y sugerencias para el
mejoramiento del Manual del Calidad de la Fundacién y cumpliendo con los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2000.

Finalmente, el Manual de Calidad recibi6 la aprobacién de todos los responsables de éste para su
difusion y entendimiento de todo el personal de la Fundacion.

10.3 DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS POR LA NORMA
NTC ISO 9001:2000.

La Norma NTC ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacion tenga
“procedimientos documentados” (Ver Anexo |, Procedimientos) para los seis procesos siguientes:

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros

8.2.2 Auditoria interna

8.3 Control del producto no conforme
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los requisitos del apartado
4.2.3. Control de Documentos, de la norma NTC ISO 9001:2000. Cada uno de estos
procedimientos fue revisado y aprobado por la Direccién Ejecutiva y los Coordinadores de Area de
la Fundacion.

Para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion en conveniente combinar algunos
procesos en un unico procedimiento documentado; en este caso el procedimiento para las
acciones correctivas y preventivas.

La descripcion del disefio de los procedimientos se encuentra en el Procedimiento para la
Elaboracion de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad la cual establece para el disefio y
actualizacion de documentos los siguientes items:

= Objetivo: precisa sin ambigledad los aspectos que trata el documento y amplia la
informacion del titulo de la misma. Por ejemplo: “este documento especifica las caracteristicas

de....”, “este documento establece los parametros y lineamientos basicos para...”, etc.

= Alcance: establece los limites de aplicacion del documento. Por ejemplo: “este documento es
de aplicacion general para todas las areas de...".

= Definiciones: vocabulario, conceptos, jerga empresarial que define los términos necesarios
para la comprension total del documento.

= Documentos Aplicables: contiene todos los formatos, guias, especificaciones que se utilizan
para la aplicacion del procedimiento.



= Responsables y Apoyos: relaciona todas aquellas personas que tienen algun grado de
responsabilidad con el documento desarrollado.

= Condiciones Generales: incluye las caracteristicas y politicas que deben ser ejecutadas para
llevar a cabo un proceso.

= Etapas del Proceso: define los pasos o actividades a seguir para llevar a cabo el
procedimiento.

= Diagrama de flujo General: representacion grafica general de las etapas del proceso.

= Anexos: contiene todos aquellos documentos que complementan o instruyen el
procedimiento.

= Relacién de copias controladas: Tal y como lo establece la norma, para el control de un
documento debe figurar al final de cada documento un cuadro resumen en el cual se
especifique las copias controladas generadas.

= Relacion de control de cambios: Tal y como lo establece la norma, para la actualizacion de
un documento debe figurar al final de cada documento un cuadro resumen en el cual se
especifique cada uno de los cambios realizados a los documentos.

En el procedimiento para la Elaboraciéon de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se
establece y especifica de forma detallada una guia y estructura metodoldgica para llevar a cabo la
elaboracioén de todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en FUNDESMAG.

10.3.1 Control de Documentos. El control de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad se encuentra enunciado en el numeral 4.4.3 de la norma NTC ISO 9001:2000 y establece
que los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad deben ser controlados,
ademas, que debe establecerse un procedimiento documentado para tal propésito.

Se elaboré el Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de Gestién de la Calidad
siguiendo los lineamientos de la norma; su revisién y aprobacién estuvo a cargo del Comité de
Calidad de FUNDESMAG, conformado por la Direccién Ejecutiva y los Coordinadores de Area de
la Fundacion.

El objetivo de este procedimiento es establecer una metodologia para realizar la elaboracion,
modificacién, copia adicional, anulacién y archivo de los documentos del Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) de FUNDESMAG, con el fin de que las actividades se realicen bajo disposiciones
vigentes de dichos documentos.

El alcance de este procedimiento aplica para todos los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad que se elaboran, modifican, anulan, copian y se archivan en la Fundacién y para todos los
documentos de origen externo que describan los requerimientos del cliente. Debe ser aplicado por
la persona designada para el Control de Documentos y las personas que elaboran, modifican,
revisan, aprueban, anulan y archivan documentos del Sistema de Gestién de la Calidad.

10.3.2 Control de Registros. El control de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad se
encuentra enunciado en el numeral 4.2.4 de la norma NTC ISO 9001:2000 y establece que los
registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacién eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.



Se elabordé el procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestion de la Calidad
cumpliendo con el requisito de la norma que exige este procedimiento documentado. Su revision y
aprobacion estuvo a cargo del Comité de Calidad de FUNDESMAG, conformado por la Direccion
Ejecutiva y los Coordinadores de Area de la Fundacion.

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la identificacion,
almacenamiento, clasificacién, conservacion y disposicion de los registros del Sistema de Gestién
de la Calidad (SGC) de FUNDESMAG, con el fin de que las actividades se realicen bajo
disposiciones vigentes de dichos documentos.

El alcance de este procedimiento aplica para todos los registros del Sistema de Gestion de la
Calidad que se identifican, clasifican y se conservan en la Fundacion y para todos los registros de
origen externo. Debe ser aplicado por todas las personas asignadas para el Control de los
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

10.3.3 Auditoria Interna. Como evidencia del compromiso de la organizaciéon por mejorar
continuamente la calidad de sus servicios o productos y por ende la satisfaccion de sus clientes, se
debe planificar y llevar a cabo auditorias internas al SGC que se tenga implementado. La norma
NTC ISO 9001:2000 siempre ha exigido auditorias interna de calidad para verificar la conformidad
con sus requisitos.

La Auditoria Interna se enuncia en el numeral 8.2.2 que establece que la organizacion debe llevar a
cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestidn de la
Calidad es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma y con los del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Se elaboro el procedimiento documentado para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas
de Calidad, con el apoyo de los documento ISO 19011:2002 “Guias para la auditoria de sistemas
de calidad y/o gestién ambiental” cumpliendo con el requisito de la norma.

El objetivo de este procedimiento es establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para
la planificacién y realizacion de las Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad de
FUNDESMAG, asi como para informar sus resultados, mantener los registros de calidad que se
deriven de su aplicacion y para el aseguramiento de la competencia de los integrantes del equipo
auditor.

El alcance de este procedimiento se debe aplicar para las Auditorias Internas que se realicen en la
Fundacion, especificamente para los procesos que estan involucrados en el Sistema de Gestion de
la Calidad. Dicho procedimiento comprende desde que se realiza la programacion del ciclo anual
de auditorias internas de calidad y la ejecucién del plan de auditorias hasta que se presenta el
informe de seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas y los informes
correspondientes a la Direccion Ejecutiva.

Este procedimiento se elaboré teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de la Fundacioén,
referente a las auditorias internas de calidad para conseguir una certificacion de sus servicios ante
una entidad certificadora, ademas de lograr un mejoramiento continuo del servicio prestado a los
clientes, con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas.

10.3.4 Control del Servicio No Conforme. La norma NTC ISO 9001:2000 en el numeral 8.3
Control del Servicio No Conforme, establece que la organizacion debe asegurarse de que el
servicio que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o



entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

Se elabord el procedimiento para el control del servicio no conforme teniendo en cuenta las
acciones correctivas y preventivas que se derivan de este control, ya que se deben seguir las
acciones correctiva y preventiva a partir de la no conformidad.

El objetivo de este procedimiento es describir la metodologia para realizar el control al servicio no
conforme, el cual es el resultado de un proceso que no cumple con una necesidad o expectativa
establecida. Permite decidir sobre qué acciones tomar para garantizar su control.

El alcance de este procedimiento es de aplicacion a todas las areas de FUNDESMAG, donde se
detecte un servicio no conforme y para todo el personal que tiene responsabilidad por los servicios
en cualquier etapa del proceso y cubre desde la identificacion del Servicio No Conforme como
resultado de una inspeccion, evaluacion, documentacion y disposicion, hasta la eliminacion de la
no conformidad.

10.3.5 Acciones Correctivas y Preventivas. Los numerales 8.5.2, Accién Correctiva y 8.5.3,
Accion preventiva de la norma NTC ISO 9001:2000, exigen redactar un procedimiento
documentado. Debido a que son similares y existe una superposicion considerable, se combinaron
de manera muy util en un procedimiento unico.

Todo sistema debe tener puntos de control que indiquen si realmente las directrices con las que
funcionan son las adecuadas o si sus elementos son los apropiados para funcionar. El analisis de
los resultados de esos puntos de control debera llevar a la toma de decisiones que conlleven a
lograr el ajuste del sistema a lo planificado; por esto se documentd este procedimiento revisado y
aprobado por la Direccién Ejecutiva y los Coordinadores de Area.

El objetivo de este procedimiento es establecer una metodologia de trabajo para identificar,
dimensionar, analizar y eliminar las causas de las no conformidades detectadas o potenciales del
Sistema de Gestién de la Calidad de FUNDESMAG, definir acciones que permitan mitigar cualquier
impacto y emprender las acciones correctivas o preventivas para evitar su incidencia o prevenir su
ocurrencia.

El alcance de este procedimiento es aplicable a todas las no conformidades halladas en los
servicios y procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad de la Fundacion y para el registro de
todas aquellas acciones de mejora que no sean resultados de no conformidades. Dicho
procedimiento comprende desde la identificacion de no conformidades detectadas planteando
acciones a implementar, utilizando herramientas de mejoramiento hasta el seguimiento a la accién
planteada y la eliminacién de la no conformidad.

10.4 DISENO Y DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS DE FUNDESMAG

Una de las principales ventajas que ofrece la serie de normas ISO 9000:2000 es la estandarizacion
y la flexibilidad en la forma de seleccionar los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
para cualquier tipo de organizacion.

La extension de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG se baso
en la complejidad de los procesos y sus interacciones y el gerenciamiento de la documentacion
esta intimamente ligado con la competencia de los miembros de la Fundacion. Principalmente los
procedimientos que se disefiaron son los que corresponden al Mapa de Procesos de la Fundacién,
enunciados en el inventario de procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad de
FUNDESMAG.



Cuadro 13. Inventario de procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG

PROCESOS DE LA DIRECCION

Gestion del Talento Procedimiento para la Seleccién y Vinculacién de Personal DIR-PR-001
Humano Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal DIR-PR-002
ReV|_S|0n por la Propedlmlento para la Revision por la Direcciéon del Sistema de Gestion de la COQ-PR-003
Direccion Calidad
PROCESOS DE APOYO \
Er%c;efid(;ér;r;lento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de COQ-PR-004
Control de — - —
Documentos y E;clvic(:j(-;cgmwnto para el Control de Documentos del Sistema de Gestion de la COQ-PR-005
Regist — - - —
egistros Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestiéon de la
) COQ-PR-006
Calidad
Gestion de Compras Procedimiento para la Planeacién y Ejecucion de Compras DIR-PR-007
PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO |
Apoyo con Créditos Procedimiento para la Atencién y Conformacién de Usuarios CRE-PR-008
de Inversion Procedimiento para el Control de la Inversion y Seguimiento a Usuarios CRE-PR-009
Proc_:ed|m|ento para la Planificacion y Organizacion de Proyectos de Inversion PRO-PR-010
Proyectos de Social
Inversion Social Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de
Iy - PRO-PR-011
Inversioén Social
Formacion Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de Programas de
. Iy FEM-PR-012
Empresarial Formacion
Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consulta de Servicios DIR-PR-013
Atencion al Cliente
Procedimiento para la Recepcion y Tramite de Sugerencias DIR-PR-014
PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Aud|tor|as_|nternas de Pro_ced|m|ento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de COQ-PR-015
Calidad Calidad
Coniiel el See Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme COQ-PR-016
No Conforme
Acciones Correctivas | Procedimiento para la Determinacién e Implementacion de las Acciones
b - h COQ-PR-017
y Preventivas Correctivas y Preventivas

Todos los documentos de calidad tales como procedimientos, registros, formatos, manuales,
especificaciones, etc., deben estar sujetas a lo establecido en el Procedimiento para la Elaboracién
de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

La descripcion de los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad se realizé utilizando un
cuadro con el numero de columnas de los responsables del proceso, y en cada una de ellas
dependiendo de la actividad que efectian se emplea los simbolos utilizados para realizar el
diagrama de flujo.

Para una mejor comprensién del contenido de los procedimientos disefiados para la Fundacion, se
decidid hacer una breve descripcion de cada uno de ellos, explicando en forma global las
actividades que se aseguran con el levantamiento del procedimiento.

10.4.1 Procedimiento para la Seleccidon y Vinculacion de Personal. El objetivo de este
procedimiento es definir una metodologia para la seleccién del personal acorde a las necesidades
de FUNDESMAG. Dicha seleccion se realizara tomando como punto principal el enfoque basado



en la competencia del desempefno del personal a vincularse en la Fundacién, para asi encajar
dicha competencia a los niveles de servicio necesarios para lograr la satisfaccion del cliente.

El alcance de este procedimiento aplica para todos los responsables de la decision de seleccion de
personal a vincularse en FUNDESMAG. Asi como también la respectiva induccion al cargo del
personal nuevo de la Fundacion. Este procedimiento se inicia cuando la Fundacion ve la necesidad
de contratar personal hasta donde se evalua el desempeno de la persona contratada en el cargo.

10.4.2 Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal. El objetivo de este
procedimiento es establecer una metodologia de atencién a las necesidades del personal en el
desarrollo de sus competencias y habilidades, especialmente en aquellos funcionarios que se
encuentren directamente involucrados con la calidad del servicio que ofrece FUNDESMAG.

Asegurar que el personal de la Fundacion es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuye al logro de los objetivos de la calidad. Ademas, de proporcionar
al personal los conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia, mejoren su competencia.

El alcance de este procedimiento aplica al personal responsable de ejecutar programas que
desarrollen competencias en los funcionarios de la Fundacién. Esto con el fin de conseguir un
enfoque hacia la competencia y el desempefio de todo el personal de FUNDESMAG. Este
procedimiento va desde el analisis de las necesidades de capacitacion hasta que se realiza la
evaluacion de las competencias del personal de la Fundacion.

10.4.3 Procedimiento para la Revisiéon por la Direccion del Sistema de Gestion de la
Calidad. El objetivo de este procedimiento es describir el proceso de Revisién por la Direccion del
Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, con intervalos definidos y suficientes para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua para satisfacer los requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2000, la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y satisfacer las
necesidades de los clientes.

La revision incluye la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad.

El alcance de este procedimiento aplica para todas las Coordinaciones de la FUNDESMAG, cubre
todos los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundaciéon y las revisiones
periddicas se deben realizar al modelo del Sistema de Gestién de la Calidad implementado, lo cual
ayuda a mejorarlo continuamente. El procedimiento se inicia desde la reunion con el Comité de
Calidad donde se analiza la informacién recolectada y se toman planes de mejora hasta el
levantamiento del acta de la reunion y archivo de de documentos generados.

10.4.4 Procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras. El objetivo de este
procedimiento es establecer la secuencia de actividades para la gestién de compras que tenga
influencia en la Calidad del servicio proporcionado a los clientes y asegurar que el producto o
servicio adquirido cumple con los requisitos de compra especificados; esto incluye la seleccion,
evaluacion y re-evaluacion de los proveedores. Especifica las medidas tomadas, con el fin de que
el producto o servicio comprado cumpla con los requisitos especificados.

El alcance de este procedimiento debe ser aplicado por todas las areas que adquieren bienes y
servicios, para desempefiar actividades propias de su labor dentro de la Fundacion y va desde la



requisicion de productos y/o servicios que se requieran hasta el reporta a la Direccion Ejecutiva los
resultados generados en el proceso de compras.

10.4.5 Procedimiento para de Atencién y Conformacién de Usuarios. El objetivo de este
procedimiento es establecer la metodologia para el ofrecimiento de los programas de crédito
existentes en la Fundacion y la consecuente conformacion de usuarios bajo las diferentes
modalidades del servicio crédito.

Este procedimiento conforma la primera parte del proceso de realizacion del servicio, integrando la
fase Pre-crédito y la fase Crédito del proceso operativo. El alcance del procedimiento comprende
desde el primer instante de interaccién con los usuarios interesados en el servicio, contemplando la
realizacion del acompafiamiento en la formulacion de la solicitud, hasta el posterior desembolso y
entrega del crédito al usuario.

El presente procedimiento aplica para todos los programas de crédito existentes en FUNDESMAG.

10.4.6 Procedimiento para el Control de la Inversién y Seguimiento al Servicio Crédito. El
alcance de este procedimiento es especificar las actividades que se requieren para verificar la
canalizacion del crédito por parte de los usuarios del servicio (inversion adecuada del crédito) y
definir los elementos de control para el eficaz cumplimiento de las responsabilidades adquiridas por
los usuarios del servicio.

El presente procedimiento implica la segunda parte del proceso de realizacion del servicio,
conteniendo la fase Post-Crédito del proceso operativo. Este comprende desde el instante en el
que se hace efectiva la entrega del crédito, hasta cuando el usuario da cumplimiento a todos los
compromisos asumidos por él en la prestacion del servicio.

El presente procedimiento aplica para todos los programas de crédito existentes en FUNDESMAG.

10.4.7 Procedimiento para la Planificacidon y organizacién de Proyectos de Inversion Social.
El objetivo de este procedimiento es establecer sistematicamente la metodologia que conlleve a la
generacion de un Plan de Gestion del Proyecto que satisfaga las necesidades expresadas e
implicitas de la comunidad a beneficiarse y de las otras partes interesadas en el proyecto.

El alcance de este procedimiento comprende desde la identificacion de oportunidades y/o atencién
a iniciativas de las comunidades, hasta la consecuente formulacién y presentacion del Plan de
Gestion del Proyecto a las partes interesadas.

10.4.8 Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de Inversién
Social. El objetivo de este procedimiento es establecer los mecanismos para la ejecucion y
evaluacion periédica del avance de las actividades y los resultados del proyecto, permitiendo el
seguimiento y control de todos los aspectos del proyecto que incidan en la consecucién de los
objetivos.

El alcance de este procedimiento abarca desde la aprobacion del Plan de Gestion del Proyecto y
destinacién de recursos econémicos por parte de las Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras,
contemplando su inicio y desarrollo del proyecto, hasta la liquidacion y cierre del mismo.

10.4.9 Procedimiento para el Disefio, Ejecucidon y Seguimiento de Programas de Formacion.



El objetivo de este procedimiento es establece el procedimiento para la generacion de Programas
de Formacion a partir de las necesidades expresadas e implicitas del usuario objetivo del servicio;
instaurando un método unificado de trabajo para garantizar los objetivos y resultados del Programa
de Formacion.

Este procedimiento tiene como alcance el disefio del proceso de atencion al usuario del servicio,
conllevando a una efectiva formulacién del Programa de Formacion, contemplando su puesta en
marcha hasta la debida acreditacion de los participantes por parte de FUNDESMAG,; incluyendo
mecanismos para la medicion del servicio a partir del nivel de conocimiento adquirido por los
asistentes al programa, junto con el propdsito de exceder las expectativas en el servicio prestado.

10.4.10 Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consulta de Servicios. El objetivo
de este procedimiento es determinar las responsabilidades y actividades para la atencién a las
inquietudes de los clientes y para la consulta de los servicios que presta FUNDESMAG, asi como
su informacién institucional. Esto con el fin de garantizar la comprension de la naturaleza de la
relaciéon con los clientes y sus requerimientos, asi como explorar la esencia de la satisfaccion del
cliente y los elementos que conducen a ella.

El alcance de este procedimiento debe ser aplicado por todas las coordinaciones y funcionarios de
la Fundacion que tienen contacto directo con el cliente. Este procedimiento va desde que ser recibe
personalmente a quien solicita alguna consulta hasta que se responde la consulta y se entrega la
documentacién de soporte a la respuesta.

10.4.11 Procedimiento para la Recepcion y Tramite de Sugerencias. El objetivo de este
procedimiento es establecer las responsabilidades y requisitos para la recepcion y tramite de
cualquier sugerencia de los clientes tanto internos como externos. Esto con el fin de conocer las no
conformidades con el servicio que se entrega en la Fundacién, o con la conducta de los
funcionarios de esta entidad; asi el cliente puede formular su queja o sugerencia y tener la certeza
que se dara un curso de accion para resolver la no conformidad presentada.

El alcance de este procedimiento debe ser aplicado por todas las coordinaciones y funcionarios de
la Fundacién que tienen contacto directo con el cliente y va desde que recibe personal o
telefébnicamente a la persona que desea formular una sugerencia hasta que se informa a la
Direccion Ejecutiva el numero de sugerencias recibidas y el tramite efectuado.

10.5 REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD REQUERIDOS POR LA
NORMA NTC ISO 9001:2000

En FUNDESMAG se definié la documentacion necesaria, incluyendo los registros pertinentes, para

establecer, implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y para apoyar la

operacion eficaz y eficiente de los procesos de la Fundacion. Ademas, los registros aplicables a la

Fundacién que se establecen y mantienen dan evidencia de la conformidad con los requisitos y con

los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

Los requisitos para el control de los registros son diferentes de aquellos que existen para otros
documentos, y todos los registros tienen que controlarse de acuerdo con los del apartado 4.2.4 de
la Norma 1SO 9001:2000.

El Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2000 sostiene que para dar
conformidad con sus requisitos de documentacion toda organizacién debe tener como minimo 21
tipos de registros que se distribuyen en todo la norma. Estos registros fueron identificados o en su
defecto elaborados para la Fundacion.



Los registros que se refieren a los numerales 7.3 Disefio y Desarrollo, 7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccion y de la prestacion del servicio y 7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién, no fueron tenidos en cuenta ya que estos requisitos de la norma se
excluyeron del Sistema de Gestion de la Calidad de la fundacion. (Ver Manual de Calidad).

En el siguiente cuadro se muestran la aplicacion de los registros obligatorios por la norma en
FUNDESMAG; donde se especifica el requisito de la norma que hace mencion al registro, el
nombre del registro requerido y la aplicacion en FUNDESMAG del registro identificado o elaborado

para la Fundacion.

Cuadro 14. Relacion de registros aplicables en FUNDESMAG

REGISTRO REQUERIDO APLICACION EN FUNDESMAG

= Actas de reporte de la reunion de la
revision por la direccién del SGC.

5.6.1 Revisién por la direccion. = Actas con acciones asignadas a
personas especificas con fechas clave
para la terminacion.

= Perfil de Competencia del Personal.
6.2.2¢e) Educacién, formacion, habilidades y experiencia. = Registros de capacitacion en diferentes
temas que brinda la Fundacion.
= Los registros que dan evidencia de la
realizacion de cada uno de los servicios.

7.14) Evidencia de que los procesos de realizacion y el (Ver listado Maestro de Registros).

’ producto resultante cumplen los requisitos. = Registros generados por la
implementacién del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Resultados de la revision de los requisitos relacionados -
. L = Reglamento de Crédito.

7.2.2 con el producto y de las acciones originadas por la « Manual de contratacion v autorizaciones

misma. Y )

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo. = No aplica para FUNDESMAG.

734 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de » No aplica para FUNDESMAG

~ cualquier accion necesaria. P P ’

735 Resultgdos d'ella verificacion del q|seno y desarrollo y de « No aplica para FUNDESMAG.

cualquier accidon que sea necesaria.
Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y de . .

7.3.6 cualquier accion que sea necesaria. No aplica para FUNDESMAG.

737 Resultados de la revision d?, los cambl_os del disefio y « No aplica para FUNDESMAG.

desarrollo y de cualquier accion necesaria.

741 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de = Registro de las evaluaciones a los

t cualquier accidon necesaria que se derive de las mismas. proveedores de la Fundacion.

Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la
validacion de los procesos donde los productos . .
7.5.2d) resultantes no puedan verificarse mediante actividades No aplica para FUNDESMAG.
de seguimiento o medicion posteriores.
= Revision de los registros que se tienen
en los diferentes pasos del proceso de
realizacion del servicio, en cuanto a su
Identificaciéon Unica del producto, cuando la trazabilidad elab_oracu_)n, revision y aprobacién. Cada
7.5.3 funcionario encargado de cada uno de

sea un requisito.

los procesos, es responsable de hacer
seguimiento a la prestacion del servicio,
mediante los documentos que se
generan del mismo.

APARTADO REGISTRO REQUERIDO APLICACION EN FUNDESMAG

754

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se

= Los documentos que forman parte de la



pierda, deteriore o que, de algun otro modo, se Propiedad del Cliente se encuentran

considere inadecuado para su uso. centralizados en carpetas donde
ademas, esta toda la informacion del
crédito otorgado en la Fundacion; esta
carpeta se encuentra en la caja fuerte de
la Fundacién donde solo el Coordinador
de Crédito y los asesores tienen acceso
a dichos documentos.

La base utilizada para la calibracién o la verificacion del
7.6 a) equipo de medicién cuando no existen patrones de = No aplica para FUNDESMAG.
medicion nacionales o internacionales.

Validez de los resultados de las mediciones anteriores
7.6 cuando se detecte que el equipo de medicidon no esta = No aplica para FUNDESMAG.
conforme con los requisitos.

Resultados de la calibracién y la verificacion del equipo

7.6 de medicion.

= No aplica para FUNDESMAG.

= Registro del Plan de Auditorias Internas
de Calidad.

= Registro de Seguimiento a las Acciones

Resultados de la auditoria interna y de las actividades Correctivas, Preventivas y de Mejora.

de seguimiento. = Lista de Verificacion para las Auditorias
Internas de Calidad.

= Registro del programa de Auditorias
Internas de Calidad.

8.2.2

La Fundacion evidencia la conformidad de
sus servicios mediante los registros que
se generan durante la prestacién del
servicio, definiendo los responsables de
su elaboracion, revision y aprobacion, asi
como los vistos buenos para la entrega de
los servicios.

Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la

824 liberacion del producto.

Naturaleza de las no conformidades del producto y de
8.3 cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

= Registro de Seguimiento a las Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora.

Resultados de la accion correctiva. = Registro de Seguimiento a las Acciones
8.5.2 - ) .
Correctivas, Preventivas y de Mejora.
8.53 Resultados de la accion preventiva. = Registro de Seguimiento a las Acciones

Correctivas, Preventivas y de Mejora.

En cada uno de los procedimientos que hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Fundacion se encuentran identificados todos los registros que guardan relacién con los procesos
definidos en el Mapa de Procesos de FUNDESMAG, en donde se encuentran los obligatorios por la
norma NTC ISO 9001:2000 aplicables y los que dan evidencia de la realizacion del servicio en la
Fundacion.

10.6 DOCUMENTOS NECESARIOS PARA ASEGURARSE DE LA EFICAZ PLANIFICACION,
OPERACION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

La norma NTC ISO 9001:2000 exige incluir en el Sistema de Gestién de la Calidad “documentos

necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y control de

sus procesos...”. De forma deliberada, la norma no pretende dar precisidon respecto de este

segundo tipo de documentacion.

La elaboracion e implementacion de estos documentos aporta valor al Sistema de Gestién de la
Calidad y por medio de ellos se demuestra la conformidad con los requisitos de la norma, incluso



aquellos que la norma no exige especificamente como requisitos pero que son necesarios para que
el Sistema de Gestion de la Calidad pueda ser entendido y controlado.

Todos estos documentos deben controlarse de acuerdo con los requisitos del apartado 4.2.3 y
4.2.4, segun sea aplicable.

Los elementos de la norma NTC ISO 9001:2000 que sugieren o exigen este segundo tipo de
documentacién y que son aplicables para FUNDESMAG son:

= Mapa de Procesos de la Fundacion.

= Caracterizaciones de Procesos.

= Listado Maestro de Documentos.

= Listado Maestro de Registros.

A continuacién se describen estos documentos y se detalla la manera como se elaboraron,
revisaron y aprobaron.

10.6.1 Mapa de Procesos. Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo la salida
de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestién
sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre
tales procesos se conoce como “Enfoque Basado en Procesos”.

La implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en FUNDESMAG pretende fomentar la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos, y para gestionar todos los procesos de la Fundacién.

La ventaja de la implementacion de un enfoque basado en procesos en la Fundacién, es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del Sistema de
Procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

El Mapa de Procesos de la Fundacién ilustra el Sistema de Gestién de la Calidad basado en
procesos. En este mapa se muestran que las partes interesadas juegan un papel significativo para
proporcionar elementos de entrada a la Fundacién. El seguimiento de las partes interesadas
requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion de hasta qué punto se han
cumplido sus necesidades y expectativas.

Ademas, el mapa de procesos de la Fundacién muestra los vinculos entre los procesos
presentados en los capitulos 4 a 8 de la norma NTC ISO 9001:2000. Esta figura muestra la
importancia de los clientes para definir los requisitos como elementos de entrada.

El Mapa de Procesos de la Fundacion se construyé tomando como referente la figura 1. de la
norma NTC ISO 9000:2000, “Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos”,
que consta de 4 procesos estratégicos basicos, los cuales son Procesos de la Direccion, Procesos
de Apoyo, Procesos del Realizacion del Servicio y Procesos de Medicion, Analisis y Mejora, que
hacen referencia a los procesos denominados en la NTC ISO 9001:2000 como Responsabilidad de
la Direccion, Gestion de Recursos, Realizacion del Producto y Medicién, Analisis y Mejora.

La revision y aprobacion del Mapa de Procesos estuvo apoyada por la Direccion Ejecutiva y los
Coordinadores de Area de la Fundacion, quienes dieron el visto bueno al grafico, confirmando asi
el logro del objetivo para el cual fue disefiado.



En el Manual de la Calidad de la Fundacién (Ver Anexo K), se explica con mayor detalle este Mapa
de Procesos.

10.6.2 Caracterizaciones de Procesos. Para asegurar la disponibilidad de recursos e
informacién que se necesitan para la operacion y seguimiento de los procesos de la Fundacion, se
ha disefiado un modelo de procesos llamado Caracterizaciéon de Procesos (Anexo L) donde se
define el objetivo y alcance de un proceso en particular, identificando el Proceso Proveedor, las
Entradas, Salidas y el Proceso Cliente. Asi como los responsables del proceso en estudio, los
indicadores que lo miden, los documentos relacionados, los procesos de soporte, los recursos para
llevar a cabo el proceso y los requisitos de la norma que cumple. Los procesos que se encuentran
en esta caracterizacion son aquellos que se encuentran documentados mediante procedimientos.

Las caracterizaciones se elaboraron reteniendo en cuenta la evaluacién de los procesos que
realiza cada uno de los titulares de los puestos de trabajo de la Fundacion y que ademas eran
responsables por la prestaciéon de un servicio en especial. La informacién necesaria para la
elaboracién de las caracterizaciones se sustrajo de las entrevistas, reuniones de trabajo y
seguimientos de las actividades que realizaba cada titular, de tal manera que la informacion
proporcionada fuera corroborada y que ademas todo quedara documentado.

Los procesos que se caracterizaron y que corresponden a los que se encuentran en el Mapa de
Procesos fueron los siguientes:

= Gestion del Talento Humano.

= Revision por la Direccién.

= Control de Documentos y Registros.
= Gestion de Compras.

= Apoyo con Créditos de Inversion.

= Proyectos de Inversién Social.

= Formacion Empresarial.

= Atencién al Cliente.

= Auditorias Internas.

= Control del Servicio No Conforme.

= Acciones Correctivas y Preventivas.

Estos procesos se encuentran caracterizados para facilitar su planificacion y control. Su
descripcion se puede encontrar en el Anexo L del Manual de Calidad de la Fundacion.

La informacion de las caracterizaciones fue mejorada a medida que se avanzaba en la actividad de
verificacion y seguimiento de cada una de los procesos anteriores, ya que era muy importante
especificar las entradas y salidas de cada uno de los procesos y de los demas aspectos que
conforman la caracterizacion. Su revision se realizé de manera continua con los responsables del
proceso y su aprobacion se dio con el visto bueno de la Direccion Ejecutiva y de los Coordinadores
de Area.

10.6.3 Listado Maestro de Documentos. El Listado Maestro de Documentos (Ver Anexo M) es
un registro que maneja y controla todos los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad de
FUNDESMAG.

Este registro se encuentra a disposicidon de todos los funcionarios de la Fundacion ya que en éste
se encuentra la informacion acerca del lugar donde esta almacenado el documento, la
actualizacion y la aprobacion; los cuales son datos importantes para la gestion de la
documentacioén del Sistema de Gestién de a Calidad de la Fundacion.



El Listado Maestro de Documentos contiene documentos que no fueron elaborados en esta
practica pero que hacen parte de la operatividad de la Fundacion, y por ende hacen parte del
Sistema de Gestion de la Calidad de la FUNDESMAG.

En la siguiente matriz se muestra la informacién contenida en el Listado Maestro de Documentos:

Cédigo del Nombre | _ Actualizacion B
documento del Almacenamiento Versién | Fecha Aprobacion
documento

= Cbdigo del Documento: es el coédigo numérico de identificacion que se le da a cada
documento del Sistema de Gestion de la Calidad.

= Nombre del documento: ya sea procedimiento, manual de calidad o documento referente a
la Fundacion.

=  Almacenamiento: sitio donde se archiva el documento.

= Actualizaciéon (Version - fecha): numero y fecha de los cambios necesarios que se realizan
al documento en cuanto al fondo y forma.

= Aprobacion: persona que da la autorizaciéon de la aplicacion del documento. Si el documento
es actualizado, persona que realizé esta accion.

10.6.4 Listado Maestro de Registros. El Listado Maestro de Registros (Ver Anexo M) es un
registro que maneja y controla todos los registros del Sistema de Gestién de la Calidad de
FUNDESMAG.

Este registro se encuentra a disposicién de todos los funcionarios de la Fundacion ya que en éste
se encuentra la informacion acerca del responsable del diligenciamiento, lugar de archivo del
registro, la clasificacion, tiempo de archivo y disposicion final de los registros; los cuales son datos
importantes para la gestion de la documentacion del Sistema de Gestion de a Calidad de la
Fundacion.

El Listado Maestro de Registros contiene documentos que hacen parte de la operatividad de la
Fundacion, y por ende hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad de la FUNDESMAG.

En la siguiente matriz se muestra la informacion contenida en el Listado Maestro de Registros:

Nombre del Respgglsable Lugarde | o ificacion | 1eMPOde | hichosicion
registro - R archivo archivo P
diligenciamiento

= Nombre del registro: es el nombre asignado al respectivo registro; si se manejan registros
en original y copia se relacionan independientemente colocando entre paréntesis si es original
0 copia.

= Responsable del diligenciamiento: es el nombre de la persona responsable del
diligenciamiento del registro.

= Lugar de archivo: sitio donde se guarda el registro realizado.



Clasificacion: forma en que se archivan los registros, por fecha, cédigo, entre otros.

Tiempo de archivo: es el tiempo durante el cual los registros permanecen en el lugar de
archivo.

Disposicion: es la acciéon que se sigue cuando el registro termina el tiempo de archivo (se
destruye, se microfilma, entre otros).



11. ENFOQUE UTILIZADO PARA EL DISENO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

En general el Sistema de Gestién de la Calidad de FUNDESMAG consta de la estructura
organizacional, las capacidades, los procesos, la documentacion y los recursos que emplea para
lograr los objetivos de la calidad y cumplir con los requisitos de los clientes. En este capitulo se
hablara especificamente de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Fundacion.

La norma NTC ISO 9001:2000 establece dos propdsitos principales para la construcciéon de un
Sistema de Gestion de la Calidad y que son los que la Fundacién persigue:

= Ellogro del aseguramiento de la calidad del servicio.
= El aumento de la satisfaccion del cliente.

Para lograr el aseguramiento de la calidad en el servicio se debe establecer la documentacion
pertinente para dar evidencia de las actividades y los resultados que se llevan a cabo.

Existen numerosas formas de documentar un Sistema de Gestidon de la Calidad, pero existen
también dos enfoques basicos que se pueden emplear:

= El enfoque basado en los procedimientos detallados.
= El enfoque basado en la competencia.

En FUNDESMAG se adopté el Enfoque basado en la competencia, puesto que generalmente es el
mas adecuado para aplicaciones de servicios, ya que depende en gran medida de su personal,
para interactuar con los clientes y entregar un servicio de calidad.

El enfoque basado en la competencia es importante porque permite adoptar en la Fundacion, una
filosofia diferente en el disefio del Sistema de Gestidén de la Calidad para el sector de los servicios
al cual pertenece FUNDESMAG.

La competencia es la habilidad demostrada de una persona para aplicar el conocimiento y
destrezas necesarias para realizar una tarea asignada de forma satisfactoria. La palabra clave aqui
es “demostracion”, puesto que permite un método relativamente facil para comprobar, en el lugar
de trabajo, la competencia en relacion con la manera como se desempefian tanto los individuos
como los sistemas que los apoyan.

Las personas deben adquirir destrezas para realizar el trabajo y, ademas, ganar conocimiento
acerca de la tarea. Deben saber lo que puede lo que puede funcionar mal y lo que se puede hacer
al respecto para prevenir que ocurran errores. Las destrezas pueden ganarse mediante la
formacién, pero el conocimiento se adquiere mejora a través de la practica. Dicha practica deberia
estar, preferiblemente, bajo la orientacion de otra persona que tenga buen dominio de la tarea.

Con el enfoque basado en la competencia se resuelve gran parte del detalle en el sitio y momento
del suministro del servicio; por lo tanto, se necesita menos atencion en los detalles en la parte
inicial. Y puede ser posible mayor ajuste por parte del proveedor del servicio para adaptarse a los
requisitos del cliente en esta interfaz con el cliente. El detalle de las normas de servicio puede
quedar en la mente de los proveedores de servicio.



12. METODOLOGIA PARA EL DISENO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Adaptando el enfoque basado en la competencia, lo primero que se penso fue tratar de resumir a la
Fundacién en una pagina. Es decir, identificar los componentes de la Fundaciéon. Reconocer las
actividades que se estan ejecutando y determinar los recursos que se necesitan para llevar a cabo
dichas actividades, lo que constituiria los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Se identificaron los grupos de personas involucradas en los procesos y los recursos que se
necesitan para la prestacién del servicio, lo cual incluye la identificacién de los clientes, los
proveedores y las principales funciones de la Fundacion.

Se determinaron las personas encargadas del “contacto directo” que son a quienes los clientes ven
y con quienes tiene que tratar durante la entrega del servicio. Igualmente, se determinaron las
personas “sin contacto directo” que son las de apoyo a las actividades de realizacion del servicio.
Se considerd como enlazar estas actividades de manera coherente. Dando como resultado los
procesos que forman parte del Sistema de Gestién de la Calidad y que son los que se
documentaron.

Una vez se tuvo el cuadro general de la Fundacion y los puntos criticos para la satisfaccion del
cliente, se trabajé en los detalles esenciales. Se documentd lo que representa, hace y busca como
objetivo la Fundacion. Solo se documentd aquello que contribuye a garantizar la calidad del
servicio. (Ver Procedimientos Anexo I).

La documentacion se realizé en forma escrita ya que se tiene la ventaja de que se puedan realizar
pequefas modificaciones de forma facil y sencilla y se pueda mantener la legibilidad, que es un
requisito de la documentacién del Sistema de Gestidn de la Calidad.

12.1 ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS DE LA FUNDACION

Para conocer y describir las acciones que emprende cada funcionario de la Fundacién, se utilizé la
entrevista, utilizando el Formato general de informacion para el analisis del puesto de trabajo (Ver
Anexo D), el cual se dividié en 16 items los cudles fueron los siguientes:

Identificacion del puesto de trabajo.
Funciones.
Criterios de desempefio.
Ambito del puesto.
Actividades y tareas.
Retos.
Educacion.
Experiencia.
Nivel de autonomia e iniciativa.
Habilidades y destrezas.
Responsabilidad por maquinas y equipos.
Responsabilidad por contacto con el publico.
Responsabilidad por informacion.
Responsabilidad por manejo de dinero y valores.
Responsabilidad por supervision.
= Informacién adicional.
Estas entrevistas se realizaron con el propésito de obtener la informacién necesaria para la
elaboracién de los procedimientos, sirviendo esta informacion como base para el aseguramiento de
los procesos del area, es decir, aquella documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad que



hace referencia a “los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos”.

12.2 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LA DOCUMENTACION EXISTENTE EN LA
FUNDACION

Para realizar la identificacion y posterior analisis de la documentacién que manejaba la Fundacion,
se realizé un taller en el cual, cada uno de los funcionarios de la Fundacion documentaba un
formato llamado Relacion de Documentos, en el cual se relacionaba el nombre del documento,
descripcion del documento, responsable del diligenciamiento, numero de copias y archivo.

Ademas, de registrar la documentaciéon que cada funcionario utilizaba para la normal realizacion de
sus actividades, debia incluir un ejemplo fisico de estos documentos, para realizar el posterior
analisis de los mismos, con el fin de mejorar y simplificar dicha documentacion.

Para el analisis y evaluacion de la documentacion se realizaron jornadas de trabajo con cada una
de las areas de la Fundaciéon que hacen parte de la realizaciéon del servicio; se agruparon los
diferentes formatos de relacion de documentos que cada uno de los funcionarios registré y se
concluyé lo siguiente:

Cuadro 15. Analisis y evaluacion de la documentacion en las diferentes areas de FUNDESMAG

AREA ANALISIS Y EVALUACION

= Por la operatividad de esta area se encontré demasiada documentacion
que comprendian formatos y documentos personales de los clientes.

= Se encontraron documentos desactualizados, es decir, algunos
funcionarios los utilizaban con el desconocimiento de la vigencia de éste.

= Existe informacioén innecesaria o que no se utiliza en los formatos, la cual
debe ser eliminada.

= Se deben unificar algunos formatos que sirven para un mismo fin y que
contienen informacion similar, pero son para diferentes programas de
crédito.

= Se debe agregar a los formatos mas informacion sobre los clientes para
tener una base de datos completa acerca de las caracteristicas de los
usuarios de FUNDESMAG como insumo para los indicadores de gestion.

= Esta area documenta mediante informes su gestion, para seguimiento de
la Direccion Ejecutiva y los socios de la Fundacion.

Area de Crédito

= Se maneja considerable documentacién externa, debido a los contratos
de unién temporal, cartas de y hacia las entidades cofinanciadoras, etc.

= Se debe realizar un adecuado control de registros en esta area, ya que la
documentacién se basa principalmente en éstos.

= Los registros se archivan en carpetas de acuerdo con el proyecto que se
este ejecutando.

= Para dar evidencia de la realizacién de los proyectos y de su avance,
esta area dispone de fotografias y videos que se constituyen, también
como documentos.

=Esta area maneja informes de resultados para las entidades
cofinanciadoras y para la Direccién Ejecutiva de la Fundacion.

=Por ser el area de proyectos la documentacién en general que
administra es sobre propuestas y proyectos que se presentan a las
entidades cofinanciadoras.

Area de Proyectos

AREA ANALISIS Y EVALUACION

Area de Formacién = Esta area se manejan formatos para la evaluacion de las capacitaciones,



Empresarial formatos de asistencia a capacitaciones, -cartillas metodoldgicas,

fotografias y videos para la prestacion del servicio de Formacion
Empresarial.

= Esta area documenta mediante informes su gestién, para seguimiento de
la Direccion Ejecutiva de la Fundacion.

= Se debe recopilar mayor informaciéon acerca de los usuarios de este
servicio mediante formatos.

= En los formatos ya existentes, se debe documentar con mas detalle
informacioén acerca de los clientes.

Este analisis sirvi6 como base para empezar a observar la coherencia entre las actividades
operativas que efectia cada uno de los funcionarios de la Fundacion y la documentacién
(Formatos, registros, informes, etc.) que administra cada uno de ellos para la realizacion de los
diferentes servicios que presta la Fundacion.

12.3 ELABORACION Y REVISION DE LA DOCUMENTACION GENERADA

Para la elaboracion de la documentacion se opté por la formacion y competencia del personal de la
Fundacién, de modo que éstos reconocieran lo que se espera de los documentos y a su vez, lo que
no se requiera sobre los detalles en la documentacion. Para aquellas partes de la Fundacién donde
se deben tomar decisiones en forma rapida, se precisan un nivel de destreza que les posibilita a los
proveedores de servicios tomar decisiones en el punto.

Se tomé como metodologia, no describir cada accion que cada empleado emprende. Solo se
documentoé aquello que contribuye a garantizar la calidad del servicio que presta la Fundacién. Tal
como se explico anteriormente el enfoque basado en la competencia, es una forma de minimizar la
cantidad de procedimientos y hacerlos mas efectivos.

En el momento en que se ha recopilado toda la informacion mediante las entrevistas de
acercamiento al cargo y la identificacion y analisis de la documentacién existente en la Fundacién,
se procede a la elaboracion de los documentos. El primer documento que se elaboré fue el
Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestién de la Calidad, en el cual
se establece y especifica de forma detallada una guia y estructura metodoldgica para llevar a cabo
la elaboracién de los documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad en FUNDESMAG.

El alcance de este procedimiento involucra a todas las areas administrativas de FUNDESMAG y
aplica para la Administracién y Control de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad,
como procedimientos, registros, planes de calidad, guias, especificaciones, asi como también los
documentos que maneja la Fundacion.

Este procedimiento se elaboré con el fin de estandarizar la documentacién de la Fundacién, para el
aseguramiento de los procesos y pensando en un futuro disefio de documentos que necesite la
Fundacién.

Se elaboraron y revisaron los formatos nuevos que se necesitaban incluir y aquellos que se
requerian unificar. También, se evalud y se tomo la decision de aquellos que se iban a eliminar de
acuerdo con la identificacion y el analisis que se realizé a la documentacion de la Fundacion. Este
proceso se llevo a cabo mediante jornadas de trabajo con los funcionarios de la Fundacion
directamente responsables.

La revision basicamente consistio en verificar si los documentos disefiados no presentaban
inconsistencias en su presentacion o contenido, y si éstos eran los necesarios para asegurar la
eficaz planificacién, operacion y control de los procesos de la Fundacion. Posteriormente los
documentos eran revisados por la Direccion Ejecutiva de la Fundacion para su aprobacion.



Se tuvo en cuenta para la elaboraciéon de la documentacién la parte tedrica, es decir, lo que
establece en cuanto a la documentacién del Sistema de Gestidn de la Calidad, la norma NTC ISO
9001:2000, el documento ISO/TC 176/SC 2/N 525R y la norma ISO 10013.



13. VALIDACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
FUNDESMAG

El proceso de validaciéon de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion
se dividid en dos etapas, las cuales fueron:

= Validacion Preliminar.
= Validacion Final.

En cada una de éstas etapas se validaron los procedimientos con sus respectivos formatos e
identificando los registros que se generaban en la implementacién del procedimiento. Las personas
que revisaron, aprobaron y validaron estos documentos son competentes en su actividad, ademas
son expertas en el tema relacionado con el procedimiento que validaron, ya que corresponde a la
actividad que estos emprenden dentro de la Fundacion; por lo tanto, la pertinencia de los aportes
que cada uno planteaba fue muy efectiva para que los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad, se disefiaran correctamente y su aplicacion se realizara de manera eficaz.

13.1 VALIDACION PRELIMINAR

El primer paso para la validacion de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
FUNDESMAG fue realizada por cada uno de los funcionarios de la Fundacion. Para este fin, los
documentos se imprimian, se clasificaban por puesto de trabajo y se entregaban a cada persona,
quien leia el documento, lo analizaba y realizaba las correcciones necesarias.

En jornadas de trabajo programadas con cada area de la Fundacién se exponian cada uno de los
procedimientos con su documentacion soporte y se debatian las correcciones realizadas por parte
de los funcionarios.

Por ultimo se realizaban las correcciones pertinentes a los procedimientos en cuanto a redaccién y
contenido, se analizaba que éstos tuvieran coherencia y secuencia con las actividades que realiza
cada uno de los funcionarios de la Fundacion.

13.2  VALIDACION FINAL

Una vez revisados los documentos con los funcionarios de las diferentes areas de la Fundacion, y
luego de haber efectuado las correcciones, el ultimo paso para la validacion de los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, es la aprobacion por la Direccion Ejecutiva de
la Fundacion quien es la persona que tiene conocimiento de todas las actividades que se realizan
en la Fundacién, ademas de los Coordinadores de Area.

La Direccion Ejecutiva de la Fundacion hizo los comentarios y correcciones finales acerca del
contenido de los documentos. Después de esta etapa, los documentos se encuentran preparados
para la implementacion en las diferentes areas de la Fundacion.



14. DIVULGACION DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez revisados y validados todos los documentos, la ultima parte consistioé en la difusion de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG. Esta divulgacion se realizé en
reuniones con todo el personal de la Fundacion, en donde eran expuestos los documentos finales
especificamente el numero total de documentos, las responsabilidades y autoridades y una breve
descripcion y funcionalidad de cada uno de ellos.

Esta divulgacion se realizé con el objetivo de que todos los funcionarios de la Fundacién
conocieran y aplicaran no solo los documentos de los cuales eran responsables, sino todos los que
constituian el Sistema de Gestion de la Calidad, esto con el fin de que la estandarizacién de los
procesos fuera un hecho.



15. IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE FUNDESMAG

Un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la competencia se presta para las industrias de
servicios, puesto que los requisitos del servicio pueden cambiar con mucha rapidez y en cualquier
momento durante la preparacion del servicio o la entrega del mismo. Resultaria poco practico en
algunas industrias de servicios contar con procedimientos para enfrentar todas las situaciones
posibles y, por ende, la alternativa de la competencia representa una opcion atractiva.

Para la implementacion de los procedimientos y toda la documentacién en general del Sistema de
Gestidn de la Calidad, se busca que se efectué con un propdsito Util; la esencia esta en aumentar
las habilidades de las personas hasta un nivel donde sepan qué hacer sin recurrir a procedimientos
detallados por escrito.

La implementacion de los documentos en FUNDESMAG se realizé en jornadas de trabajo donde
los funcionarios de la Fundacion exponian los procedimientos con cada uno de los formatos que lo
soportaban. De estas jornadas de trabajo se tiene evidencia mediante Actas Administrativas (Ver
Anexo B).

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad fue una de la partes mas entendidas por los
funcionarios de la Fundacién, ya que la mayoria de los documentos elaborados fueron seguidos de
cerca por cada uno de ellos en todas sus etapas, esto debido a que era la primera vez que se
documentaban los procesos de la Fundacion y su atencion estaba en obtener documentos que
reflejaran con exactitud lo que se hacia, con el objeto claro de la mejora continua a través de ellos.
Este compromiso se puede observar en las sucesivas revisiones que se hicieron a los mismos
antes de su aprobacion y que estan descritas en los capitulos anteriores.

La difusion del Manual de Calidad de FUNDESMAG se llevo a cabo en jornadas de trabajo con
todo el personal de la Fundacion donde se resaltd la Politica de Calidad, como la nueva y
mejorada filosofia de la Fundacion; ademas se expusieron los Objetivos de Calidad que lograran el
cumplimiento de esa politica, y la manera como se determinaran sus indicadores, dejando claro
que sin la participacién del personal no es posible la consecucién de estos objetivos.

Para el manejo eficiente de la documentacion se determind que esta debia estar en carpetas
ubicadas segun se requirieran en cada uno de los puestos de trabajo. Efectivamente la informacion
se clasificd segun la necesidad de uso por area, se imprimieron y se colocaron en carpetas para su
distribucion.

Para observar la efectividad en la implementacion de los documentos del Sistema de Gestién de la
Calidad, se realizaba seguimiento a la aplicabilidad de los procedimientos con sus respectivos
formatos, dejando evidencia en los registros que se generaban al aplicarlos en la prestacion de
cada uno de los servicios que presta la Fundacion.



16. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN FUNDESMAG

El mejoramiento de la calidad depende de una implementacion eficaz del Sistema de Gestién de la
Calidad en la organizacion. Para que dicha implementacion sea eficaz se debe realizar la
planificacion, seguimiento y control del Sistema de Gestion de la Calidad.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad con normas ISO 9000 no es algo fécil.
Si bien los costos reales involucrados difieren entre empresas, el proceso de implementacion exige
inevitablemente un esfuerzo significativo con respecto al disefio, implementacién y documentacion
de procesos apropiados, que vinculan tanto costos directos como indirectos asociados con
honorarios de consultoria y auditoria, formacién de los empleados, etc.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se requiriere algunos cambios en la
labor, el comportamiento o las funciones de las personas y sus responsabilidades. La gente a
menudo se siente amenazada por los cambios, a menos que esté convencida de que son
sumamente necesarios, y puedan ver la forma en que mejoraran las circunstancias y entiendan los
cambios que se produciran. Es fundamental reconocer la oposiciéon al cambio y encararla
directamente; en caso contrario, se socavaran los esfuerzos por resolver el problema. Algunas
estrategias para reducir la oposicién al cambio incluyeron lo siguiente:

= Invitar a la gente a participar en la planificacion del cambio

= Proporcionar un panorama completo del cambio

= Compartir informacién sobre los cambios: el caracter secreto de algo y las sorpresas provocan
ansiedad

= Demostrar un compromiso con el cambio: comportarse como ejemplo

Brindar muestras positivas de apoyo ante los cambios y los primeros aciertos

Como primera medida se identifico la importancia de la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad en FUNDESMAG, especialmente en logro y mantenimiento de la calidad de los servicios
que la Fundacion ofrece a fin de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se llevdé a cabo cuando todos los
documentos del Sistema (Procedimientos obligatorios y los generales de la Organizacion) se
encontraban en orden para cada area de la Fundacion.

Para el personal que integraba cada area no era dificil entender los nuevos documentos, ya que
para su disefio estuvieron como responsables del proceso cada uno de ellos en las diferentes
jornadas de trabajo. En general, la implementacion del sistema consistio en la difusién de los
documentos que pertenecian a cada area de la Fundacion.

Igualmente, la norma NTC ISO 9001:2000 establece que el Sistema de Gestion de la Calidad que
se disefie e implemente debe mantenerse. Con ese objetivo se propuso la creacion de un equipo
de trabajo que se preocupara por la fijacién y cumplimiento de las responsabilidades necesarias
para el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion.

La Direccién Ejecutiva explicé la importancia que todos los Coordinadores de Area de
FUNDESMAG formen parte de este equipo de trabajo, al igual que un Funcionario del area de
Contabilidad y un Asesor que es la persona que mantiene un contacto mas directo con la
comunidad beneficiaria de la Fundacion. Se decidié que este equipo de trabajo seria reconocido
como el Comité de Calidad de FUNDESMAG. En concordancia con esa idea se citaron a las
personas propuestas a una reuniéon y en esa misma oportunidad se establecieron los objetivos,
funciones y responsabilidades del comité de calidad, los cuales fueron documentados en un acta



(Ver Anexo B) y en el Reglamento del Comité de Calidad de la Fundacién (Ver Anexo F) para
dejar evidencia del compromiso adquirido, siendo ésta la primera acta de este comité.

Para dar cumplimiento al requisito 5.5.2 de la norma NTC ISO 9001:2000 la Direccién Ejecutiva de
la Fundacién ha nombrado al Coordinador del area de Formacion Empresarial como el
representante de la Direccién ante el Sistema de Gestion de la Calidad y en mutuo acuerdo con el
comité de calidad se han definido sus responsabilidades en el reglamento del Comité de Calidad,
ya que este forma parte del equipo de trabajo. Igualmente su designacién se realizdé en una reunion
del Comité de Calidad segun el Acta Administrativa 003 (Ver Anexo B).

16.1 SEGUIMIENTO DE LAS METODOLOGIAS IMPLEMENTADAS

Luego de oficializada la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Fundacion se
realizaron algunas actividades con el fin de reforzar el enfoque hacia la politica de la calidad y los
objetivos de calidad, reportar las sugerencias para mejorar el servicio, ubicar los documentos del
Sistema de Gestion de la calidad y medir la satisfaccién del cliente. Las estrategias utilizadas
fueron las siguientes:

= Avisos de la politica y objetivos de calidad en cada una de las areas de la Fundacién: mediante
la cartelera interna y en cada una de las areas de la Fundacion, se difundié la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad para conocimiento de todo el personal. La Direccién
Ejecutiva de la Fundacion entiende que los cambios para mejorar son dependientes de un
compromiso individual de todos sus colaboradores y que para ello debe existir una motivacién
personal en todos los integrantes de la Fundacion que favorezca el interés comun. Pensando en
la motivacion causada por el reconocimiento, se decidid que los clientes externos conocieran
los cambios que la Fundacion estaba enfrentando a favor de satisfacer las necesidades de los
mismos, para ello dispuso de avisos de la politica y los objetivos de la calidad en la cartelera de
la recepcion, para que resaltara ese compromiso y que asi fuera entendido por todos sus
clientes.

= Evaluaciones aleatorias sobre documentos Sistema de Gestién de la Calidad de la Fundacion:
Al azar se escogian trabajadores de la Fundacién y de manera individual, se les hacian
preguntas como ¢En que parte se encuentran los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad?, ;Cbémo se puede reportar una sugerencia?, ;Como puede la coordinacion medir la
satisfaccion de sus clientes?, y ;Como se puede mejorar a través de los documentos? El
resultado de estas evaluaciones fue muy favorable; el personal de la Fundacién recuerdan con
gran exactitud la manera de reportar una sugerencia y la ubicacion de los documentos de
calidad, la mayoria manifestd que la mejor forma de mejorar los servicios de la Fundacion,
gracias a los documentos, es actualizandolos y proporcionandolos a las personas que los
necesitan en el momento de la entrega de puestos y en la induccién. También coincidieron que
la mejor manera de medir la satisfaccion de los clientes es a través de encuestas bien
disefiadas.

= Reuniones de seguimiento: para realizar la retroalimentacién de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad se realizaron reuniones con todo el personal de la Fundacion. En ellas
se compartio la forma en que los clientes externos e internos habian asumido la implementacion
del sistema de gestion de calidad en la Fundacion. Para el primer caso, la mayoria de los
clientes externos de la Fundacién expresaron que sienten curiosidad o simplemente no saben lo
que es ISO 9000, ni para qué sirve, sin embargo habian notado el cambio de actitud en la
prestacion del servicio al realizarse de una mejor manera, que es realmente lo importante. En
cuanto al personal de la Fundacién, expresaron que el reconocimiento de tener una norma
internacional a seguir, en busca de una certificacidon que reconociera el trabajo de la Fundacién
era un logro importante, a la vez que la adopcion del enfoque basado en procesos permitia
identificar y gestionar sistematicamente los actividades que cada uno realiza como procesos.




16.2 MANTENIMIENTO DE LOS BENEFICIOS Y LA MEJORA CONTINUA

La mayoria de los nuevos usuarios obtienen beneficios cuantificables muy pronto en el proceso de
aplicacion de los requisitos de la norma en sus operaciones. Estos beneficios iniciales son debidos
generalmente a las mejoras en la organizacién y en la comunicacion interna. Los beneficios tienen
que acentuarse mediante una auditoria interna y una revisién por la direccién del desempefio
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

Como todos los sistemas, o mejora o pierde su eficacia; no permanece estatico por mucho tiempo.
Cuando se adopta la Norma NTC ISO 9001:2000, debe esforzarse por satisfacer a sus clientes y
por mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad. La mejora continua es un proceso
para incrementar la eficacia de la Fundacion para cumplir con su politica y objetivos de la calidad.
La Norma requiere que se planifiquen y gestionen los procesos necesarios para la mejora continua
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Mediante la auditoria interna de calidad se obtuvieron datos, para asegurar que los objetivos del
Sistema de Gestion de la Calidad sean los apropiados. Esta informacién también se utilizd para
mejorar el desempefio de los procesos.



17. AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD EN FUNDESMAG

La auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la extensién en que se cumplen
los criterios de auditoria.

El objetivo de la auditoria de calidad es evaluar la suficiencia y efectividad de las disposiciones de
calidad de una organizacion mediante la recoleccion y uso de evidencia objetiva, e identificar y
registrar las instancias de no cumplimiento con las disposiciones de calidad e indicar, donde sea
posible, las razones. Es importante tener en cuenta que la auditoria es un ejercicio de recoleccion
de informacion, el cual permitira identificar una necesidad de mejoramiento o de acciones
correctivas. La informacion buscada es la evidencia objetiva del cumplimiento y no un numero
maximo de no conformidades.

Las auditorias internas denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte, se
realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacion, para fines internos y puede constituir la base
para la auto declaracién de conformidad de una organizacion.

La auditoria interna de calidad realizada en FUNDESMAG, se efectud por las siguientes razones:

= Dar a la Direccion Ejecutiva la confianza en que las cosas ocurren en la forma proyectada. La
retroalimentacion generada por auditorias de calidad efectivas suministra las bases sobre las
cuales la Direccion puede bien sea obtener confianza en el sistema implementado o decidir que
mejoramientos son necesarios.

= Dar confianza a los clientes. La informacién recolectada durante una auditoria puede permitir al
cliente obtener confianza en la habilidad de la Fundacién para suministrar un servicio conforme.

= Detectar y observar problemas operacionales. Se ha hecho un gran esfuerzo en el desarrollo y
documentacion de procedimientos aplicables a varias actividades y elementos del sistema. no
obstante los esfuerzos hechos para asegurar que los procedimientos son correctos y factibles,
todavia requeriran cambios. Los problemas en el sistema y la manera de mejorarlos se haran
evidentes durante la discusion con aquellas personas responsables de la coordinaciéon o
proceso y por la ejecucion de los procedimientos relevantes.

= Suministrar retroalimentacién para acciones correctivas y preventivas. Las auditorias pueden
detectar instancias de no conformidad con las disposiciones planificadas. Se debe entonces
tener cuidado de asegurar que las causas basicas para dichas no conformidades seran
identificadas y se implementaran las acciones correctivas apropiadas.

17.1 PROGRAMA Y PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
Un programa de auditoria interna es una de las medidas principales de la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y constituye la fuente de informacién para la Direccion de la organizacion.

El Programa de Auditoria Interna de Calidad (Ver Anexo N) fue planeado y administrado por el
equipo auditor, la Direccidon Ejecutiva y los Facilitadores del proyecto. La auditoria interna de
calidad fue planificada como una serie de auditorias horizontales y verticales, ya que se realizaron
en la semana del 19 al 23 de Julio y ademas se efectuaron al mismo tiempo auditorias de varios
documentos con diferentes responsables.

Los responsables de la realizacion del programa de auditoria se aseguraron que todas las
interacciones entre los procesos a auditar fueran definidas y controladas, ya que las personas que
estaban involucradas en la realizacion del programa de auditorias son aquellas a las cuales se les
va a efectuar la auditoria. Igualmente, aseguraron la eficacia del control de las auditorias para lo



cual se requiri6 de la participacion de varios auditores. El objetivo de esta planificacién fue
asegurar que el resultado colectivo de las auditorias independientes permitiera la evaluacion de la
eficacia de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el logro de los objetivos y la
identificacion del potencial para la mejora.

Al establecer el Programa de Auditorias Internas de Calidad se establecié el objetivo, la amplitud, el
responsable y el alcance de la auditoria que contempla el proceso involucrado, el documento a
auditar en este caso, la persona auditada, el equipo auditor y la fecha de la realizacién de la
auditoria.

El objetivo descrito en el programa de auditorias internas de calidad en FUNDESMAG establece
especificamente verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en
los procedimientos obligatorios del Sistema de Gestién de la Calidad y la efectividad de los
procedimientos de realizacion del servicio; obedeciendo el item 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000
(Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de
Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

Se definié la amplitud de la auditoria interna de calidad comprendiendo los procedimientos
obligatorios de la NTC ISO 9001:2000 y los procedimientos correspondientes a las areas de:
Crédito, Formacion Empresarial, y Proyectos de Inversién Social; desarrollados en la sede principal
de FUNDESMAG (Barrancabermeja).

Se documentaron los diferentes Planes de Auditoria (Ver Anexo O) para cada proceso definido en
el Programa de Auditoria, especificando la fecha, el consecutivo de la auditoria, fecha y hora de la
reunion de apertura, fecha de la reunion de cierre, nombre del auditor interno de calidad y el
objetivo de la auditoria; seguidamente el alcance de la auditoria especificando requisito de la norma
y el proceso/documento/actividad o area a auditar; y por ultimo, la agenda de la auditoria
detallando la coordinacién o el proceso a auditar, el documento de referencia, las personas a
auditar, lugar, horario y fecha de la realizacion de la auditoria.

Para la realizacion del plan de auditorias se consideré tanto la disponibilidad del personal a auditar
como del equipo auditor, ademas de la informacién que se debia recolectar para definir la
complejidad de la actividad.

17.2 OFICIALIZACION, COMPETENCIAS Y RESPONSABILIDADES DEL EQUIPO AUDITOR

La realizaciéon de las Auditorias Internas de Calidad estuvo precedido por la oficializacion del
equipo auditor, el cual esta conformado por las siguientes personas que forman parte de la
Fundacion:

= José Soto Vanegas, Coordinador Area Formacion Empresarial.

= Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversién Social.
= Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area Crédito de Inversién.

= Alix Maida Aguirre, Facilitadora Formacién Empresarial.

= Angélica Cervantes Ordériez, Asesora Proyectos de Inversion Social.

= Nelson Quiroga Pérez, Asesor Proyectos de Inversion Social.

= Mireya Hernandez Fuentes, Asesora Crédito de Inversion.

= Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar Contable.

Los criterios para la seleccion de los funcionarios de la Fundacion que conforman el equipo auditor
son la educacion, la experiencia laboral, la experiencia en calidad, la formaciéon como auditor y la
experiencia en auditorias.

Cuadro 16. Requisitos de competencias del equipo auditor de FUNDESMAG



PARAMETRO AUDITOR AUDITOR LIDER

EDUCACION

EXPERIENCIA LABORAL
EXPERIENCIA EN CALIDAD

FORMACION COMO AUDITOR

EXPERIENCIA EN
AUDITORIAS

Secundaria
Curso de formacién como auditor

5 Ahos
minimo 2 de los 5

40 horas

4 Auditorias completas para un total de
20 dias, en 3 afios consecutivos

Igual
Curso de formacion como auditor
lider
Igual
Igual

Igual

3 auditorias completas para un total
de 15 dias, en 2 afios consecutivos

Criterio amplio y maduro, poseer
firmeza de juicio, capacidad analitica y
tenacidad, habilidad para entender en
situaciones complejas desde una
amplia perspectiva y también para
entender la funcién de unidades
individuales dentro de la organizacion.

ATRIBUTOS PERSONALES Igual

Demostrar a través de los medios
adecuados  su conocimiento y
capacidad de uso de las herramientas
de gestion requeridas para la ejecucion
de una auditoria

CAPACIDAD DE GESTION Igual

Ademas, de los factores contemplados en el cuadro anterior también se tuvo en cuenta atributos y
habilidades en el personal que forma parte del equipo auditor, tales como la perceptividad, la
persistencia, el punto de vista flexible, enfoque disciplinado, las habilidades sociales y las
habilidades técnicas.

Se contemplé la formacion de las personas que integrarian el equipo auditor, por tal razén, se llevé
a cabo una jornada de Formacion de Auditores Internos en FUNDESMAG con la participaciéon no
solo del equipo auditor sino del personal de la Fundacién que estuviera interesado. El objetivo
principal de la jornada de Formaciéon de Auditores Internos fue enfocar los principios importantes
relacionados con auditorias, para proveer suficientes bases en técnicas de auditoria para que el
auditor estuviera en capacidad de realizar auditorias internas de calidad efectivas. El instructor
encargado de la capacitacion fue el Director del Proyecto, Gonzalo Jerez Jiménez, como
profesional experto en la materia, que ademas posee una certificacion como Auditor Lider de
Bureau Veritas Quality Internacional (BVQI). De esta jornada se conserva un registro mediante la
generacion de un Acta Administrativa (Ver Anexo B).

Para el proceso de seleccion se tuvo en cuenta que el equipo auditor estuviera compuesto por
personas de diferentes areas de la Fundacion, ya que es importante que sean razonablemente
independientes de su propia area de trabajo. Otro factor que se considerd es la capacidad del
auditor para entender las actividades en el area a ser auditada.

Las responsabilidades que se definieron para el equipo auditor de la Fundaciéon fueron las
siguientes:

= Cumplir con los requisitos de la auditoria y ejecutarla de acuerdo con los procedimientos del
cliente de la auditoria y con el plan de auditoria acordado.

= Permanecer dentro del alcance de la auditoria.

= Comunicar y clarificar los requisitos de la auditoria. Explicar los requisitos de la auditoria a los
auditados.



= Planeary llevar a cabo en forma efectiva y eficiente las responsabilidades asignadas.

= Recopilar y analizar la evidencia necesaria para evaluar el cumplimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad con el criterio de auditoria.

= Registrar las observaciones de la auditoria.

= Permanecer alerta a todas las situaciones donde el cumplimiento de evaluacion requiera una
investigacion adicional.

= Reportar los resultados de las observaciones de la auditoria en forma tanto oral como escrita.

= Verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas como resultado de la auditoria, si es
solicitado por el cliente de la auditoria.

= Cooperar y apoyar al auditor lider del grupo.

= Retener y mantener la documentacion pertinente a la auditoria.

= Mantener la confidencialidad.

= Actuar de una manera ética.

17.3 DISENO DE LISTAS DE VERIFICACION
Una lista de verificacion puede ser una de las herramientas mas utiles para un auditor, pero
unicamente si estan bien preparadas y son adecuadas para la actividad donde se vaya a utilizar.

El propésito de desarrollar Listas de Verificacion (Ver Anexo N) para las auditorias de la Fundacion
es recordar al auditor sobre la informacién que debe ser obtenida y los hechos que deben ser
verificados.

Las listas de verificacion se realizaron conjuntamente con el equipo auditor de cada una de las
auditorias programadas, en donde se tomd la norma ISO 9001:2000 y los documentos que se iban
a auditar, se invirtieron las afirmaciones y se convirtieron en preguntas. Las afirmaciones son
consideradas como inquietudes que capturan la esencia de los requisitos y puntos de control.

Las listas de verificacion para las Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG constan de la
fecha de realizacion de la auditoria, el consecutivo de la auditoria, el area a auditar, el
proceso/documento o actividad a auditar, la persona auditada y el auditor interno, luego se
encuentra el item de la norma a la que hace referencia la pregunta, la pregunta/tépico a considera
0 aspectos a identificar y el hallazgo del cumplimiento o incumplimiento.

Estas listas de verificacion dieron al auditor un espacio para registrar la informacion obtenida en las
auditorias. Los detalles sobre personas entrevistadas, articulos, equipos, documentos, etc. De esta
forma las listas de verificacion se convirtieron en registros de la auditoria, permitiendo un enfoque
positivo para complementar hallazgos positivos 0 negativos que se registraron en el formato de
seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de mejora.

17.4 EJECUCION DE LA PRIMERA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Auditar puede solamente ser efectivo si se lleva a cabo por personal que no solamente entienda
cémo ejecutar la auditoria sino también como obtener los mejores resultados de ella. Los mejores
resultados se obtienen por medio de un enfoque sistematico y completo a la auditoria y adoptando
un estilo de auditoria, el cual permita una discusion abierta y amigable de la materia en cuestion.

Como primera medida se realizé la reunion de apertura donde la Directora Ejecutiva presenté al
equipo auditor junto con sus responsabilidades, recordd el programa de auditoria recalcando el
objetivo y alcance de la auditoria, detallé quien hara que auditoria y cuando, aseguré que toda la
informacion obtenida durante la auditoria sera tratada como confidencial, explicé la necesidad de la
reunion de cierre, su detalle, tiempo y propodsito, y por ultimo, preguntd si existian dudas acerca de
la auditoria a realizarse.



El plan de auditoria se suministré6 de antemano, pero se hizo un breve resumen para verificar si se
presentaba cualquier modificacién de ultima hora, lo cual no ocurrié.

Seguidamente, se llevé a cabo la primera auditoria de la semana contemplada dentro del programa
de auditoria. La forma de obtencién de la informacion fue general para todas las auditorias, en
donde se trabajé mediante la revisiéon documental de los procedimientos que hacian parte de la
auditoria, extrayéndose la mayor cantidad de informacién precisa con la ayuda de las listas de
verificacion.

Se verificod el contenido de los documentos y registros, como eran controlados, si eran facilmente
localizables y accesibles, si estan actualizados, etc.

Las observaciones hechas durante la auditoria reforzaron la evidencia fisica. Fue importante
percatarse no solamente de aquellas cosas que se saben estan cubiertas por el sistema sino
también de otras cosas que pudieron pasar desapercibidas.

A medida que los auditores avanzaron en la auditoria, tomaron notas apropiadas de manera que se
tenga evidencia y no se olvide, ni se obvie informaciéon. Las notas incluyeron referencias a
procedimientos particulares, proyectos, registros y otros documentos, de manera que si fuera
necesario la muestra que ha sido tomada pueda ser rastreada y verificada.

Cada equipo auditor realiz6 su reunién de enlace en la cual se analizaron y revisaron los hallazgos
de la auditoria, se discutieron las no conformidades y se elaboraron los informes de cada una de
las auditorias.

Por ultimo, la semana de auditorias fue concluida por la reunién de cierre que estuvo integrada por
todos los que asistieron a la reunion de apertura. En esta reunién se reportaron los resultados de
las auditorias y se determinaron las acciones de seguimiento a las no conformidades u
observaciones presentadas.

La reunién de cierre estuvo precedida por la Directora Ejecutiva de la Fundacién, que agradecié al
equipo auditor y a los presentes por su asistencia, realizé6 un breve resumen del alcance de la
auditoria, clarifico las razones y los objetivos de la auditoria asi como el método utilizado, explicé
nuevamente la confidencialidad e hizo una solicitud de que todas las preguntas y discusiones se
dejaran para el final de las presentaciones de cada equipo auditor.

Luego, cada equipo auditor expuso los hechos o hallazgos presentados en la realizacion de la
auditoria, procediendo a realizar una invitacién a los auditados para discutir cualquier punto
especifico y llegando a un acuerdo sobre las fechas para la terminacién de las acciones correctivas
y una explicacién de las acciones de seguimiento.

Por ultimo, se entregaron todos los reportes individuales de no conformidad asi como el reporte
final a la Direccion Ejecutiva, la cual realizé una reunién de retroalimentacién con el equipo auditor
donde se revisé el reporte final, las listas de verificacién completadas, las notas del auditor, los
reportes de no conformidad y el registro de seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y
de mejora, indicando la accién de seguimiento a realizarse.

Después de transcurrido el tiempo acordado, el equipo auditor realizé una breve visita de
seguimiento revisando la evidencia documental con el fin de verificar que se han tomado acciones
correctivas y que estas fueron efectivas, dando por concluidas las auditorias internas de calidad en
FUNDESMAG.



18. METODOLOGIA CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE INDICADORES

Dentro del proceso de Planeacion Estratégica o Direccionamiento Estratégico del Negocio, se
involucrd la Planeacion Estratégica de la Calidad, como parte de este proceso. Con el fin de dar
respuesta a la necesidad de establecer directrices en materia de calidad, para la organizacion.

Es importante tener en cuenta que la Planeacién Estratégica de la Calidad es una parte del
Direccionamiento Estratégico del Negocio y, por lo tanto existe coherencia entre ambos elementos.

Como uno de los resultados esperados dentro de la Planificacion de la Calidad, era el disefio de
indicadores para medir el cumplimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad, se determiné
esbozar un Sistema de Indicadores que diera respuesta al despliegue requerido de la Estrategia de
Calidad, bajo el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

De esta forma, el método para el disefio de los indicadores tuvo como fuente el Plan Estratégico
desarrollado en una de las primeras fases del Proyecto de Fortalecimiento Institucional.
Estructurando un Cuadro de Mando de Nivel Corporativo que atiende al direccionamiento
estratégico definido para FUNDESMAG.

La estructura conceptual y filoséfica sobre la cual descansa el Cuadro de Mando Corporativo
disefiado para la Fundacion, proviene de la formulacion de la Plataforma Estratégica®, que se
constituyé como punto de partida, y se determina como variable clave a futuro en el proceso de
implementacion del sistema, ya que sera a partir de ella que los esfuerzos se direccionen y alineen.

La metodologia desarrollada en FUNDESMAG para la construccion de su Sistema Integral de
Indicadores se definié en tres etapas, como se describe en la Figura 4, donde se muestran los
flujos de informacion y de control de una etapa a otra. Cada etapa recibe una informacion de la
anterior, realiza una serie de actividades y genera otra informaciéon de salida para la etapa
siguiente. Los flujos de control de una etapa a otra muestran los ciclos de retroalimentacion y
feedback inducidos por la metodologia.

La presentacion de las etapas se realiza mediante un diagrama de flujo y control que describe las
actividades y herramientas utilizadas en el desarrollo de la etapa, y seguidamente se muestran los
resultados mas importantes obtenidos en cada una de ellas.

La participacion en la elaboracion del sistema de indicadores estuvo a cargo de un Equipo
Gerencial, constituido por la Direccion Ejecutiva y los Coordinadores de Areas de FUNDESMAG,
acorde al nivel estratégico del modelo, a su alcance y profundidad (Cuadro de Mando Corporativo).

Como antecedente y requisito para el inicio del proceso de construccién de indicadores, se

desarrollé una estrategia educativa de alta participacion del Equipo Gerencial, bajo la tematica de
Indicadores y Tablero Balanceado de Gestion (Ver capitulo 8, Capacitacion del Personal).

Figura 4. Metodologia para la Construccion de Indicadores y despliegue de la Estrategia de Calidad

Antecedentes i

" Para la Plataforma Estratégica de FUNDESMAG se determinaron elementos como: Mision, Vision, Vision Operativa, Valores Institucionales,
Criterios Orientadores, Politica y Objetivos de Calidad, y la definicién de cada una de las perspectivas que integran el cuadro de mando
corporativo de la fundacion.



7 FORMULACION DE LA ESTRATEGIA DE CALIDAD
/', Misién y Visién Organizacional
" v Politica y Objetivos de Calidad
- DISENO DEL MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO
Retroalimentacion ¥
de la Estrategia e - Mapa Estratégico Propuesto
. Disefio de Indicadores
e A4

T SOCIALIZACION DEL CUADRO DE MANDO E INDICADORES

Divulgacion de las Estrategias e Indicadores Corporativos

——> Flujo de Informacion

----> Flujo de Control

18.1 FORMULACION DE LA ESTRATEGIA DE CALIDAD

En esta primera etapa de la metodologia de construccion de indicadores se trabajaron multiples
aspectos, que se constituyeron como las actividades y resultados obtenidos dentro del proceso de
Planeacion Estratégica desarrollado con el Equipo Gerencial y el resto del personal de
FUNDESMAG, junto con el apoyo de los Facilitadores del proyecto. El diagrama de flujo y control
de la actividad se muestra en la Figura 5.

18.1.1 Antecedentes para la Formulacion del Cambio Estratégico. Como punto de partida se
analizaron variables de gran incidencia dentro del proceso de Direccionamiento Estratégico de
FUNDESMAG,; las cuales fueron:

= Resultados de procesos anteriores de Planeaciones Estratégicas y los avances obtenidos al
respecto.

= |La Politica de Responsabilidad Social definida para FUNDESMAG.

= El interés de la Alta Direcciéon en adoptar una filosofia del servicio en todos los niveles de la
organizacion.

18.1.2 Factores Claves de Exito. Se consideraron aspectos esenciales que debe realizar la
Fundaciéon para garantizar el logro de los resultados esperados como organizacion de amplio
sentido social. Después de un amplio analisis con el Equipo Gerencial se determiné que los
factores claves de éxito de FUNDESMAG son:

= Aseguramiento de la calidad en los proyectos de inversion social.

= Desarrollo de una cultura de servicio al cliente.

= Mantenimiento de una infraestructura tecnolégica adecuada.

= Mejora de la proyeccion de la entidad y el nivel de impacto sobre la comunidad.
= Consecucion de recursos.

= Alineacion entre el Equipo Gerencial y la Junta Directiva de la Fundacion.

= Conocer el sector social del Magdalena Medio.

= Participacion en la agenda publica.

Figura 5. Etapa Formulacion de la Estrategia de Calidad
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18.1.3 Formulacion de la Politica de la Calidad. En esta actividad de disefio de la Politica de
Calidad se tuvo presente las caracteristicas requeridas para la documentacion de la misma (item
5.3 NTC-ISO 9001), como el enunciar dentro de la declaracion: los servicios ofrecidos por la
Fundacion, los valores institucionales competitivos, la importancia de la filosofia del servicio para la
empresa y el mejoramiento continuo del sistema empresa*. Quedando constituido como
declaracion de la Politica de Calidad, lo siguiente:

“En FUNDESMAG trabajamos con responsabilidad y compromiso, generando un ambiente de
trabajo que propicia el desarrollo de competencias, la comunicacion, la convivencia y la toma de
decisiones. Atendemos a nuestros usuarios a través de diferentes Lineas de Crédito, procesos de
Formacion Empresarial y gestion de Proyectos de Inversion Social; brindando de esta forma
servicios que generan beneficios sostenibles a la comunidad. Procuramos el aumento de la
capacidad de gestion de FUNDESMAG, realizando una evaluacion constante del Sistema

*
Ver la metodologia de construccion de este aspecto en el Capitulo 10, Disefio y Desarrollo de la Documentacion requerida por el SGC.



Organizacional mediante indices de gestion, que determinen estrategias eficaces para el logro de
los objetivos. Por lo cual nos comprometemos a satisfacer las necesidades y a exceder las
crecientes expectativas de nuestros usuarios, donde se vera reflejado nuestro fortalecimiento y
mejoramiento continuo como organizacion de amplio sentido social.”

18.1.4 Verificacion de los Temas Estratégicos de la Politica de Calidad. Para este propdsito
se identificaron las perspectivas que formaron parte del Cuadro de Mando Corporativo, para luego
conducirnos a la identificacion y balanceo de los temas de la Estrategia de Calidad en las
perspectivas identificadas.

Inicialmente se tomé la arquitectura de las cinco perspectivas del sistema de indicadores, para
esbozar en ellas los temas estratégicos que respaldaron la formulacion de la Politica de Calidad,
estableciendo de igual forma, las relaciones consistentes entre cada una de las perspectivas. Ver
figura a continuacion.

Figura 6. Relacion Temas de la Politica de Calidad y las Perspectivas del Sistema de Indicadores

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Organizacion de amplio sentido social.
Servicios que generen beneficios
sostenibles a la comunidad

CLIENTES

Satisfaccion del Client INNOVACION Y APRENDIZAJE
atisfaccion del Cliente Ny ORGANIZACIONAL

Desarrollo de competencias en el personal.

PROCESOS

Calidad y productividad en las operaciones.
Aumento de la capacidad de gestion de
FUNDESMAG.

FINANCIERA

Minimizar los costos de
fallas y favorecer la
inversion en calidad

A través del esquema que se relaciona en el Anexo P, se verificd que los temas estratégicos que
componen la Politica de Calidad de la organizacién, se encuentran balanceados bajo las cinco
perspectivas definidas para el cuadro de mando corporativo, y a su vez, se encuentran alineados a
la Misién y Vision Corporativa.

Al hacer este despliegue se realiz6 una validacion del modelo con un miembro de la Junta Directiva
de FUNDESMAG, para evitar inconsistencias entre la estrategia de calidad propuesta y la realidad
de la organizacion.



18.1.5 Despliegue de los Objetivos Estratégicos. En la Figura 7 se muestra el despliegue de
los objetivos estratégicos para cada una de las perspectivas que conforman el cuadro de mando
corporativo de FUNDESMAG.

Para el alcance, seguimiento y modificacion de estos objetivos estratégicos deben ser
monitoreados por la Direccidon Ejecutiva con el apoyo de los Coordinadores de Areas,
comprometiendo al resto del personal de la organizacion.

Figura 7. Despliegue de los Objetivos Estratégicos
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calidad y como éstos se convierten en
especificaciones de disefio para los
servicios y procesos de FUNDESMAG.

Fortalecer la responsabilidad social
de FUNDESMAG frente a los Establecer un Plan de Formacion para el
grupos de referencia internos y Desarrollo de Competencias del Personal,
externos, en su calidad de con el objeto de fomentar el desarrollo del
ciudadano corporativo. Talento Humano para hacerlo auténomo,

creativo e innovador, con capacidad de
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¥
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y servicios a partir del conocimiento y la y Aprendizaje Organizacional
experiencia, para la consecucion de los
mejores estandares de calidad;
permitiendo ser altamente competitivos,
oportunos y pertinentes.

Perspectiva Procesos Internos

De esta manera, se obtuvieron los objetivos que respaldan el despliegue de la Estrategia de
Calidad en la Fundacion, estableciendo alternativas para el cumplimiento de la Politica de Calidad.
Cabe resaltar que dentro del proceso de disefio de la documentacion del SGC, se definieron
Objetivos de Calidad en cumplimiento al requisito 5.4.1 de la NTC-ISO 9001; los cuales guardan
estricta relacion y coherencia con los objetivos estratégicos del sistema de indicadores. Para ver la
relacion de estos elementos ver el Cuadro 17.



Cuadro 17. Relacion entre los Objetivos de Calidad y los Objetivos Estratégicos del Sistema de indicadores

OBJETIVOS DE LA CALIDAD DEL SGC

Responder a las expectativas de calidad, transparencia y
efectividad esperadas por nuestros clientes, con la
realizacion de un excelente trabajo, percibido como un
servicio que los beneficia.

Buscar nuevas fuentes de recursos economicos, que
permitan garantizar los estandares de calidad en nuestros
servicios. Orientando todos los recursos disponibles para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Desarrollar herramientas para conocer informacion sobre la
“voz del cliente” con el objeto de satisfacer sus necesidades
y exceder sus expectativas.

Implementar y actualizar el Sistema Integral de Indicadores
para el Control de Gestién que permita monitorear el
desempefio de FUNDESMAG, constituyéndose en un
mecanismo que logre integrar el direccionamiento
estratégico de la Fundacion, con la accion y obtencion de
resultados.

Evaluar constantemente los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad detectando asi debilidades y
fortalezas, que permitan mediante un proceso de mejora
continua generar valor agregado a los servicios ofrecidos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
DEL SISTEMA DE INDICADORES

PERSPECTIVA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Fortalecer la responsabilidad social de FUNDESMAG frente
a los grupos de referencia internos y externos, en su
calidad de ciudadano corporativo.

PERSPECTIVA CLIENTES

Desarrollar una metodologia que permita traducir las
necesidades, deseos y expectativas de los usuarios en
atributos de calidad y como éstos se convierten en
especificaciones de disefio para los servicios y procesos de
FUNDESMAG.

PERSPECTIVA FINANCIERA

Obtener el equilibrio, solidez financiera y rentabilidad como
resultado de la eficiencia y eficacia en la prestacion de los
servicios.

PERSPECTIVA INNOVACION Y  APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Establecer un Plan de Formacion para el Desarrollo de
Competencias del Personal, con el objeto de fomentar el
desarrollo del Talento Humano para hacerlo auténomo,
creativo e innovador, con capacidad de colaborar y
comprometerse activamente con el mejoramiento de los

procesos y servicios que ofrece la Fundacion.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Redisefiar constantemente los procesos y servicios a partir
del conocimiento y la experiencia, para la consecucion de
los mejores estandares de calidad; permitiendo ser
altamente competitivos, oportunos y pertinentes.

18.1.6 Conclusiones y Recomendaciones de la Etapa de Formulaciéon de la Estrategia. La
funcion de calidad es una funcion sistémica cuyo desempefio es medible al integrarse a las
funciones organizacionales con las cuales se intersecta.

La funcién de calidad es una funcion estratégica, ya que al alinearse a la Misién Corporativa y
soportar en la ejecucion otras funciones organizacionales apunta a los objetivos globales de la

unidad de negocio.

Las empresas del sector social necesitan reemplazar sus indicadores de diagnéstico orientados a
la medicién de procesos, por indicadores estratégicos que midan el impacto de la calidad en los



resultados financieros y en la satisfaccién del cliente, y que valoren y promuevan el Talento
Humano para el mejoramiento continuo de sus procesos y servicios.

La Mision de Calidad o Politica de Calidad debe desplegar Objetivos Estratégicos balanceados en
las perspectivas de: clientes, procesos, financiera, responsabilidad social e innovacién y
aprendizaje organizacional, a través de relaciones consistentes entre ellos.

La Politica de Calidad debe alinearse a la Visién y Mision Corporativa y Estrategias como:
mercadeo, operaciones, financiera y talento humano.

Las Iniciativas estratégicas a nivel corporativo deben ser monitoreadas en su ejecucién por la Alta
Direccidon y comprometer la Fundaciéon como un todo.

18.2 DISENO DEL MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO
Para esta etapa de la metodologia se tomé como elemento de entrada, los Objetivos Estratégicos

definidos en la etapa anterior. El diagrama de flujo y control de la actividad se muestra en la Figura
8.

Figura 8. Etapa Disefio del Mapa Estratégico
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En el Sistema de Indicadores o Cuadro de Mando Corporativo de FUNDESMAG, se fijé un objetivo
para cada una de las cinco perspectivas definidas, y para lograr esos objetivos se establecieron “n”
estrategias especificas. Donde se obtuvo un mapa estratégico genérico que contribuye al
seguimiento coherente, integrado y sistematico de la Estrategia de Calidad de la organizacién.



Los objetivos y estrategias para cada una de las cinco perspectivas del sistema de indicadores se
pueden detallar a continuacioén en la Cuadro 18.

Cuadro 18. Definicion de Estrategias Especificas para los Objetivos de cada Perspectiva

PERSPECTIVA FINANCIERA

OBJETIVO ESTRATEGICO

Obtener el equilibrio, solidez
financiera y rentabilidad como
resultado de la eficiencia y eficacia
en la prestacion de los servicios.

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Maximizar y aumentar de manera sostenida el
valor de la empresa.

Establecimiento de un sistema de costos que
racionalice la utilizacion de los recursos.

Generacion de ingresos como soporte basico del
negocio a partir de la venta de servicios.

Incremento de la productividad y rentabilidad por
unidad operativa.

PERSPECTIVA CLIENTES

OBJETIVO ESTRATEGICO

Desarrollar una metodologia que
permita traducir las necesidades,
deseos y expectativas de los
usuarios en atributos de calidad y
como éstos se convierten en
especificaciones de disefio para los
servicios y procesos de
FUNDESMAG.

e

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Transformar la cultura organizacional para
generar compromiso y actitud de servicio al
usuario.

Creacion de un sistema de atencion al usuario con
monitoreo permanente de la satisfaccion.

Dimensionamiento del portafolio de servicios en
funcioén de las diferentes comunidades del area de
influencia de FUNDESMAG.

Disefiar y aplicar nuevas metodologias que logren
una efectiva venta de los servicios de
FUNDESMAG.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

OBJETIVO ESTRATEGICO

Redisefiar constantemente los
procesos y servicios a partir del
conocimiento y la experiencia, para
la consecucién de los mejores
estandares de calidad; permitiendo
ser altamente competitivos,
oportunos y pertinentes.

PERSPECTIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Desarrollar una gestion integral hacia la calidad,
implementar procesos para posicionar los
servicios y mejorar la interaccion con los clientes.

Monitoria de gestion por procesos y unidades
operativas.

Integrar todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad en torno a la Cadena de
Valor del negocio.

INNOVACION Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS



1. Implementar un sistema que permita determinar
las  necesidades 'y  oportunidades de
capacitacion, desarrollo y entrenamiento del
Talento Humano de la Fundacion.

Establecer un Plan de Formacion
para el Desarrollo de
Competencias del Personal, con el
objeto de fomentar el desarrollo
del Talento Humano para hacerlo
auténomo, creativo e innovador,
con capacidad de colaborar y

2. Desarrollar ~ fortalezas  tecnoldgicas que
apalanquen la competitividad del negocio.

comprometerse activamente conel 3. Soportar los procesos transaccionales y de toma
mejoramiento de los procesos y de decisiones con informacion de calidad.
servicios que ofrece la Fundacion.
4. Lograr una cultura organizacional proactiva
frente al cambio y orientada al cliente y a
resultados.

PERSPECTIVA RESPONSABILIDAD SOCIAL

OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

1. Identificar las necesidades de la comunidad en la
que actta FUNDESMAG para disefar e
implementar programas y acciones junto con
otras organizaciones, a fin de atender de manera
coordinada las necesidades sociales
identificadas.

Fortalecer la responsabilidad 9
social de FUNDESMAG frente a '
los grupos de referencia internos

y externos, en su calidad de
ciudadano corporativo.

Contribuir con el bienestar social de los
empleados, en procura de la satisfaccion y el
mejoramiento de la calidad de vida de los
mismos.

3. Definir un proceso para divulgar y compartir los
valores y estrategias hacia la Calidad con
miembros de las comunidades atendidas por la
Fundacion.

4. Disefiar e implementar un mecanismo para medir
los niveles de impacto de los servicios ofrecidos
por FUNDESMAG.

De esta manera se disefié el Mapa Estratégico, estableciendo un nuevo entorno para definir los
objetivos corporativos en torno al despliegue de la Estrategia de Calidad. Por lo tanto, los
resultados obtenidos en la Planeacion Estratégica son consecuentes con los propdsitos definidos
en la Politica y Objetivos de la Calidad de la Fundacién. Ver Anexo Q.

El mapa estratégico de FUNDESMAG esta conformado por las perspectivas comunes del Tablero
Balanceado de Gestion: la Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional, la Perspectiva
Procesos Internos, la Perspectiva Clientes y la Perspectiva Financiera, incluyendo ademas, la
Perspectiva Responsabilidad Social, admitiendo la relevancia de este aspecto segun el caracter y
objeto misional de la Fundacion.

Cada una de las cinco perspectivas del Tablero Balanceado de Gestion de FUNDESMAG, esta
fundamentada en un objetivo estratégico, y este ultimo, respaldado en estrategias especificas que
apuntan a su cumplimiento; constituyéndose de esta manera, una herramienta de seguimiento y
medicion del desempefio organizacional.

18.2.1 Formulaciéon de las Hipotesis de Conexiones entre Estrategias y Perspectivas. En
esta fase se realizo el disefio de las posibles conexiones entre los indicadores de cada perspectiva



del modelo y entre los indicadores de una perspectiva y otra. Estas conexiones seran la hipétesis
preliminar para las relaciones de causalidad en el modelo. Con ello se determina entre cuales
indicadores es posible establecer relaciones causales, aunque aun no se pueda identificar el
sentido de estas relaciones, es decir, aunque no se distinga cual es el indicador causa y cual el
indicador efecto de la relacion.

En esta actividad se obtuvo el Cuadro de Mando Corporativo con la identificacién de las relaciones
entre perspectivas (Ver Anexo R), concluyendo lo siguiente:

- La Perspectiva Responsabilidad Social y la Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional
se constituyeron como la base fundamental para el despliegue de la Estrategia de la Calidad,
debido al impacto positivo de estas sobre el desempefio organizacional. Por lo tanto, el modelo
de indicadores queda soportado bajo estas perspectivas relevantes para el SGC.

- Las estrategias especificas de cada perspectiva se agruparon en conjuntos para resaltar su
mutua relacion e interconexion para el alcance del objetivo definido para la perspectiva.

- Se definieron vectores de relacion entre las perspectivas del modelo, para poder dimensionar la
funcion trasversal de la Estrategia de Calidad en la Fundacién.

Esta formulacion de hipétesis de relacion, se desarrollé bajo las sesiones del Comité de Calidad de
FUNDESMAG, donde se deliberd y se concluyé los resultados presentados.

18.2.2 Disefio de Indicadores de Gestién. Los indicadores de gestion fueron construidos
teniendo en cuenta que el indicador debe medir los resultados que se esperan de los objetivos
estratégicos y a su vez, que la medicién a través de estos, permitan suministrar informacion
estratégica para la toma de decisiones.

La metodologia empleada para la construccion de los indicadores consistié en formular preguntas,
de las cuales se derivaba el objetivo estratégico o resultado de la actuacion esperado, de manera
que cada indicador estuviera asociado a la medicion de un resultado esperado.

Los indicadores definidos para el modelo de indicadores se relacionan en la Tabla X. de la
siguiente pagina.

De igual forma, se elabord un registro por cada indicador denominado Hoja de Vida de Indicadores,
para consignar alli las caracteristicas y aspectos de importancia de los indicadores. Ver Anexo S.

18.2.3 Conclusiones y Recomendaciones de la Etapa de Disefio del Mapa Estratégico. El
disefio del mapa estratégico de calidad permite transformar los objetivos estratégicos en
indicadores medibles y mostrar mediante las relaciones causales como se pueden inducir acciones
en el Sistema para ejecutar la Politica de Calidad.

El disefio del mapa estratégico debe realizarse en compania de los directamente involucrados en la
estrategia que se desea desplegar, de lo contrario se puede caer en indicadores y relaciones que
no induzcan acciones efectivas y viables en el sistema.

18.3 SOCIALIZACION DE LA ESTRATEGIA

Los resultados obtenidos en el proceso de construccion del sistema de indicadores se divulgaron a
través de una reuniéon con todo el personal de la Fundacién, donde se presenté la metodologia
empleada y todas las actividades desarrolladas para cumplir con el cometido. De igual forma, se
dejé claro el alineamiento que debe existir entre los objetivos personales de cada funcionario,
frente a los Objetivos Corporativos establecidos para el despliegue de la Estrategia de Calidad;



sensibilizando al personal para la futura implementacion y seguimiento del Cuadro de Mando
Corporativo.

Para introducir e implementar efectivamente el Sistema de Indicadores en la empresa, se debe
infundir una cultura organizacional que acepte el cambio como una constante del entorno, para que
este se pueda convertir en la piedra angular del Sistema de Gestion de la Calidad.



19. CONCLUSIONES

Para lograr un Sistema de Gestidn de la Calidad coherente con la gestidon de la empresa, conviene
que la organizacion establezca, primero, un proceso de Planeacion Estratégica o Direccionamiento
Estratégico en el cual se incluya la Planificacion Estratégica de la Calidad. Para lo cual, es
importante comprender como la Planificacion Estratégica de la Calidad es uno de los elementos del
Direccionamiento Estratégico de la empresa y, por tanto, establecer una relacién directa y
coherente entre una vy otra.

El Cuadro de Mando Corporativo o Sistema de Indicadores es una herramienta administrativa
moderna, establecida en las empresas de vanguardia para divulgar y coordinar los objetivos de
competitividad en el despliegue de su Estrategia de Calidad definida; basado en la capacidad e
innovacion del Talento Humano para la contribucion de medidas que aporten a la mejora continua
de la organizacion.

El Plan Estratégico Organizacional establece los compromisos que, mediante la desagregacion de
sus componentes basicos: mision, vision, estrategia de la calidad, criterios orientadores, valores
institucionales, objetivos estratégicos, actividades y acciones orientan el desempefno de toda la
organizacion. El conjunto de indicadores debe traducir todos estos componentes en un marco de
trabajo para la medicion, establecimiento de metas y conexion de las iniciativas estratégicas de la
calidad a los objetivos estratégicos organizacionales.

A través de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, las empresas que
demandan un amplio sentido de crecimiento organizacional y de mejoramiento continuo, logran
comunicar a toda la organizacion las necesidades y expectativas de los clientes, para su posterior
estudio y comprension en busca de su satisfaccion. Todo con el objeto de traducir esta voz del
cliente, en requisitos para el disefio de sus procesos y servicios.

La Auditoria Interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, para
agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacién. Ayuda a una organizaciéon a cumplir
sus objetivos, aportando un enfoque sistematico y disciplinado, para evaluar y mejorar la
efectividad de los procesos, la prevencion de riesgos, revision de controles, apoyo y asesoria a la
Direccion.

La continua motivacion y participacién activa de los miembros de toda la organizacion es
indispensable para el disefio, documentacién, implementacion, mantenimiento y mejora efectiva de
un Sistema de Gestién de la Calidad. Lo cual hace imprescindible que la Estrategia de la Calidad
sea compartida por todos los miembros de la entidad y pensada en cada actuaciéon o ejercicio
donde la Fundacion participe.



20. APORTES

Se consolidé el proceso de Planeacion Estratégica de la Fundacion como un mecanismo para
desplegar la Estrategia de Calidad plasmada en la Politica de Calidad del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), considerandolo como un proceso estratégico base para la toma de decisiones.

Durante el desarrollo del Proyecto se logré institucionalizar un espacio de integraciéon y debate
constructivo entre los funcionarios de FUNDESMAG, con la conformacion de un Comité de Calidad
intergrupal. Donde se motivo la realizacion periddica de estas sesiones del Comité, aumentando
asi las revisiones, y por ende el seguimiento y control de todos los aspectos del SGC.

A través de la culminacién de las Jornadas de Sensibilizaciéon y de Capacitacion requeridas para la
implementacion del Proyecto, todo el personal de la Fundaciéon razond sobre la importancia de la
inversion en calidad hacia la formacién y participaciéon de las personas, resaltando la importancia
del desarrollo de las debidas competencias en el personal, como variable estratégica clave en la
generacion de un impacto positivo en el mejoramiento de los procesos del SGC.

Se elaboré un Registro de Competencia del personal existente en la fundacién, para contribuir con
elementos que faciliten la toma de decisiones frente a la formulaciéon de Programas de Formacion
para el Desarrollo de Competencias del Talento Humano.

Se radicé un conocimiento y apropiacion de la tematica de Calidad en toda la organizacion,
obteniendo un dominio en el uso y aplicacion de la familia de normas ISO 9000, esto se logré a
través de las actividades de formacion sobre este tema. De igual forma, se impartié capacitacion
bajo la tematica de indicadores y el control de gestion.

Se logré la formacién en Auditoria Interna de Calidad a catorce funcionarios de FUNDESMAG,
cuya actividad formé parte del ultimo médulo de capacitacion bajo la tematica de ISO 9000, siendo
conducido y desarrollado este tdpico, por el Director de Proyecto como especialista en el tema.
Este ciclo de capacitacion, fue requisito para el desempefio del Equipo Auditor en la ejecucion de la
primera Auditoria Interna de Calidad en la Fundacion; para un total de ocho funcionarios ejerciendo
el rol de auditores internos.

Para el disefio de procedimientos en el Area de Proyectos, se involucraron aspectos para la
Gestion de la Calidad en los Proyectos de Inversion Social desarrollados por la Fundacién, dejando
como guia de referencia para la mejora de estos procesos del area la NTC 1SO-10006:2002
Gestion de la Calidad. Directrices para la Calidad en la Gestion de Proyectos.

Se contribuy6é en la implementacion de los procesos requeridos por la NTC ISO-9001 y los
procesos de realizacion del servicio de FUNDESMAG, para su posterior evaluacion mediante la
realizacion del Programa de Auditoria Interna.

Se logro establecer una simplificacion y control sobre la documentacién que se genera al interior
del Area de Crédito, para el proceso de realizaciéon del servicio del area. Mejorando la gestion
documental del area, con un incremento sustancial del control sobre los documentos.



Se impulso el establecimiento y actualizacion constante de una Cartelera Informativa Interna, como
medio de comunicacion y divulgacién de la informacién referente al SGC.

Se promovié la realizacion peridédica de reuniones de revision por parte de la Direccion, y del
comité de calidad creado, implementandose asi, las acciones definidas de acuerdo a las
responsabilidades especificadas para estos grupos de trabajo.

Se disefid un conjunto de indicadores que se encuentran orientados a medir los resultados del
proceso de Direccionamiento Estratégico adelantado, considerando el impacto que se espera
obtener de la Funcién de Calidad en la estrategia de la Fundacion. Convirtiéndose éstos en un
lenguaje que ayuda a traducir explicitamente la Politica de calidad en objetivos y estrategias
tangibles coherentes con todos los demas elementos de la organizacion.

Se promovio el establecimiento de un medio de comunicacion para FUNDESMAG, a través del
“buzoén de sugerencias”, como un canal de comunicacidn para establecer un vinculo con el publico
externo; que permita mantener la reciprocidad entre la empresa, los clientes y los procesos de
realizacion de los servicios ofrecidos.



21. RECOMENDACIONES

Se aconseja que la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) esté
soportado en un sistema informatico, que proporcione un eficaz manejo y control sobre esta
variable; para que éste sea un sistema dinamico para la organizacion, con el proposito de facilitar y
garantizar la correcta aplicacion del sistema documental en el mantenimiento y mejora del mismo,
facilitando de igual forma la consulta de estos documentos.

Se debe mantener los documentos del SGC actualizados, de tal manera, que correspondan a
cualquier cambio en la Estructura Documental de FUNDESMAG. Donde estos nuevos documentos
del SGC se hagan segun el Procedimiento para la Elaboraciéon de Documentos que esté en
vigencia; bajo la gestion y programacion de estas actividades lideradas por el administrador de la
documentacion del SGC.

La informacién institucional de FUNDESMAG obtenida tras la ejecucion de la Planeacion
Estratégica y el Direccionamiento estratégico debe estar disponible en los medios de divulgacion
manejados por la empresa, para el conocimiento de los clientes internos y externos de la
Fundacion.

Para lograr el completo aprovechamiento del presente Proyecto de Fortalecimiento Institucional se
debe seguir garantizando el mejoramiento del SGC y el seguimiento a los indicadores establecidos
en el Cuadro de Mando Corporativo, bajo la conduccién de la Direcciéon Ejecutiva y el aval de la
Junta Directiva de FUNDESMAG, disponiendo del liderazgo y participacion de todo el personal de
la empresa.

Se recomienda mantener un buen sistema de evaluacion y seguimiento al SGC para fortalecer la
cultura de planeacion y resultados establecida en la entidad. Esto debe ser un proceso de continuo
aprendizaje, que necesita el concurso de todos los funcionarios, para cumplir con el gran propdsito
de este Proyecto de Fortalecimiento Institucional, el de mantener un nivel alto de impacto social en
la prestacion de los servicios ofrecidos a la comunidad, a través del mejoramiento continuo.

FUNDESMAG debe continuar con la divulgacion de la implementacion de su Sistema de Gestion
de Calidad a todos sus clientes, para obtener los beneficios que trae esto para la empresa, y
trascender el interés que tiene ésta por mejorar cada vez mas los servicios ofrecidos. Obteniendo
el compromiso total de los funcionarios por mantener y mejorar el sistema. Esta divulgacion debe
llevarse a través de los medios de comunicacion existentes en la organizaciéon y en todas las
formas de visualizacion como carteleras o pendones.

Redisenar las encuestas para la Evaluacion de la Calidad de todos los Servicios de FUNDESMAG.

Llevar a cabo las Auditorias Internas necesarias, segun el procedimiento establecido para ello, que
asegure el funcionamiento correcto del SGC. Procurando siempre en el mejor de los casos, el
acompafamiento de expertos externos a la empresa con amplios conocimientos en la materia, de
tal manera que los compromisos por corregir y prevenir cualquier no conformidad que se encuentre
en las Auditorias, aumenten con la participacion de personas con experiencia y responsabilidad.



El Comité de Calidad de FUNDESMAG debe planificar constantemente los procesos de Formacion
y Desarrollo de Competencias en el personal, formulando talleres y cursos en temas de atencion a
clientes, manejo de relaciones interpersonales, manejo de herramientas informaticas vy
herramientas para el mejoramiento continuo.

La Direcciéon Ejecutiva debe otorgar la pauta para llevar a cabo encuestas de satisfaccion del
cliente, para traducir la “voz del cliente” en el mejoramiento de los procesos y servicios que
conlleven a la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, tomando asi las medidas necesarias
para su mejoramiento.

Posterior a la realizacién de varias Auditorias Internas, la implementacién de mecanismos para
medir e interpretar la satisfaccion de los clientes, el analisis de los costos de la no calidad y la
revision constante del Sistema de Gestion de Calidad, la Direccidon Ejecutiva deberia pedir la
asesoria externa necesaria para adelantar los tramites de una certificacion bajo la NTC ISO-
9001:2000 con un organismo acreditado para ello.

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG debe seguir desarrollando actividades que respalden y
fortalezcan la conciencia generada en todo el personal, en torno a la Calidad y la filosofia del
servicio, para que de la mano de su talento humano, la Fundacién continué siendo reconocida
como una organizacion de alto desempefio y calidad en la prestacién de sus servicios.

El Equipo Gerencial debe garantizar la implementacion y el seguimiento de los indicadores
definidos dentro del Cuadro de Mando Corporativo; permitiendo ver el reflejo de la gestiéon de toda
la organizacién como manifestacion en los resultados que se obtienen. Es necesario que se
definan acciones gerenciales de evaluacion y seguimiento que permitan identificar los avances y
logros obtenidos en las distintas areas y procesos, asi como los avances globales de la
organizacion para visualizar el cumplimiento del Direccionamiento Estratégico definido.
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ANEXO A

TALLER DE PROCESO ORGANIZACIONAL



Nombre: Area de trabajo:

02/FEB/04

Proceso de Alineamiento Organizacional — Fundesmag

Presentacion

Entendida la empresa como un Sistema que estd constituida por los
componentes: Procesos, Recursos, Productos y Clientes; cada area
de la Fundacion debera “alinearse” con el propésito fundamental de
FUNDESMAG .

Este proceso proporciona las herramientas efectivas para crear y
desarrollar la coherencia entre la razon de ser y el objetivo a
alcanzar de cada &area de la fundacidén, de forma tal que todas
ellas apunten hacia el logro de la Visiéon, el cumplimiento de la
Mision de la empresa y la construccién y consolidaciéon de la
cultura organizacional pretendida.

Reglas de Juego

Con el fin de lograr los resultados esperados del siguiente taller, es necesario que los participantes,
para los beneficios de todos, cumplan con las siguientes reglas de juego:

- Participar activamente, teniendo en cuenta que éste es un programa de aprendizaje, NO
de evaluacion. Sus aciertos y errores en practicas y ejercicios quedaran en esta sala.

- Transferir los conocimientos adquiridos al trabajo diario. La clave es la practica constante,
pues el aprendizaje es un proceso de mejoramiento continuo.

- Preguntar con absoluta confianza. No tienen que aceptar o estar de acuerdo con todo lo
que se diga. Nadie es duefio de la verdad total.

- Respetar a los demas. No juzgar al otro cuando hace preguntas y comentarios. Escuchar
con empatia, porque “todos aprendemos de todos”.

- No personalizar los problemas. Lo importante es “atacar los problemas sin atacar a las
personas”. Encontrar la solucion a los problemas, sin buscar culpables.

- Las criticas que se generen son constructivas no las tome a modo personal. “Hablemos de
procesos y no de personas”.

- Invertir nuestro tiempo y energia en analizar nuestra propia situacién, no la de los demas.

Agenda de Trabajo
1. Reunirse en equipos segun la afinidad de su trabajo en la Fundacion.

2. Dar respuesta de forma individual a las preguntas planteadas en el Taller.



Realizar la retroalimentacion de las respuestas del Taller al interior de cada equipo de
trabajo.

A través de un mutuo acuerdo entre los integrantes del equipo de trabajo, construir un
consolidado de respuestas para cada item del taller.

Presentacion de resultados a todo los integrantes del auditorio.

Aportes de terceros, sugerencias y comentarios a cada exposicion.

Taller de Alineamiento Organizacional

1. CONSTRUCCION DE LA VISION PARA CADA AREA DEL NEGOCIO

a. Segun el area de la cual Ud. forma parte, defina la esencia del negocio. Piense en la razén de
existir de su area de trabajo. ¢ En qué negocio estamos? ¢,Quiénes (0 qué) somos y cual es el papel
de nuestra &rea en la Fundacion?. El negocio esencial expresa aquello que es uUnico y distintivo en
cuanto a valor agregado y que tiene significado para el cliente.

b. ¢Cuadles son las principales fuerzas externas que pueden convertirse en factores determinantes
del éxito o fracaso de su area de trabajo? Factores de Mayor Impacto que se establecen como
amenazas y oportunidades del entorno.

C. ¢Cudles son los clientes actuales y los que aspira tener en su area? Trate de clasificar sus
clientes segun las caracteristicas o cualidades comunes entre ellos.

d. ¢Qué dicen sus clientes actuales acerca de los servicios que usted tiene como area? Recurra a

las opiniones que Ud. haya tenido la oportunidad de conocer por cada servicio que haya ofrecido.
Considere opiniones positivas y negativas a la vez.




¢,Cudl es la principal ventaja competitiva de su area de trabajo?

¢Cuales son los principales servicios que ofrece su area de trabajo? Entendiendo que “Un
negocio ya no se define por el servicio que ofrece sino por las necesidades que satisface”

¢Cudles servicios innovadores piensa Ud. que podria ofrecer su area de trabajo?

¢ Cuales son los principales beneficios que esperan recibir sus clientes?

¢Cudl es el valor agregado que genera cada servicio dentro de su area? El valor agregado es el
conjunto particular de destrezas, experiencias 0 recursos que se requieren para generar y entregar en
forma efectiva servicios a los clientes. El valor agregado en funcién de los factores clave de éxito del
servicio. (Ejemplo: calidad del servicio, atencién oportuna)

Disefie la visién de su area de trabajo. Recuerde que la visién es una imagen del futuro deseado
gue buscamos crear; es la respuesta a la pregunta ¢ realmente qué queremos?




CONSTRUCCION DE LA MISION PARA CADA AREA DEL NEGOCIO

¢SPor quéy para qué estamos en la Fundacion? ¢A qué contribuye?

Teniendo en cuenta cuéles son sus clientes, ¢ Cudl es la naturaleza de sus necesidades?

¢Qué nos hace Unicos o especiales en nuestro entorno? Teniendo como referencia el area de
trabajo.

Disefie la Mision de su area de trabajo.

CONSTRUCCION DE LOS VALORES ESENCIALES PARA CADA AREA DEL
NEGOCIO

Identifique los “Valores Esenciales” que Ud. aporta como miembro del area de trabajo en la
cual se encuentra. “El mejor modo de expresar los valores radica en la conducta. Es decir, “si
actuamos como hablamos”.

¢Cémo queremos que nos vea la comunidad a la que atendemos como area de trabajo?




C. Identifique los valores esenciales que rigen la cultura actual de su area y que generan ventaja
competitiva.

d. Realice una breve redaccion de lo que significa cada Valor para su area de trabajo.
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REUNION DE PERSONAL INTERNO
ELABORACION Y DIVULGACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
ACTA 001
FECHA: Barrancabermeja, 25 de Febrero de 2004
HORA: De las 17:00 a las 20:30 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Elsy Machado Sarmiento, Directora Ejecutiva
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversién Social
José Soto Vanegas, Coordinador Area Formacion Empresarial
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Angélica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos
Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos
Joanna Amado Martinez, Asesora de Crédito
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Olga Galvis Miranda, Auxiliar de Cartera y Recepcion
Maritza Garzén, Servicios Generales
Marcela Pereira Vasquez, Facilitadores del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Andrés Trujillo Mejia, Facilitadores del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

Verificacion de quérum

Presentacién de la metodologia para el desarrollo del foro de trabajo
Disefio de la Politica de Calidad

Andlisis por grupos de trabajo por cada objetivo de la calidad
Socializacién de los objetivos de calidad

Aportes finales objetivos de calidad

Andlisis criterios orientadores

NogorwdE

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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DESARROLLO
1. Verificacion de quérum

Se efectud la verificacién de quérum, con la asistencia de once (11) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de trece (13) personas.

2. Presentacion de la metodologia para el desarrollo del foro de trabajo

Se expuso el plan de trabajo para el desarrollo del foro y de igual forma, se manifest6é como metodologia la
utilizacién de un documento adelantado por los Guias del proyecto, como punto de referencia para la
construccion de la politica y objetivos de la calidad de FUNDESMAG.

3. Disefio de la Politica de Calidad

Se disefid la Politica de Calidad de FUNDESMAG, a partir de los elementos sugeridos por los Guias del
proyecto, contando con la intervencion y conceptos de todos los participantes del foro en el espacio de
discusion.

4, Analisis por grupos de trabajo por cada Objetivo de la Calidad

Se organizaron los participantes del foro en siete (7) grupos, con el objeto de realizar el andlisis de los
objetivos de la calidad sugeridos por los Guias del proyecto; un objetivo por cada grupo. Para lo cual, los
Guias del Proyecto hicieron entrega selectiva del objetivo a analizar.

5. Socializacién de los Objetivos de la Calidad

Cada uno de los grupos hizo la presentacion de cada objetivo con las correspondientes sugerencias y
modificaciones. Contando posteriormente, con las observaciones del resto de los participantes del foro.

6. Aportes finales Objetivos de la Calidad

Se revis0 la correlacion entre los objetivos definidos y la politica de calidad aprobada por los participantes;
determinando la coherencia entre dichos elementos relevantes dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
para FUNDESMAG.

7. Anélisis criterios orientadores

Se entreg6 copia del documento Criterios Orientadores para el conocimiento de los participantes, pero por

efectos del tiempo, no se pudo llevar a cabo el analisis dentro del foro de trabajo. Quedando como actividad
pendiente para el proximo foro a realizar.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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COMPROMISOS. Es compromiso de la Direccion Ejecutiva y de todo el personal de FUNDESMAG,
implementar en todos los niveles de la Fundacion la Politica y los Objetivos de la Calidad; de igual forma, esta
debe ser comunicada y entendida dentro de la Fundacion y revisada para su continua adecuacion. La
publicacién y divulgacion de estos elementos se realizé a través de la Cartelera Informativa Interna desde el
26 de febrero de 2004.

CONVOCATORIA. EIl préximo foro de trabajo se realizara el 27 de febrero de 2004, a partir de las 14:00
horas. Con la tematica a tratar “Disefio Visién, Mision y Valores de FUNDESMAG”. La presente acta ha sido
revisada y aprobada por las personas relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DE PERSONAL INTERNO
DISENO VISION, MISION Y VALORES DE FUNDESMAG
ACTA 002
FECHA: Barrancabermeja, 27 de Febrero de 2004
HORA: De las 14:00 a las 18:00 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Elsy Machado Sarmiento, Directora Ejecutiva
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversién Social
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Hidaly Parra Avila, Asesora de Proyectos
Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos
Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito
Joanna Amado Martinez, Asesora de Crédito
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Olga Galvis Miranda, Auxiliar de Cartera y Recepcion
Maritza Garzon, Servicios Generales
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Andrés Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Construccién de la Misién global de FUNDESMAG

3. Disefio de la Vision global de FUNDESMAG

4. Determinacion y definicién de Valores Institucionales para FUNDESMAG

5. Definicién de Criterios Orientadores para FUNDESMAG

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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DESARROLLO
1. Verificacion de quérum

Se efectud la verificacion de quérum, con la asistencia de trece (13) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de quince (15) personas. Debido a que en
el inicio del foro de trabajo no se cont6 con la presencia total de los participantes registrados en la presente
acta, se realizé un cambié en el orden del dia. Se trabajé inicialmente en los Criterios Orientadores de
FUNDESMAG, actividad que habia quedado pendiente del Foro de Trabajo del 25 de Febrero de 2004 (Ver
Acta 001).

2. Construccion de los Criterios Orientadores de FUNDESMAG

Se organizaron los participantes del foro en siete (7) grupos, con el objeto de realizar el analisis de los
criterios orientadores sugeridos por los Guias del proyecto; un criterio por cada grupo. Para lo cual, los Guias
del Proyecto hicieron entrega selectiva del criterio orientador a analizar. Posteriormente cada grupo expuso el
criterio correspondiente, con sus debidas sugerencias y modificaciones; luego se puso a consideracion de los
demas participantes del foro de trabajo. Definiendo siete (7) criterios orientadores para FUNDESMAG.

3. Construccion de la Mision global de FUNDESMAG

Se formaron tres (3) grupos para el proceso de construccion de la Mision Global de FUNDESMAG; para lo
cual, se hizo entrega de un material de trabajo por parte de los Guias del Proyecto de Fortalecimiento
Institucional y de igual forma, se presentd una mision de referencia para el disefio de la misma. En
consonancia con lo anterior, se obtuvo tres (3) bocetos posibles para la Misién, pero sin llevar a cabo la
respectiva socializacién de los trabajos ante el auditorio. Quedando como actividad pendiente para el préximo
foro a realizar, la presentacion de los resultados obtenidos por cada uno de los tres grupos y posterior disefio
de la Misién global de FUNDESMAG como trabajo colectivo de todos los participantes del foro.

4. Disefio de la Vision global de FUNDESMAG

Este item no se trabajo segun la modificacion realizada durante el desarrollo del Foro de Trabajo y por la
disposicién del tiempo.

5. Determinacion y definicion de Valores Institucionales para FUNDESMAG

Este item no se trabajé segun la modificacion realizada durante el desarrollo del Foro de Trabajo y por la
disposicién del tiempo.

COMPROMISOS. No se determiné algin compromiso para los participantes; salvo la necesidad de disponer
de otras jornadas de trabajo para la realizacion de los foros, durante la primera semana de marzo, fecha en la
cual no se tenia planeado algin mddulo de capacitacion en 1SO 9000.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: DIR-FO-001 000

1 de Marzo de 2004 Paginas:

Nombre:

Péagina 1 de 3

Acta Administrativa

CONVOCATORIA. EIl proximo foro de trabajo no se determiné. Quedando el personal sujeto a la publicacién
de la fecha del foro en Cartelera Informativa Interna. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las
personas relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DE PERSONAL INTERNO

OFICIALIZACION DEL COMITE DE CALIDAD Y DESIGNACION DEL REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN FUNDESMAG

FECHA:

HORA:

LUGAR:

ASISTENTES:

ACTA 003

Barrancabermeja, 10 de Marzo de 2004

De las 17:30 a las 19:00 horas

Sala de Juntas, Primer Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

Elsy Machado Sarmiento, Directora Ejecutiva

Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social

José Soto Vanegas, Coordinador Area Formacion Empresarial

Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito

Angélica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos

Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos

Joanna Amado Martinez, Asesora de Crédito

Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad

Olga Galvis Miranda, Auxiliar de Cartera y Recepcion

Kenia Hernandez de la Ossa, Secretaria Direccion

Maritza Garzén, Servicios Generales

Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Andrés Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

oA~

Verificacion de quérum

Descripcion de las responsabilidades de los integrantes del Comité de Calidad

Eleccion de los integrantes del Comité de Calidad por parte de la Direccidn Ejecutiva

Descripcion de las responsabilidades del Representante de la Direccion

Designacion del Representante de la Direccién por parte de la Direccién Ejecutiva

Definicidon de horarios y periodicidad para la ejecucion de los Comités de Calidad a cargo de los

interesados

Documentado por:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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DESARROLLO
1. Verificacion de quérum

Se efectud la verificacién de quérum, con la asistencia de once (11) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de trece (13) personas.

2. Descripcion de las responsabilidades de los integrantes del Comité de Calidad

Se llev6 a cabo la exposicidn de las responsabilidades que deben ser compartidas por todos los miembros del
comité de calidad, cuyas funciones y deberes fueron disefiados y propuestos por los Guias del Proyecto,
previa revision de la Direccién Ejecutiva. De igual forma, se expuso la relevancia de revisar constantemente y
adecuar estas responsabilidades, de manera que estos elementos respondan a un proceso de mejoramiento y
gue evidencien su efectiva aplicacion en la actualidad.

3. Eleccién de los integrantes del Comité de Calidad por parte de la Direccidn Ejecutiva

La Direccion Ejecutiva explico la importancia que todos los Coordinadores de Area de FUNDESMAG formen
parte de este comité, al igual que un Funcionario del area de Contabilidad y un Asesor que mantenga un
contacto directo con la comunidad beneficiaria de la Fundacién. Los elegidos para formar parte del comité
fueron:

Alix Maida Aguirre

Melvith Miranda Gallardo
Mireya Hernandez Fuentes
Martha Pereira Duarte
Sandra Sampayo Duran
José Soto Vanegas

~oooow

Igualmente se definieron los suplentes para Melvith Miranda, la cual es Alix Acevedo, para Sandra Sampayo
es Angélica Cervantes y para José Soto es Nelson Quiroga.

4. Descripcion de las responsabilidades del Representante de Direccion

Se llevd a cabo la manifestacion y explicacién de las responsabilidades del Representante de la Direccion,
como activo integrante del Comité de Calidad; cuyo proceso de revision y actualizacion de estas funciones y
deberes estaran a cargo del Comité de Calidad y con la aprobacion de la Direccion ejecutiva. Al igual que las
responsabilidades expuestas para los integrantes del Comité de Calidad, las responsabilidades del
Representante de la Direccion fueron disefiadas y propuestas por los Guias del Proyecto, previa revision de la
Direccién Ejecutiva.

5. Designacién del Representante de la Direccién por parte de la Direccion Ejecutiva

El funcionario designado por la Direccion Ejecutiva para suplir este requisito del Sistema de Gestion de
Calidad fue:

g. José Soto Vanegas
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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6. Definicién de horarios y periodicidad para la ejecucion de los Comités de Calidad a cargo de

los interesados

Esta actividad fue programada para el Primer Comité de Calidad convocado para el dia 11 de Marzo de 2004,
en la cual se van a exponer los items para el desarrollo de las reuniones del Comité de Calidad.

COMPROMISOS. El eficaz cumplimiento de las responsabilidades manifestadas y aceptadas para los
integrantes del Comité de Calidad y el Representante de la Direccion, y todas aquellas decisiones y acciones
que contribuyan al mejoramiento del desempefio en el Sistema de Gestion de la calidad para FUNDESMAG.
Como segundo compromiso se dispuso el cumplimiento de los horarios y periodicidad para la ejecucion de los
Comités de Calidad segun lo pactado por los directamente involucrados.

CONVOCATORIA. La realizacion del Primer foro de trabajo del Comité de Calidad a las 17:30 horas del dia
11 de Marzo de 2004. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la parte
inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 001

PRIMER FORO DE TRABAJO Y REGLAMENTO PARA EL COMITE DE CALIDAD
DE FUNDESMAG

ACTA 004

FECHA: Barrancabermeja, 11 de Marzo de 2004

HORA: De las 17:30 a las 19:00 horas

LUGAR: Sala de Juntas, Primer Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: José Soto Vanegas, Representante de la Direccion
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Alix Maida Aguirre Mejia, Facilitadora de Formacién Empresarial
Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Andlisis de los parametros para establecer el reglamento para el Comité de Calidad de
FUNDESMAG

3. Proposiciones y varios

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum

Se efectud la verificacion de quérum, con la asistencia de siete (7) miembros de FUNDESMAG, més la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de nueve (9) personas.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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2. Anélisis de los parametros para el reglamento del Comité de Calidad de FUNDESMAG

La reunion fue precedida por el Representante de la Direccion, el Sefior José Soto Vanegas, en donde se
trataron los temas concernientes para la constitucion del reglamento para el Comité de Calidad; se discutieron
varios aspectos, como: la rotacion del moderador en las reuniones, suplencia del moderador, como se van a
realizar las convocatorias a las reuniones y con cuanto tiempo de anticipacion, quién lleva el acta de las
reuniones, con cuantas personas se efectlia quérum aprobatorio y quérum deliberatorio, horario y lugar de las
reuniones del comité de calidad.

Los puntos que se concluyeron fueron: EI moderador para los dos primeros meses es José Soto, los dos
guias del proyecto elaboraran las actas del Comité, las reuniones ordinarias del Comité de Calidad se
realizaran los Martes de 6:30 a 8:30 de la mafiana en las instalaciones del FUNDESMAG, la convocatorio se
hard por medio de cartelera cada 8 dias exponiendo la agenda de trabajo y el quérum deliberatorio y
aprobatorio se efectuara con la presencia de la mitad mas uno de los miembros del Comité de Calidad.

Estableciéndose asi las pautas para la elaboraciéon del reglamento para el Comité de Calidad conteniendo
éste las responsabilidades del Representante y del mismo Comité de Calidad.

3. Proposiciones y Varios

De igual forma los asistentes a la reunién expresaron la importancia de controlar el tiempo de interlocucion de
los participantes en las reuniones del Comité de Calidad, con el fin de que se cumplan a cabalidad con todos
los puntos acordados en la agenda de trabajo para cada una de las reuniones a efectuar. Se comenté sobre
las reuniones extraordinarias del Comité de Calidad y el compromiso de los suplentes por el conocimiento de
la informacién que se maneja en éstas.

COMPROMISOS. Elaborar el reglamento para el Comité de Calidad de FUNDESMAG. Realizar la agenda de
trabajo para la proxima reunién del Comité de Calidad y darla a conocer por medio de la convocatoria.

CONVOCATORIA. Reunién del Comité de Calidad a las 6:30 horas del dia 17 de Marzo de 2004 en la Sala
de Juntas de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en
la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 002
AGENDA DE TRABAJO PARA EL MES DE MARZO
ACTA 005
FECHA: Barrancabermeja, 16 de Marzo de 2004
HORA: De las 6:30 a las 8:00 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: José Soto Vanegas, Representante de la Direccion
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Herndndez Fuentes, Asesora de Crédito
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

Verificacion de quérum

Lectura del acta anterior

Presentacion del Reglamento del Comité de Calidad

Establecimiento de horarios cuarta semana de Marzo

Informe de actividades y objetivos del mes de Marzo

Definicién de tareas y estrategias para el cumplimiento de los objetivos para el mes de Marzo
Proposiciones y varios

NogokrwdpE

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum
Se efectud la verificacion de quérum, con la asistencia de cinco (5) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de siete (7) personas.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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2. Lectura del acta anterior

Se dio lectura del Acta Anterior (11 de Marzo de 2004) siendo esta aprobada.

3. Presentacion del Reglamento del Comité de Calidad

Por inconvenientes presentados no se tenia para la fecha el documento completo del Reglamento del Comité
de Calidad. Los asistentes a la reunion expresaron la metodologia de debate y correccion para dicho
documento en una fecha establecida por el Comité para dicha actividad.

4, Establecimiento de horarios cuarta semana de Marzo

Se acord6 que para el viernes 19 de marzo de 2004 en el horario de 2 PM a 6 PM, se realizara una reunion de
caracter extraordinario, para adelantar un punto de la agenda que se expondra mas adelante.

5. Informe de actividades y objetivos del mes de Marzo

Se expusieron varios puntos de las actividades pendientes de la Planeacion Estratégica de FUNDESMAG,
gue han sido adelantadas durante los meses de Enero, Febrero y Marzo, los cuales se requiere culminar. Los

puntos tratados fueron los siguientes:

= Diagnostico Operacional: se dispone de un diagnéstico realizado en diciembre de 2003, revisado por
Direccion Ejecutiva. Se debe ampliar este diagnostico haciendo participe al resto del personal.

Diagnostico Global: existe un documento adelantado por Marcela Pereira; falta revision de este
documento por terceros. Ademas se envio un correo electrénico a las Fundaciones que conforman la
AFP, solicitando informacién actual sobre su estructura organizacional y las caracteristicas de los
servicios ofrecidos a la comunidad. José Soto comentd que este punto se debatidé en una reunion de la
Asociacion de Fundaciones Petroleras y las juntas directivas de varias fundaciones les solicitaron a los
directores que les proporcionaran un comparativo de la informacién institucional de las otras
fundaciones, entonces se opto por que cada fundacién le enviara esta informacién a la AFP y esta se
encarga de distribuir el consolidado de este documento.

Clarificacion de Cargos: primero se debe esclarecer la conformacion del Organigrama de FUNDESMAG,
para definir qué elementos van a conformar la clarificacion de cargos, se recurre al andlisis de los cargos
hecho anteriormente por Wilson Trujillo. Basicamente la clarificacion de cargo, es establecer el nombre
del cargo, la funciéon basica, los roles del personal, los procesos involucrados, supervision y
responsabilidad del cargo.

Designacion del Representante de la Direccion y Comité de Calidad: se llevo a cabo una reunién con
todo el personal para este propdsito.

Misién y Vision de las Unidades Estratégicas de FUNDESMAG: se obtuvo un documento como resultado
de las actividades adelantadas en los foros de trabajo por areas, luego se trabajaron algunas
observaciones por parte de Direccion y José Soto, donde se llevaron a cabo unas modificaciones
contando con la participacion de las areas involucradas en las correcciones.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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Misién y Visién global de FUNDESMAG: la misién se empez6 a trabajar en un foro de trabajo y falta
concretarla. La Visién aun no se ha trabajado. José Soto comentd sobre la importancia de vincular a la
Junta Directiva de FUNDESMAG en la construccién de la Planeacion Estratégica.

Matriz DOFA: se tiene un 75% de la DOFA, falta trabajar ain méas las Oportunidades. No se ha
socializado por completo este trabajo.

Criterios Orientadores: Se trabaj6é en un Foro con todo el personal, y el Acta Administrativa fue revisada
por Direccion.

Valores Institucionales: Los Guias del proyecto definieron un documento preliminar, fue revisado por
José Soto con sus respectivos aportes y luego fue corregido por Direccion Ejecutiva. Pendiente
socializacion y divulgacion.

Politica y Objetivos de la Calidad: Se trabajé en un Foro con todo el personal y el Acta Administrativa fue
revisada por Direccion.

Planteamiento de mejoras: se realiza a partir del analisis de la Planeacion Estratégica de la fundacion.

Objetivos y estrategias: se realiza a partir del analisis de la Planeacion Estratégica de la fundacion.

Oficializacion, implementacién y divulgacion de mejoras: Hasta el momento se esta trabajando en las
actas Administrativas que oficializa los elementos adelantados durante los Foros de Trabajo con el
personal.

Capacitaciones: Se han ejecutado los dos (2) primeros mddulos de 1SO 9000, que constituyeron 6
jornadas (22% Avance). En cuanto a Planeacion Estratégica se han realizado 15 jornadas de trabajo,
pero aun faltan por trabajar algunos elementos.

6. Definicion de tareas y estrategias para el cumplimiento de los objetivos del mes de Marzo

Se hizo entrega a cada uno de los asistentes al Comité de Calidad un documento donde se expusieron ocho
(8) tareas, donde se anotaron las acciones y las fechas a realizar dichas actividades.

7. Proposiciones y varios

Para la lectura del Reglamento del Comité de Calidad se sugirid la participacion de todos los miembros del
comité de Calidad, miembros principales y suplentes.

COMPROMISOS. Presentar el documento del Reglamento del Comité de Calidad totalmente constituido el
martes 23 de Marzo de 2004, para debate y correcciones.

Vincular a la Junta Directiva en el proceso que se esta adelantando, mediante un documento que informe a
los miembros de dicha Junta o por medio de una invitacion a las reuniones del Comité de Calidad; plantear
gue en la préxima junta se elija a un miembro que participe en el proceso de Fortalecimiento Institucional.

CONVOCATORIA. Reunion extraordinaria del Comité de Calidad a las 14:00 horas del dia 19 de Marzo de
2004 en el Auditorio de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas
relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 003
PLANEACION ESTRATEGICA: MISION Y VISION DE FUNDESMAG
ACTA 006
FECHA: Barrancabermeja, 19 de Marzo de 2004
HORA: De las 15:30 a las 17:30 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

Verificacion de quérum

Eleccion suplente representante de la Direccion

Lectura del acta anterior

Revision de la conformacion del Comité de Calidad y desarrollo de las sesiones
Definicién de Mision y vision de FUNDESMAG

Proposiciones y varios

ourwNE

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum

Se efectu6 la verificacion de quérum, con la asistencia de cuatro (4) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) facilitadores del Proyecto; para un total de seis (6) personas. La convocatoria se
realizé para la 14:00 horas, pero debido a inconvenientes de Ultima hora por parte de los miembros del comité
se dio inicio a las 13:30.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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2. Eleccion suplente representante de la Direccion

Por votacion del los miembros del Comité de Calidad, se decidié como suplente a Nelson Quiroga.

3. Lectura del acta anterior

Se dio lectura del Acta Anterior (16 de Marzo de 2004) siendo esta aprobada. Con la sugerencia de enumerar
las secciones de las reuniones en las actas del comité de calidad.

4, Revisiéon de la conformacién del Comité de Calidad

Como primer punto se traté el tema de la falta de asistencia a las reuniones del Comité de Calidad de Alix
Maida Aguirre como representante del Area de Formacion Empresarial, ya que solo ha asistido a la primera
reunion y no ha expresado el porque de su inasistencia. Se propone analizar la suplencia o prescindir de Alix
Amida Aguirre para las reuniones del Comité de Calidad con la Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG.

Debido al inconveniente presentado en el dia de la reunién del Comité de Calidad con la falta de asistencia de
sus miembros, se expreso la necesidad de revaluar los suplentes para cada uno de los miembros titulares del
Comité, estableciéndose de la siguiente manera:

MIEMBROS TITULARES MIEMBROS SUPLENTES
Melvith Miranda Alix Acevedo

Martha Pereira Vanesa Amado

Mireya Hernandez Yolanda Rivero

Sandra Sampayo Angélica Cervantes

José Soto Nelson Quiroga

En el caso extraordinario de no poder asistir a las reuniones del Comité de Calidad José Soto, Sandra
Sampayo y Angélica Cervantes, Nelson Quiroga serd el suplente. Esta decision es tomada debido a la
novedad presentada para el dia en que se efectud esta reunién.

5. Definicién de Mision y vision de FUNDESMAG

Los guias del proyecto expusieron la Mision y la Vision de FUNDESMAG, a través de un documento que se
habia adelantado con el personal de la fundacion en los diferentes foros de trabajo. Se discutié acerca de
algunos términos como “Trabajamos solidaria y participativamente”, “Desarrollo social y econdmico”, “Entorno
local y regional” y “disefio, promocion e implementacion” llegando a la definicion de la Mision con 4 votos a
favor y la Vision con 3 votos a favor y 1 en contra. A continuacion se presenta la definicion de Mision y Vision
de FUNDESMAG:

MISION INSTITUCIONAL *FUNDESMAG

Trabajamos solidaria y participativamente para propiciar el desarrollo social del Magdalena Medio mediante
programas y proyectos encaminados a la sostenibilidad de las actividades productivas, de comercio o
servicios, de las Medianas, Pequefas y Microempresas de la region. Liderando el desarrollo empresarial por

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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medio de servicios financieros, de formacion y de gestion de iniciativas socio-empresariales. Centrando
nuestra accién al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades beneficiarias.

VISION INSTITUCIONAL *FUNDESMAG

Ser reconocida como la institucién lider en disefio, promocion e implementacién de servicios que promuevan
el bienestar humano y social en la regién. Los principios de calidad, transparencia, independencia de criterio,
compromiso y servicio al cliente, orientaran las actuaciones de FUNDESMAG y se constituirdn como su
diferencial competitivo.

6. Proposiciones y varios

Se trato el tema de la inasistencia a las capacitaciones y lo importante de la participacion de todos los
miembros del Comité de Calidad titulares y suplentes, para la mejor comprensién de los temas a tratar en los
foros de trabajo del Comité; quedando expreso el compromiso de dirigir una carta a la Direccion ejecutiva
donde se tomen las medidas correctivas para la inasistencia del personal de la fundacion a las capacitaciones.

COMPROMISOS. Informar a los nuevos miembros suplentes del Comité de Calidad de la reunion programada
para el dia 23 de Marzo de 2004 en el Auditorio de FUNDESMAG.

Realizar la carta dirigida a Direccion ejecutiva acerca de la inasistencia del personal de la fundacion a las
capacitaciones y exponer el caso de Alix Maida Aguirre.

Comunicar a todo el personal de FUNDESMAG el nuevo Comité de Calidad de la Fundacién.

Estar atentos al e-mail de la AFP acerca de los requisitos de informacién institucional de FUNDESMAG para
realizar el diagnostico global de la fundacién.

CONVOCATORIA. Reunién extraordinaria del Comité de Calidad a las 6:30 horas del dia 23 de Marzo de
2004 en el Auditorio de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas
relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 004

MODIFICACION Y APROBACION DEL REGLAMENTO DEL COMITE DE CALIDAD
DE FUNDESMAG

ACTA 007

FECHA: Barrancabermeja, 23 de Marzo de 2004

HORA: De las 6:30 a las 8:30 horas

LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Hernadndez Fuentes, Asesora de Crédito
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Joanna Vanesa Amado Martinez, Asesora de Crédito
Angélica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos de Inversion Social
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

Verificacion de quérum

Eleccion suplente representante de la Direccion

Lectura del acta anterior

Exposicion del Reglamento del Comité de Calidad de FUNDESMAG
Proposiciones y varios

agrODNE

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum

Se efectud la verificacion de quérum, con la asistencia de siete (7) miembros de FUNDESMAG, més la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de diez (9) personas.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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2. Eleccién suplente Representante de la Direccion

Por votacion entre los miembros del Comité de Calidad, se decidié como suplente a Martha Pereira.

3. Lectura del acta anterior

Se dio lectura del Acta Anterior (19 de Marzo de 2004) siendo esta aprobada. Melvith Miranda sugirié que la
Direccién Ejecutiva asista a las reuniones del Comité de Calidad por lo menos una vez al mes. Se ley6 la
Mision y Visién de FUNDESMAG establecida en la reunién del dia viernes 19 de marzo.

4, Exposicion del Reglamento del Comité de Calidad de FUNDESMAG

Se presentd un documento adelantado por los Guias del proyecto, segin la informacion analizada en la
primera sesion del Comité de Calidad, donde se expresaron las pautas para la elaboracién del reglamento. El
documento presentado fue previamente revisado por el Representante de la Direccién, quien anoto algunas
observaciones.

Los asistentes a la reunién realizaron sus aportes acerca de los articulos del Reglamento expuesto, asi:

= Articulo 5. Deberes del Comité de Calidad: el informe mensual por parte del Representante de la
direccién seran las actas Administrativas de las reuniones del Comité de Calidad.

= Articulo 7. Constitucion del Comité de Calidad: todo funcionario de FUNDESMAG podra asistir y
participar en el Comité de Calidad, por invitacién del mismo o por solicitud del interesado.

= Articulo 8. Naturaleza de los integrantes del Comité de Calidad: no se contara en las reuniones del
Comité con observadores. La eleccién del moderador y relator se realizara en cada sesién del Comité de
Calidad. El suplente del Representante de la Direccién sera nombrado a través del voto de los miembros
del Comité de Calidad. Se dejaron claras las responsabilidades del suplente del Representante de la
Direccion, como es la de informar al Representante titular de lo acontecido en la sesion a la que no pudo
asistir.

= Articulo 9. Reuniones ordinarias del Comité de Calidad: se suprimié el texto “el moderador de las
reuniones del Comité de calidad se rotara cada dos meses”, por la decision tomada anteriormente.

= Articulo 10. Reuniones extraordinarias del Comité de Calidad: éstas serdn convocadas por el
Representante de la Direccion, por los miembros del Comité de Calidad o por los Guias del proyecto.

5. Proposiciones y varios

Se evalué el Reglamento del Comité de Calidad hasta el Articulo 10, proponiendo analizar los restantes para
la siguiente convocatoria.

Establecer dentro del Reglamento del Comité de Calidad un punto que trate acerca del especio de
retroalimentacién que debe existir entre el Representante de la Direccion y la Direccion Ejecutiva de
FUNDESMAG.

COMPROMISOS. Presentar ante Direccién Ejecutiva la Misién y Vision de FUNDESMAG, igualmente a todo
el personal de la Fundacion. Invitar a la Direccion Ejecutiva a las reuniones del Comité de Calidad.

CONVOCATORIA. Reunion extraordinaria del Comité de Calidad a las 17:30 horas del dia 24 de Marzo de
2004 en el Auditorio de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas
relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez Sandra Sampayo Duran Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 005

APROBACION DEL REGLAMENTO DEL COMITE DE CALIDAD DE FUNDESMAG

FECHA:

HORA:

LUGAR:

ASISTENTES:

ACTA 008

Barrancabermeja, 25 de Marzo de 2004

De las 17:30 a las 19:30 horas

Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

José Soto Vanegas, Representante de la Direccién

Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito

Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad

Mireya Herndndez Fuentes, Asesora de Crédito

Joanna Vanesa Amado Martinez, Asesora de Crédito

Angélica Cervantes Ordoéfiez, Asesora de Proyectos

Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos

Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito

Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

NogosrwdE

Documentado por:

Verificacion de quérum

Aprobacion de la agenda de trabajo

Lectura del acta anterior

Eleccion del moderador y relator

Conclusién de las modificaciones del Reglamento del Comité de Calidad
Matriz DOFA FUNDESMAG

Proposiciones y varios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
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DESARROLLO
1. Verificacion de quérum

Se efectu6 la verificacion de quérum, con la asistencia de nueve (9) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de once (11) personas.

2. Aprobacion de la agenda de trabajo

Se expusieron los puntos a tratar en la reunién del comité de calidad contemplados en el orden del dia, los
cuales fueron aprobados.

3. Lectura del acta anterior

Se dio lectura del Acta Anterior (23 de Marzo de 2004) siendo esta aprobada. El Representante de la
Direccién pregunto6 acerca de las consideraciones al cambiar la rotacion del moderador, el cual anteriormente
se habia expresado que era cada dos meses y en la sesion anterior a ésta, se decidid que era rotatorio para
cada sesion. Este cambio fue realizado con el fin de que las reuniones del comité de calidad sean mas
flexibles en cuanto a la responsabilidad del rol de moderador.

Se expuso el aporte de Melvith Miranda acerca de que en la lectura del acta se hablara solo de los puntos
mas importantes que se trataron sin entrar en detalle de lo acontecido en la sesion.

José Soto expuso la idea de contemplar dentro del orden del dia la aprobacién de la agenda de trabajo
presentada por los guias del proyecto.

4. Elecciéon del moderador y relator

Se eligié por votacibn como moderador a Mireya Hernandez y como relator a Marcela Pereira, para la
presente sesion del Comité de Calidad.

5. Conclusiones de las modificaciones del Reglamento del Comité de Calidad

Continuando con la revision a los puntos del reglamento, los asistentes a la reunién realizaron sus aportes
acerca de las modificaciones a los articulos del Reglamento expuesto, asi:

= Articulo 8. Naturaleza de los integrantes del Comité de Calidad: se agregé que el moderador fuera
elegido de manera rotatoria por los asistentes del comité de calidad en cada sesion.

= Articulo 14. Renovacion de los Miembros del Comité: La renovacion de los miembros del comité esta a
cargo de la Direccidon Ejecutiva y/o por resultado decisorio de la sesion del comité de calidad. La
renovacion del Representante de la Direccién esta bajo la responsabilidad de la Direccion Ejecutiva de
FUNDESMAG vy este puede ser rotado a pertinencia de la misma.

= Articulo 20. Sanciones: este punto se cambio totalmente quedando asi: En caso de que algun integrante
del Comité de Calidad presente dos (2) ausencias continuas a las reuniones del comité sin motivo
razonable y suficiente, podra ser destituido y reemplazado a discrecion del resultado decisorio de la
sesion del comité de calidad y/o por la Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Se expresaba si este articulo del reglamento tenia alguna relacion con las sanciones enunciadas en el
Cddigo Laboral, dado que algunas personas poseen contrato de trabajo por prestacion de servicios y otros
por vinculacién directa. Definiéndose que solo esta sancién sera aplicada para las reuniones del comité de
calidad y sus integrantes.
Finalmente el Reglamento del Comité de Calidad de FUNDESMAG fue aprobado por los miembros asistentes
a la sesion 005 del Comité de Calidad.
6. Matriz DOFA FUNDESMAG
La construccion de la Matriz DOFA para FUNDESMAG, se trabaj6 en diferentes foros de trabajo con todo el
personal de la fundacién en la que se delinearon completamente las amenazas, las fortalezas y las
debilidades de la fundacion, por esto en la presente sesion del Comité de Calidad se dio especial importancia
a las Oportunidades ya que forman parte de los objetivos y las estrategias a formular para FUNDESMAG.
Los puntos clave para la construccion de las oportunidades fueron:
» La ubicacion geogréfica de la fundacion (expansion gobernaciones)

» Las politicas estatales de generacion de empleo frente a la problematica socioeconémica de la
region.

» Desarrollo de procesos en atencién a Comunidades desplazadas.

» Demanda de servicios que requieren instituciones internacionales para la ejecucién de programas
(disponibilidad de recursos).

» Desarrollo de convenios con instituciones financieras (Bancoldex, Emprender, FINAGRO, etc.) para la
obtencion de Fondos subsidiados hacia la destinacion de créditos.

» Existe un potencial para el desarrollo de servicios a partir de la tematica ambiental y social para
ofrecer a la Industria Petrolera.

» Puente Yondé-Barrancabermeja, genera un canal de acceso rapido para incursionar y ampliar la
cobertura de los servicios de FUNDESMAG.

» Plan de inversion municipal (comidas rapidas, vendedores ambulantes, etc)
» Mecanismos de formacion interactiva, la tecnologia aplicada a los procesos de aprendizaje.
» Disponibilidad de recursos para iniciativas que atiendan el Plan de choque contra el hurto de gasolina.
» La existencia de metodologias establecidas para el desarrollo de programas sociales, econémicos y
ambientales.
7. Proposiciones y varios

Se propuso continuar en el Acta 008 sesion 005 del Comité de Calidad, con el tema Matriz DOFA para
FUNDESMAG, lo cual fue aceptado por todos los asistentes a la reunion.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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COMPROMISOS. Ninguno.

CONVOCATORIA. Reunién del Comité de Calidad a las 6:30 horas del dia 30 de Marzo de 2004 en el
Auditorio de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la
parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: DIR-FO-001 000
[FUNDESMAG "
. Paginas:
15 de Abril de 2004 Pagina 1 de 4
Nombre:
Acta Administrativa
REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 006
RETROALIMENTACION HECHAS POR EL DIRECTOR DEL PROYECTO Y
PREMIO COLOMBIANO A LA CALIDAD
ACTA 009
FECHA: Barrancabermeja, 13 de Abril de 2004
HORA: De las 6:30 a las 8:30 horas
LUGAR: Sala de Juntas, Primer Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Elsy Isabel Machacado Sarmiento, Directora Ejecutiva
José Soto Vanegas, Representante de la Direccion
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversién Social
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Angélica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos
Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:

Verificacion de quérum

Aprobacion de la agenda de trabajo

Lectura del acta anterior

Eleccién del moderador y relator

Retroalimentacion de las observaciones hechas por parte del Director del Proyecto
Proposiciones y varios

o~ wbE

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum

Se efectu6 la verificacion de quérum, con la asistencia de nueve (9) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de once (11) personas.
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2. Aprobacion de la agenda de trabajo

Se expusieron los puntos a tratar en la reunién del comité de calidad contemplados en el orden del dia, los
cuales fueron aprobados.

3.

Lectura del acta anterior

Se dio lectura del Acta Anterior (25 de Marzo de 2004) siendo esta aprobada.

4,

Eleccion del moderador y relator

Se eligid por votacion como moderador a Angélica Cervantes y como relator a Marcela Pereira, para la
presente sesion del Comité de Calidad.

5.

Retroalimentacién de las observaciones hechas por parte del Director del Proyecto

Las observaciones realizadas por el Director del Proyecto de Fortalecimiento institucional, el sefior Gonzalo
Jerez, el dia 31de Marzo se resumieron en los siguientes puntos:

Matriz de relacién entre Politica y Objetivos de la Calidad: en este aspecto se habld sobre realizar una
matriz que analizara la correspondencia que debe existir entre estos dos aspectos. Ya que la mejor
forma de dar evidencia del cumplimiento de esta politica es mediante la coherencia en el establecimiento
de objetivos de la calidad y la definicién de la politica de la calidad.

Procesos de la Fundacion: se debe realizar lo mas antes posible la definicion de los procesos que van a
formar parte del sistema de Gestion de la Calidad, para la construccion definitiva del Mapa de Procesos
de la Fundacién; ya que este es el primer paso para dar inicio a la construccion del Manual de la
Calidad.

Plan de formacion que determine las competencias del Talento Humano: formacion y capacitacion para
todo el personal de la fundacion, para que el Sistema de Gestion de la Calidad sea manejado en torno a
las competencias de cada una de las personas que conforman la Fundacion. El sefior José Soto
expreso que existen temas que son para todo el personal como primera medida y que después se ird
indagando acerca de los temas de interés de cada una de las coordinaciones que conforman la
fundacion, explico la gestién que viene realizando para realizar un taller sobre “Redaccion” que seria el
inicio de este ciclo de formacién en competencias del personal de FUNDESMAG.

Auditoria Interna: en este punto se hizo especial énfasis ya que es primordial que una o dos personas de
la Fundacion se formen como auditores internos de la fundacion; esto para adelantar el proceso de
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad. Martha Pereira expresaba el vinculo que puede
existir con ECOPETROL en apoyar este proceso de implementacién con el aporte de personal de amplia
experiencia en esta materia.

Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad: en este tema se trato acerca de los formatos y
registros eficientes basados en la competencia del personal, tratando de minimizar lo méas posible la
documentacién del sistema mediante la jerarquizacién de los documentos. Se dejo clara la idea sobre la
generacion de nuevos formatos y registros dada la implementacion de los procedimientos obligatorios de
la norma y que estos son responsabilidad del Comité de Calidad.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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= Matriz DOFA: resumir la matriz mediante la ponderacion de los puntos expuestos en cada una de los
aspectos que la contemplan. Con esta ponderacion se analizaran los puntos mas importantes, para asi
definir las estrategias y los objetivos estratégicos de la Fundacion.

= Clientes aliados: analizar méas detalladamente la lista de clientes aliados que en un momento se tenia.
Se debe establecer de que forma FUNDESMAG se apoya a cada uno de estos grupos o empresas para
llamarlas como Cliente Aliado. De igual forma, se debe detallar acerca de las entidades que apoyan a la
Fundacion, e igualmente de que forma lo hacen.

= Plan de implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad: realizar este plan, ya que en el momento
de la auditoria, se debe dar evidencia de la metodologia utilizada en la implementacién del Sistema de
Gestién de la Calidad en FUNDESMAG.

= Grabacion del personal de FUNDESMAG: realizar una grabacion de cada uno de los funcionarios de la
fundacién, con su respectivo aporte acerca de su rol dentro de la misma. Esto con el fin de que el
Director de Proyecto conozca aln mas las actividades comunes que se realizan para dar su aporte
acerca del establecimiento de los procesos de a Fundacién.

La Directora Ejecutiva realizdé sus aportes acerca del tema de competencias del personal, iniciando con el
tema de Redaccion para finales del mes de Abril con el apoyo de José Soto y continuando con temas
especificos de competencia de personal en particular. En el tema de formacion de auditores la Directora
Ejecutiva expreso la inquietud acerca de la gestiéon en cuanto a la informacion que se requiere para adelantar
estos cursos, informacién en cuanto a nimero de personas, dinero que aportaria la Fundacion, tiempo que se
requeriria para la asistencia a estos cursos, lugar, etc. Martha Pereira hizo el aporte de la formaciéon de
auditores por medio del Sena, el cual se haran las averiguaciones concernientes a este tema.

6. Premio Colombiano a la Calidad

A cada uno de los asistentes a la reunidon del Comité de Calidad se le hizo entrega del documento de los ocho
criterios de evaluacién del Premio Colombiano a la Calidad, los cuales fueron expuestos por los guias del
proyecto, dando explicacion general de cada uno de ellos. Estos criterios son:

= (Gestion estratégica.

= Clientes y mercados.

= Liderazgo.

= Desarrollo de las personas.
= Gerencia de la informacion.
= Gestion de procesos.

= Desarrollo sostenible.

= Resultados.

7. Proposiciones y varios

Ninguna observacion.

COMPROMISOS. Trabajar sobre el Plan de formacién para el desarrollo de competencias del personal de
FUNDESMAG. Enviar correo electronico a la Asamblea General sobre el aporte de estos al proceso de
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, en cuanto al personal para la realizaciéon de las

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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auditorias internas. Averiguar sobre cursos de Auditoria Interna de Calidad. Realizacion de la primera reunion
entre el Representante de la Direccion y la Direccion Ejecutiva de la Fundacion.

CONVOCATORIA. Reunién del Comité de Calidad a las 6:30 horas del dia 20 de Abril de 2004 en el
Auditorio de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la
parte inferior del documento.
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REUNION DEL COMITE DE CALIDAD
SESION 007
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
ACTA 010
FECHA: Barrancabermeja, 27 de Abril de 2004
HORA: De las 6:30 a las 8:30 horas
LUGAR: Sala de Juntas, Primer Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: José Soto Vanegas, Representante de la Direccion
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito
Joanna Vanesa Amado Martinez, Asesora de Crédito
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA:;

Verificacion de quérum

Aprobacion de la agenda de trabajo
Lectura del acta anterior

Eleccién del moderador y relator
Objetivos Estratégicos
Proposiciones y varios

o, wNE

DESARROLLO

1. Verificacion de quérum
Se efectud la verificacion de quérum, con la asistencia de siete (7) miembros de FUNDESMAG, mas la

participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de once (9) personas.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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2. Aprobacion de la agenda de trabajo

Se expusieron los puntos a tratar en la reunién del comité de calidad contemplados en el orden del dia, los
cuales fueron aprobados.

3. Lectura del acta anterior

Este punto no estuvo en consideracion ya que la reunion anterior del Comité de Calidad fue informal.

4, Eleccion del moderador y relator

Se eligi6 por votacion como moderador a Sandra Sampayo y como relator a Marcela Pereira, para la presente
sesion del Comité de Calidad.

5. Objetivos estratégicos
Se expusieron las cinco (5) perspectivas para desarrollar los objetivos estratégicos, las cuales son:

= Perspectiva Responsabilidad Social

= Perspectiva Innovacion y Aprendizaje
= Perspectiva Procesos Internos

= Perspectiva Clientes

= Perspectiva Financiera

En cada una de estas perspectivas se desarrollaron objetivos estratégicos, que concluian en las estrategias a
llevar a cabo para la ejecucion de dichos objetivos.

La exposicion de las perspectivas dio pie para desarrollar el Mapa estratégico de FUNDESMAG, que fue
divulgado a todo el personal de la Fundacion, a través de las carteleras del Sistema de Gestion de la Calidad.

Dicho mapa estratégico se encuentra finalizado con las observaciones realizadas por los asistentes al Comité
de Calidad en el anexo de este documento.

6. Proposiciones y varios

Melvith Miranda propuso realizar encuestas donde los funcionarios de la Fundacion expresen sus
necesidades en cuanto a la perspectiva responsabilidad social.

Sandra Sampayo expreso la necesidad de apalancar recursos para desarrollar las estrategias expuestas y su
inquietud acerca de cuando se va a dar inicio con la estrategia del Plan de Formacion para el Desarrollo de
Competencias del Personal.

José Soto apuntd acerca de las charlas en donde se compartan necesidades sentidas y no sentidas
priorizando las mas importantes. Complementar las encuestas con las reuniones con todo el personal.

En la perspectiva de Procesos Internos, se eliming la estrategia “Lograr agilidad y sinergia”, ya que esta no se
constituia como una estrategia sino como un resultado del objetivo planteado.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En la Perspectiva Financiera, replantear la primera estrategia ya que se esta hablando de una Fundaciéon y no
de una empresa como tal. Se hizo hincapié en las donaciones que recibe la Fundacion.

En la Perspectiva Clientes, se apunt6é implementar un mecanismo para medir el impacto en la comunidad de
los servicios que ofrece FUNDESMAG.

COMPROMISOS. Divulgar las perspectivas expuestas a todos los funcionarios de la Fundacién. Adelantar el
trabajo de clarificacion de cargos y caracterizacion de procesos por areas.

CONVOCATORIA. Reunion del Comité de Calidad a las 6:30 horas del dia 4 de Mayo de 2004 en la Sala de
Juntas de FUNDESMAG. La presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la
parte inferior del documento.
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IMPLEMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS OBLIGATORIOS
POR LA NORMA NTC ISO 9001:2000

ACTA 011
FECHA: Barrancabermeja, 23 y 29 de Junio de 2004
HORA: De las 6:30 a las 8:30 horas y de 5:30 a las 7:30 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Elsy Machacado Sarmiento, Directora Ejecutiva
José Soto Vanegas, Representante de la Direccién
Alix Maida Aguirre Mejia, Facilitadora de Formacion Empresarial
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Angelica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos de Inversion Saocial
Nelson Quiroga Perez, Asesor de Proyectos de Inversién Social
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Melvith Miranda Gallardo, Aucxiliar de Contabilidad
Olga Lucia Salcedo, Auxiliar de Contabilidad
Jaime Alejandro Acevedo, Asesor de Crédito
Joana Vanessa Amado Martinez, Asesora de Crédito
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Gina Marcela Perea, Asesora de Crédito
Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito
Olga Sofia Galvis Miranda, Cartera y recepcion
Kenia Maria Hernandez de la Ossa, Secretaria de Direccion
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA

1. Verificacion de asistencia de los participantes.

2. Presentacion de las personas que implementan el procedimiento documentado obligatorio por la
norma NTC ISO 9001:2000.

3. Desarrollo de la implementacion de los procedimientos documentado obligatorio por la norma NTC
ISO 9001:2000.

4. Proposiciones y Varios.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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DESARROLLO
1. Verificacion de asistencia de los participantes

Se tom6 un registro de asistencia con la participacion de dieciocho (18) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de veinte (20) personas.

2. Presentacion de las personas que implementan el procedimiento documentado obligatorio por
lanorma NTC ISO 9001:2000.
Para la implementacion de los procedimientos documentados obligatorios por la norma, se reunieron grupos
de X integrantes que correspondian a personal de la Fundacion, los cuales debian exponer un procedimiento
para darlo a conocer a todo el personal. Los grupos y procedimientos respectivos fueron los siguientes:
GRUPO N° 1
Alix Maida Aguirre Mejia.
Nelson Quiroga Pérez.
José Soto Venegas.
Los procedimientos documentados que implementaron fueron los siguientes:
= Procedimiento para la Elaboracién de los Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.
= Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.
= Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestion de la Calidad.
GRUPO N° 2
Martha Pereira Duarte
Mireya Hernandez Fuentes
Joana Vannesa Amado Martinez

Los procedimientos documentados que implementaron fueron los siguientes:

= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme.

GRUPO N° 3

Alix Acevedo Serrano
Melvith Miranda Gallardo
Olga Lucia Salcedo

Los procedimientos documentados que implementaron fueron los siguientes:

= Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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GRUPO N° 4

Sandra Milena Sampayo
Angélica Maria Cervantes

Los procedimientos documentados que implementaron fueron los siguientes:

= Procedimiento para la Determinacién e Implementacion de Acciones Correctivas y Preventivas.

GRUPO N°5
Elsy Machacado Sarmiento
Los procedimientos documentados que implementaron fueron los siguientes:

= Procedimiento para la revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Desarrollo de la implementacion de los procedimientos documentado obligatorio por la norma
NTC I1SO 9001:2000.

GRUPO N°1

Los integrantes del grupo iniciaron el proceso con una dindmica de grupo, luego procedieron a repartir
preguntas acerca del numeral 4.2 de la norma NTC ISO 9001:2000, las cuales eran respondidas por los
asistentes. Se realiz6 la exposicién del procedimiento para la Elaboracion de los Documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad en lo que respecta a objetivo, alcance y definiciones. Se reunieron grupos de 3
personas para realizar un taller mediante la técnica del metaplan (fichas donde se encuentran palabras) que
se trataba de completar palabras con las definiciones de los tres procedimientos anteriores; luego cada grupo
exponia su cartelera para evaluar el trabajo realizado. Se leyé el material de las carteleras conscientemente
para memorizar la informacién, por medio de las palabras resaltadas.

Se definieron palabras como proceso, requisito, registro, revision, Sistema de Gestidon de la Calidad,
documento, documento de referencia, especificacion, flujograma, formato, instructivo, manual de calidad, plan
de calidad, procedimiento y listado maestro de documentos.

A cada grupo se le entreg6 un taller con un flujograma de procesos para realizar una relacién con los términos
y los gréficos, realizando las correcciones.

Se entregl a los asistentes una pregunta a cada persona acerca del procedimiento para el Control de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y del procedimiento para el Control de Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad, que fue contestada por cada uno, efectuando la correccién si era necesaria.

Algunas de esas preguntas fueron las siguientes:

= ;Cual es el medio mas utilizado para el soporte de los documentos de la Fundacion?

= identifique 3 requisitos establecidos en su area.

= Desarrollar un instructivo para colocar en funcionamiento su equipo de computo.

= Presente al grupo un registro de cualquier actividad desarrollada por usted en la Fundacion.
= Realice en el tablero un flujograma para llevar a cabo la realizacién de un jugo de naranja.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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= Cual es la diferencia entre instructivo y procedimiento.
= |dentifigue un documento de referencia que usted maneje en la Fundacién.
= Cite uno de los proceso que forman parte de la cadena del valor de la Fundacion

Las preguntas anteriores reforzaron los conocimientos acerca de las definiciones que aplican a los
procedimientos.

Se prosiguié con la exposicion de los puntos restantes de los procedimientos, lo que corresponde a
condiciones generales y etapas del proceso.

GRUPO N° 2

Este grupo inicio exponiendo el objetivo, alcance, definiciones, documentos aplicables y responsables y
apoyos enunciados en el procedimiento. Las definiciones fueron trabajadas en fichas y carteleras, explicando
el concepto por medio de ejemplo aplicados en la Fundacion. Los conceptos explicados fueron no
conformidad, defecto, reproceso y desecho.

Los integrantes del grupo analizaron el procedimiento realizando correcciones en algunas definiciones que no
eran aplicables, igualmente en el contenido de las condiciones generales. Estas correcciones fueron
discutidas en la reunién y se tomaron en cuenta para su modificacion.

Las etapas del proceso fueron expresadas en la exposicion posterior por parte de los guias del proyecto
acerca de la Medicién, analisis y mejora.

GRUPO N° 3

Se realiz6 una mesa redonda donde los integrantes del grupo relataron los puntos mas importantes del
procedimiento. Las etapas del proceso fueron expresadas mediante ejemplos reales de auditorias realizadas
anteriormente por entidades legales y cofinanciadoras en la Fundacion.

Utilizaron una presentacion para expresar el objetivo, el alcance, las definiciones y complementar las etapas
del proceso descritas en el procedimiento.

Las condiciones generales fueron relatadas por los integrantes del grupo, la cuales fueron entendidas por los
participantes ya que se expresaron ejemplo acerca del tema.

GRUPO N° 4

Este grupo inicio la implementacion del procedimiento mediante la exposicion del objetivo y alcance de dicho
procedimiento, aclarando las definiciones propuestas mediante el uso de la norma NTC ISO 9000:2000 en lo
que se refiere a las definiciones y el vocabulario que se encuentra en el procedimiento mediante ejemplos
aplicados a la Fundacion.

Explicaron el formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora en cuanto a los
casos en los cuales éste documento es de utilidad para llevar un control a las acciones tomadas en la
ocurrencia de una no conformidad detectada.
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El grupo explicd las condiciones generales del procedimiento en cuanto a las fuentes utilizadas para la
identificacion de no conformidades y aplicaciéon de acciones correctivas o preventivas, dando un ejemplo de
aplicacion a cada uno de estas fuentes de informacion.

La exposicion de las etapas del proceso del procedimiento se explicd, mediante la aplicacion de estas etapas
en un ejemplo de una conformidad real presentada en el area de proyectos, en el cual se exponian los
responsables de cada actividad presentada.

Por ultimo, el grupo expuso el diagrama de flujo que representaba graficamente las etapas del proceso del
procedimiento de acciones correctivas y preventivas, explicando cada uno de los gréficos presentado en el
diagrama.

GRUPO N°5

Para la implementacion de este procedimiento la Directora Ejecutiva de la Fundacién, aclaré el objetivo y el
alcance del procedimiento de revisién por la direccion que le correspondia, en el cual exponia que se trataba
de una revision del Sistema de Gestion de la Calidad en donde se evaltan las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios, entre otros, en la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la
Fundacion.

Las definiciones que aplican al procedimiento son aquellas que se encuentran en la norma NTC ISO
9000:2000. Igualmente se comentd acerca del responsable y apoyos al procedimiento de revision por la
direccion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Las condiciones generales del procedimiento fueron expuestas explicando los puntos mas importantes de esta
en cuanto a la responsabilidad en diferentes actividades que alli se describen. También se present6 la
informacién que se analiza en esta reunién de revision y se aclar6é que la revisién se ejecuta después de la
realizacién de las auditorias internas de calidad.

Las etapas del proceso del procedimiento de revision por la direcciéon se enunciaron una por una aclarando los
responsables y los documentos que se generan de este proceso.

4. Proposiciones y Varios

De esta forma se dio por terminada la reunién de la implementacién de los procedimientos obligatorios por la
norma NTC ISO 9001:2000 en FUNDESMAG, con la participacion de la gran mayoria del personal de la
Fundacion, cumpliendo con los objetivos de esta actividad.

Entre las proposiciones de los participantes se expuso realizar un seguimiento a la implementacion de los
documentos en cada puesto de trabajo para aclarar dudas y comentarios que se generen de los mismos. La
presente acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Trujillo Mejia Wilson Truijillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision DIR-FO-001 000
[FUNDESMAG "
. Paginas:
5 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1

Nombre:

Acta Administrativa

CURSO DE FORMACION EN AUDITORIA INTERNA
ACTA 012

FECHA: Barrancabermeja, 5, 6 y 7 de Julio de 2004
HORA: De las 8:00 a las 12:00 horas y de 2:00 a las 6:00 horas
LUGAR: Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

ASISTENTES: Elsy Machacado Sarmiento, Directora Ejecutiva
José Soto Vanegas, Representante de la Direccién
Alix Maida Aguirre Mejia, Facilitadora de Formacién Empresarial
Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito
Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversion Social
Angelica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos de Inversion Saocial
Nelson Quiroga Perez, Asesor de Proyectos de Inversién Social
Alix Acevedo Serrano, Contadora
Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad
Jaime Alejandro Acevedo, Asesor de Crédito
Joana Vanessa Amado Martinez, Asesora de Crédito
Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito
Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito
Olga Sofia Galvis Miranda, Cartera y recepcion
Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

ORDEN DEL DIA

1. Verificacion de asistencia de los participantes.

2. Apertura y presentacion del instructor del curso de Formacion en Auditoria Interna.
3. Desarrollo del curso de Formacion en Auditoria Interna.

4. Proposiciones y Varios.

DESARROLLO

1. Verificacion de asistencia de los participantes

Se tomd un registro de asistencia con la participacion de catorce (14) miembros de FUNDESMAG, més la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de dieciséis (16) personas.

2. Aperturay presentacién del instructor del curso de Formacion en Auditoria Interna
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La Directora Ejecutiva de la Fundacion Elsy Machacado Sarmiento, dio el saludo inicial y la bienvenida a todos
los participantes al curso de Formacién en Auditoria Interna y expreso la conformidad de que todos hayan
aceptado la invitacion hecha para formar parte de este curso tan importante para continuar el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Fundacion.

Seguidamente, la directora hizo la presentacién formal del instructor del curso el Especialista en Gerencia de
la Produccion y Mejoramiento Continuo de la UIS, Gonzalo Jerez Jiménez; con 23 afios de servicio en
ECOPETROL como profesional en la parte técnica particularmente en el area de Control de calidad y en el
area administrativa como jefe en los Departamentos de Control de Calidad y HSEQ (Higiene, Seguridad,
Ambiente y Calidad) y que durante los udltimos 5 afios tuvo la oportunidad de liderar el Proceso de
Aseguramiento de la Calidad bajo estandares ISO 9000 que culminé con la certificacion de las lineas de Turbo
combustibles de aviacion, Aceites combustibles tipo diesel, Disolventes alifaticos y Aromaticos y Polietileno.

De esta forma se da inicio al curso de Formacion en Auditoria Interna en Fundesmag, con el objeto de
desarrollar habilidades en auditoria interna, que seran aplicadas para la evaluacién de los procesos de la
Fundacion.

3. Desarrollo del curso de Formacién en Auditoria Interna

El curso de Formaciéon en Auditoria Interna se llevo a cabo en tres jornadas, donde se desarrollaron los
siguientes contenidos:

PRIMERA JORNADA. 5 DE JULIO

Enunciando las actividades realizadas, estas fueron:

= Realizacion de una evaluacion inicial que consto de 15 preguntas de falso y verdadero para cada uno de
los asistentes al curso. Después de contestar las preguntas hubo intercambio de exdmenes donde cada
uno evaluaba al compafiero. Las respuestas fueron dadas por el instructor basandose en la norma NTC
ISO 9001:2000 con las respectivas aclaraciones.

= Exposicion de los objetivos general y especificos del curso de Formacion en Auditoria Interna por parte
del instructor.

= Ejercicio 1: Mini entrevista de presentacion de los participantes del curso. Se realiz6 en parejas que
realizaban la presentacién de su compafiero. El instructor hizo observaciones acerca del tiempo que
empleo cada persona y de la presentacion a manera de informe y no como preguntas puntuales. Esta
dindmica se empleo para observar la forma de manejar una lista de verificacion.

= Ejercicio 2: Hecho o Inferencia. Se realiz6 este ejercicio para la comprension de estos dos conceptos
importantes dentro de la auditoria interna. Cada uno de los participantes respondié el ejercicio y luego el
instructor dio los resultados con las debidas aclaraciones.

= El problema de Charlie: este problema fue expuesto por el instructor para observar las diferentes formas
de pensar ante una situacion especifica y sobre todo de llegar a la verdadera causa de un problema.
Varios de los asistentes dieron su opinion acerca de las posibles causas de la muerte de Charlie.

= Presentacion por medio de diapositivas de definiciones acerca de Auditoria Interna por parte del

instructor.
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Realizacion del programa de Auditoria para FUNDESMAG, definiendo objetivo, amplitud, responsable,
procesos a auditar, fechas y responsables de cada auditoria.

Presentacion por medio de diapositivas de los principios de Auditoria Interna y del proceso de Gestion
de la Auditoria Interna por parte del instructor.

Ejercicio 3: Planeacion de la Auditoria y Lista de Verificacion: se formaron tres grupos de auditores. Con
base en un procedimiento, cada equipo de auditores prepara la lista de verificacion teniendo en cuenta
algunos items presentados en el ejercicio. Luego se realizd la exposiciéon de las listas de verificacion
aplicando éstas en personas de grupos diferentes. El instructor hizo las observaciones pertinentes a
cada exposicion.

SEGUNDA JORNADA. 6 DE JULIO

Presentacion por medio de diapositivas de la realizacién de las actividades de la Auditoria Interna por
parte del instructor.

Entrevista por parte de un Guia del proyecto al instructor, con base en una lista de verificacién acerca de
un proceso de compras. Se generaron opiniones de los asistentes acerca de la entrevista. Se
compararon cada uno de los puntos de la norma con las preguntas de la lista de verificacion.

Presentacion por medio de diapositivas de las técnicas de Auditoria Interna, clases de preguntas y como
realizar reportes de no conformidad.

Ejercicio de entrevista entre dos integrantes de dos grupos diferentes donde uno de éstos no deja
realizar la auditoria interna. Opiniones de los asistentes y aclaraciones del instructor.

Ejercicio 4: Profundizacion en la auditoria. Este ejercicio se basaba en estudiar con el grupo algunas
situaciones detectadas en una auditoria e identificar a que aspecto del sistema de calidad se refieren y
que informacioén se requiere investigar para determinar si se trata o no de una no conformidad. Después
de realizar el ejercicio el instructor dio las respuestas a los ejercicios con las aclaraciones al respecto.

Ejercicio 5 y 5A: Situaciones y Desviaciones. En este ejercicio cada equipo debe detectar algunas no
conformidades presentadas en situaciones y desviaciones expuestas, anotar en el espacio cada numero
del capitulo o subcapitulo mas relevante de la ISO 9001:2000 como requisitos que se consideraron que
no se estaban cumpliendo o si considera que los auditores estan en error al marcar una desviacion,
explicarlo. Después de realizar el ejercicio el instructor dio las respuestas a los ejercicios con las
aclaraciones al respecto.

TERCERA JORNADA. 7 DE JULIO

Presentacion por medio de diapositivas de la competencia de los auditores, criterios para la calificacion
de auditores, atributos del auditor y conocimientos y habilidades. Se realizé el formato de competencias
de los auditores internos de FUNDESMAG.

Ejercicio 6: Reporte de No Conformidad. El ejercicio consistia en descripciones de incidentes
observados por el auditor durante el curso de una auditoria externa en la cual cada equipo debe
analizar cada situacion en las que se puede requerir un reporte de no conformidad. Luego se requeria
que los equipos examinaran cuidadosamente los incidentes asignados por el instructor y si habia
evidencia objetiva de una no conformidad, entonces diligenciar un reporte de no conformidad y
clasificarla como ‘mayor’ o ‘menor’. Si no hay suficiente evidencia objetiva de una no conformidad,
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indicar sus razones en el espacio inferior del reporte. También debian indicar qué debe hacer el auditor,
por ejemplo, identificar lo que se debe verificar antes de determinar la existencia de una no conformidad.
Si existia una no conformidad y se prepar6 un Reporte de No Conformidades, el grupo debia pensar en
una accion correctiva adecuada. Después de realizar el ejercicio cada equipo hacia la exposicion y el
instructor daba su visto bueno o no a las exposiciones con las aclaraciones al respecto.

= Ejercicio 7: Casos de estudio A, B y C. Auditoria externa a una compaiiia de ingenieria. En este ejercicio
cada grupo detectaba tres no conformidades y realizaba el informe final de la auditoria para luego
efectuar la reunion de cierre ante tres clases de situaciones particulares que se pueden presentar en el
ejercicio real de la presentacion de un informe de auditoria. Se realizé cada ejercicio con los tres grupos
en los que habian dos evaluadores externos que al final de cada ejercicio daban sus apreciaciones. Por
Ultimo las aclaraciones por parte del instructor.

= Realizaciéon de una auditoria interna al servicio de crédito por parte del instructor a la Asesora Mireya
Hernandez, para que los asistentes observaran un caso real.

4. Proposiciones y Varios

La evaluacion final del curso de Formacion en Auditoria Interna se realizard el dia Lunes 12 de Julio a las 7:00
de la mafana, en el Auditorio de la Fundacién, segundo piso. La presente acta ha sido revisada y aprobada
por las personas relacionadas en la parte inferior del documento.
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN FUNDESMAG

FECHA:

HORA:

LUGAR:

ASISTENTES:

ORDEN DEL DIA

ACTA 013

Barrancabermeja, 2 de Julio de 2004

De las 8:00 a las 12:00 horas

Auditorio, Segundo Piso de las instalaciones de FUNDESMAG

Elsy Machacado Sarmiento, Directora Ejecutiva

José Soto Vanegas, Representante de la Direccion

Martha Pereira Duarte, Coordinadora Area de Crédito

Sandra Sampayo Duran, Coordinadora Area Proyectos de Inversién Social
Angélica Cervantes Ordofiez, Asesora de Proyectos

Nelson Quiroga Pérez, Asesor de Proyectos

Alix Maida Aguirre Mejia, Facilitadora de Formacion Empresarial

Alix Acevedo Serrano, Contadora

Melvith Miranda Gallardo, Auxiliar de Contabilidad

Olga Lucia Salcedo, Auxiliar de Contabilidad

Jaime Alejandro Acevedo, Asesor de Crédito

Joana Vanessa Amado Martinez, Asesora de Crédito

Mireya Hernandez Fuentes, Asesora de Crédito

Yolanda Rivero Rueda, Asesora de Crédito

Gina Marcela Perea, Asesora de Crédito

Olga Sofia Galvis Miranda, Cartera y recepcion

Kenia Maria Hernandez de la Ossa, Secretaria de Direccion

Maritza Garzén, Servicios Generales

Marcela Pereira Vasquez, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional
Wilson Trujillo Mejia, Facilitador del Proyecto de Fortalecimiento Institucional

1. Verificacion de asistencia de los participantes.

2. Reconocimiento del compromiso de la Direccidon Ejecutiva con el Sistema de Gestion de la Calidad
de FUNDESMAG.

3. Presentacion del Comité de Calidad y Representante de la Direccion ante el Sistema de Gestion de
la Calidad.

4, Exposicion del Reglamento del Comité de Calidad.

5. Presentacion de los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de los procesos y de los procedimientos obligatorios por la norma NTC ISO 9001:2000 para
FUNDESMAG.

6. Proposiciones y Varios.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision DIR-FO-001 000
[FUNDESMAG "
. Paginas:
5 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1

Nombre:

Acta Administrativa
DESARROLLO
8. Verificacion de asistencia de los participantes

Se efectué la verificacion de quérum, con la asistencia de diecinueve (19) miembros de FUNDESMAG, mas la
participacion de los dos (2) Facilitadores del Proyecto; para un total de veintitin (21) personas.

9. Reconocimiento del compromiso de la Direccion Ejecutiva con el Sistema de Gestion de la
Calidad de FUNDESMAG.

La Directora Ejecutiva de Fundesmag en su exposicion a los funcionarios de la Fundacion dej6 claro su
compromiso con la mejora continua de los servicios que presta la Fundacién en materia de servicios y
beneficios, resaltando como herramienta principal, la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
disefiada para ella, y su interés por mejorar cada dia los servicios prestados a través de la mejora del Sistema
de Gestion de la Calidad.

“La nueva manera de realizar los negocios no permite otra cosa si no ofrecer servicios o bienes que
satisfagan tanto las necesidades como expectativas de nuestros clientes”.

Ademas dej6 claro: que la Fundacién es una organizacion que por estar orientada a la promocion del
desarrollo social y econémico de la region, es responsable de mantener una imagen institucional favorable
ante la sociedad y sobre todo ante sus clientes.

Por todo esto es importante que la Fundacién asegure y estandarice todos sus procesos de tal manera que
pueda ejercer un control sobre ellos y los pueda gestionar a favor de la calidad, para asi hacer las cosas bien
desde el principio y siempre buscando el beneficio integral para la Fundacion, para el personal que la integra 'y
para sus clientes.

Finalmente exclamé que el proceso de cambio es parte de todos los integrantes de la Fundacion y que todo
esfuerzo por mejorar sin su apoyo, es en vano.

10. Presentacién del Comité de Calidad y Representante de la Direccion ante el Sistema de
Gestion de la Calidad.

La Directora Ejecutiva de Fundesmag nombr6 a cada uno de los integrantes del equipo de trabajo que conforma el Comité
de Calidad. Los elegidos para formar parte del comité fueron:

= Melvith Miranda Gallardo

= Mireya Hernandez Fuentes
= Martha Pereira Duarte

= Sandra Sampayo Duran

= José Soto Vanegas

Igualmente se definieron los suplentes para Melvith Miranda, la cual es Alix Acevedo, para Sandra Sampayo
es Angélica Cervantes, para Mireya Hernandez es Yolanda Rivero, para Martha Pereira es Joanna Vanessa
Amado y para José Soto es Nelson Quiroga.
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El funcionario designado por la Direccidon Ejecutiva para suplir este requisito del Sistema de Gestion de
Calidad fue José Soto Vanegas.

Las funciones y responsabilidades tanto del Comité de Calidad como del Representante de la Direccién se
encuentran en el reglamento del Comité de Calidad el cual sera descrito a continuacion.

La Directora Ejecutiva de la Fundacion, sefialé que este equipo de trabajo cuenta con las facultades para la
toma de decisiones a favor del mejoramiento de los servicios de la Fundacion.

11. Exposicidon del Reglamento del Comité de Calidad

El Reglamento del Comité de Calidad fue construido en reuniones con todos los integrantes del Comité de
Calidad, obteniendo un documento en donde se encuentran expresados los siguientes articulos:

Articulo 1. Definicion del Documento.

Articulo 2. Prop6sitos del Documento.

Articulo 3. Definicion del Comité de Calidad.

Articulo 4. Objetivos del Comité de Calidad.

Articulo 5. Deberes del Comité de Calidad.

Articulo 6. Competencias del Comité de Calidad.

Articulo 7. Constitucion del Comité de Calidad.

Articulo 8. Naturaleza de los integrantes del Comité de Calidad.
Articulo 9. Reuniones Ordinarias del Comité de Calidad.

Articulo 10. Reuniones Extraordinarias del Comité de Calidad.
Articulo 11. Orden del dia.

Articulo 12. Quérum.

Articulo 13. Votacién para la Toma de Decisiones.

Articulo 14. Renovacion de los Miembros del Comité.

Articulo 15. Responsabilidades del Representante de la Direccién.
Articulo 16. Responsabilidades de los Miembros del Comité de Calidad.
Articulo 17. Periodo y sesiones.

Articulo 18. Reuniones entre el Representante de la Direccion y la Direccién Ejecutiva.
Articulo 19. Compromiso ante la planeacion y desarrollo del Comité.
Articulo 20. Sanciones.

Articulo 21. Aprobacion y Vigencia.

Como se observa, dentro de este Reglamento se encuentran definidas las responsabilidades del Comité de
Calidad y del Representante de la Direccion ante el Sistema de Gestion de la Calidad, igualmente, se
expresan aspectos tan importantes como la definicion y el propésito del Reglamento del Comité de Calidad.

Cada uno de los integrantes del Comité de Calidad, asi como el Representante de la Direccion asumen con
independencia de otras responsabilidades y autoridades, las articulos expuestos en el reglamento.

12. Presentacién de los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacién y control de los procesos y de los procedimientos obligatorios por la norma NTC
ISO 9001:2000 para FUNDESMAG.

La Directora Ejecutiva de la Fundacion dio a conocer la ubicacién de los nuevos documentos que aseguran la
conformidad del Sistema de Gestidn de la Calidad. Sefialé que los documentos generados estan ubicados en
carpetas AZ identificadas en el archivo del area de Proyectos de Inversion Social.
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La Directora Ejecutiva sefiald la importancia de su actualizacion y del mantenimiento de los documentos,
como estrategia para la estandarizacion y mejoramientos de los procesos. Ademas indicé la manera de
acceder a ellos y la forma como estas carpetas estan organizadas para su mayor provecho.

Adicionalmente, los documentos disefiados se distribuyeron a cada una de las personas de la Fundacién, en
félderes organizados segun las necesidades de utilizacion de los mismos en cada uno de los puestos de
trabajo.

13. Proposiciones y Varios.

Los funcionarios de la Fundacion expresaron su conformidad y aceptacién de lo expuesto por la Direccion,
ademas se aplaudié el deseo por continuar la busqueda de la mejora dentro de la Fundacién. La presente
acta ha sido revisada y aprobada por las personas relacionadas en la parte inferior del documento.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



ANEXO C

CLARIFICACION DE CARGOS



Cdodigo D01-2004

Nombre o denominacién del cargo DIRECCION EJECUTIVA
Departamento / seccion Direccion

Reporta a Presidente Junta Directiva
Supervisa a Coordinadores de Areas
Nombre del ocupante del cargo Elsy Machacado Sarmiento

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Gestionar a través de la representacion legal de FUNDESMAG: contratos, convenios y proyectos basados en
su objeto social, para obtener de esta forma los recursos necesarios para el sostenimiento de la fundacién.
Ser un estratega y facilitador del alcance y desarrollo de la misién de la organizacion.

Codigo A01-2004
Nombre o denominacion del cargo COORDINACION DE CREDITO
Departamento / seccién Administrativa
Reporta a Director Ejecutivo

Asesores Empresarios de Servicios

Supervisa a f . -
p Asesores Economias Primarias

Nombre del ocupante del cargo Martha Pereira Duarte

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planear, coordinar, evaluar e informar acerca de las actividades operativas y administrativas enmarcadas en
los convenios de economias primarias rurales que contribuyen al desarrollo de la Fundacion y de sus clientes
externos.

cédigo A02-2004

COORDINACION ADMINISTRATIVA Y DE
FORMACION EMPRESARIAL

Departamento / seccién Administrativa

Nombre o denominacién del cargo

Reporta a Director Ejecutivo

Instructores en programas de capacitacién
Supervisa a Mensajero y servicios generales
Secretaria general
Nombre del ocupante del cargo José Soto Vanegas

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Brindar capacitacion a empresarios de la region, por medio del disefio de programas especializados, que
requieren acciones de coordinacién. Promover y ejecutar servicios de capacitacion tanto internos como
externos, acordes con el portafolio de servicios de la Fundacién y las necesidades de los clientes.

Caodigo A03-2004

COORDINACION DE PROYECTOS DE

Nombre o denominacion del cargo INVERSION SOCIAL

Departamento / seccién Administrativa

Reporta a Director Ejecutivo

Supervisa a Asesores de proyectos
Nombre del ocupante del cargo Sandra Milena Sampayo Duran

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planear, coordinar, controlar e informar acerca de las actividades que se realizan en cada uno de los
proyectos encaminados a atender necesidades del sector empresarial. Gestionar recursos para que
garanticen la ejecucioén y sostenibilidad de los proyectos de inversién social.



coédigo A04-2004

Nombre o denominacion del cargo CONTADOR
Departamento / seccién Departamento de contabilidad
Reporta a Director Ejecutivo

Auxiliar contable

Supervisa a T -
p Recepcionista y auxiliar de cartera

Nombre del ocupante del cargo Alix Acevedo Serrano

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Propender para que los estados financieros, las obligaciones tributarias y el control de la ejecucion se
mantenga al dia y facilite a la Direccion ejecutiva de la fundacion, la toma de decisiones.

Codigo B01-2004
Nombre o denominacién del cargo ASESOR PROGRAMA EMPRESARIOS DE
SERVICIOS
Departamento / seccion Adminsitrativa
Reporta a Coordinador de crédito
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Joanna Vanesa Amado Martinez

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Atender de manera oportuna los créditos de los contratistas de ECOPETROL G.C.B, y coordinar las
actividades que propendan a lograr que éstos consoliden su capital de trabajo.

Codigo B02-2004
Nombre o denominacion del cargo ASESOR RURAL EL CENTRO
Departamento / seccion Asesores de economias primarias
Reporta a Coordinador de crédito
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Yolanda Rivero Rueda

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Organizar las comunidades de la zona el centro y el llanito con el fin de proporcionar la capacitacion que le
permita ala comunidad acceder a los créditos otorgados por la fundacién, para fomentar la actividad
agropecuaria.

Caodigo B03-2004
Nombre o denominacién del cargo ASESOR RURAL DE YONDO Y CANTAGALLO
Departamento / seccion Asesores de economias primarias
Reporta a Coordinador de crédito
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Diany Luz Moya

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Organizar las comunidades de la zona el centro y el llanito con el fin de proporcionar la capacitacion que le
permita ala comunidad acceder a los créditos otorgados por la fundacién, para fomentar la actividad
agropecuaria.



coédigo B04-2004

Nombre o denominacion del cargo ASESOR RURAL SAN VICENTE DE CHUCURI
Departamento / seccién Asesores de economias primarias

Reporta a Coordinador de crédito

Supervisa a Ninguno

Nombre del ocupante del cargo Nelson Hernandez

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Organizar las comunidades de la zona el centro y el llanito con el fin de proporcionar la capacitacion que le
permita ala comunidad acceder a los créditos otorgados por la fundacién, para fomentar la actividad
agropecuaria.

Facilitar las actividades relacionadas con el convenio existente entre el municipio y ECOPETROL.

Codigo B05-2004

ASESOR EMPRESARIAL Y DE

Nombre o denominacién del cargo CAPACITACION

Departamento / seccién Administrativa

Reporta a Coordinador administrativo y de Formacién empresarial
Supervisa a Ninguno

Nombre del ocupante del cargo Alix Maida Aguirre Mejia

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Estimular la capacitacién de los convenios y proyectos patrocinados por la fundacién, dirigidos a la poblacién
del Magdalena Medio.

Codigo B06-2004
Nombre o denominacion del cargo ASESOR PROYECTOS DE INVERSION
SOCIAL
Departamento / seccion Administrativa
Reporta a Coordinadora de Proyectos
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Angélica Maria Cervantes Ordéfiez

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Elaboracion, coordinacion y ejecucion de proyectos presentados a diferentes entidades cofinanciadoras, para
la obtencion de recursos econémicos para la realizacion de los proyectos de inversién social.

Cdodigo C01-2004
Nombre o denominacion del cargo AUXILIAR CONTABLE
Departamento / seccion Departamento de Contabilidad
Reporta a Contador
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Melvith Estela Miranda Gallardo

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Elaborar y gestionar los reportes para cartera, contabilidad y demas, revisando la contabilizaciéon de todos los
movimientos contables de la institucion con el fin de facilitar la toma de decisiones a la Direccion
administrativa.



Cdodigo C02-2004

Nombre o denominacion del cargo AUXILIAR DE CARTERA Y RECEPCIONISTA
Departamento / seccién Administrativa

Reporta a Contador

Supervisa a Ninguno

Nombre del ocupante del cargo Olga Sofia Galvis Miranda

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Elaborar y gestionar los reportes para cartera, contabilidad y demas, revisando la contabilizacion de todos los
movimientos contables de la institucion con el fin de facilitar la toma de decisiones a la Direccion
administrativa.

Cdodigo C03-2004
Nombre o denominacion del cargo SECRETARIA DE DIRECCION EJECUTIVA
Departamento / seccién Administrativa
Reporta a Director Ejecutiva
P Coordinadores de Area
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Kenia Hernandez de la Ossa

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Apoyar el desarrollo y la elaboracion de todo el trabajo de tipo administrativo en la Fundacién, Atendiendo
efectiva y cordialmente a todos los clientes internos y externos. Facilitar toda la buena gestion de la
organizacion.

codigo C04-2004
Nombre o denominacién del cargo AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES
Departamento / seccion Cafeteria
Reporta a Director Ejecutiva
Supervisa a Ninguno
Nombre del ocupante del cargo Maritza Garzén

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Mantener el aseo en general de la fundacion, asi como del servicio de cafeteria de la misma. Atencién del
cliente interno y externo. Administracion de elementos de papeleria, material de capacitacion y aseo. control y
manejo de las llaves para conservar la seguridad de la institucion.



ANEXO D

FORMATO GENERAL DE INFORMACION PARA EL
ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO



FORMATO GENERAL DE INFORMACION
PARA EL. ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO

Instrucciones

La informacion que proporcione en este cuestionario sobre su trabajo sera usada exclusivamente
para la elaboracion de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Por lo tanto, es
de suma importancia el cuidado que ponga al llenar el cuestionario.

Por favor, responda a todas la preguntas que tengan que ver con su puesto; si usted considera
que una pregunta no aplica para su cargo debe dejarla en blanco. Procure dar ejemplos
concretos que ilustren sus ideas; recuerde... jlo que le es familiar para usted no lo es para los
demas!.

Trate de escribir con claridad para que las respuestas sean faciles de leer. Si necesita mas
espacio del que se proporciona no tema en usar hojas adicionales o si lo prefiere puede escribir
al reverso de estas hojas.

Se garantiza el buen manejo de la informacién. Gracias por su valiosa colaboracién.

1. Identificacion del Puesto de Trabajo

NOMBRE O DENOMINACION

Departamento, unidad o seccion

Denominacidn del Cargo del Superior Inmediato

Nombre del ocupante del puesto

Horario de trabajo

OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO (En frases conteste: ;Por qué existe el puesto?
Exponga el proposito fundamental del mismo. Es un resumen de su razon de ser)




2. Funciones

Describa las FUNCIONES del puesto, sefialando la regularidad con la que las efectia (diaria,
semanal, quincenal, mensual, o si las debe efectuar esporadicamente). Por favor enumerar las
funciones.

Ejemplo: Funciones del Gerente de Personal

Funcion 1. Planear y ejecutar politicas relacionadas con todas las fases de la actividad de personal:
reclutamiento, entrevista y seleccion de empleados para cubrir posiciones vacantes.

Funcion 2. Planear y realizar la orientacion a los nuevos empleados para fomentar una actitud positiva
hacia los objetivos de la compafiia.

Funcién 1

3. Criterios de desempefio

¢.Como describiria, CON DATOS, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las
funciones que describié anteriormente? Tener presente la enumeracion de las funciones del item
anterior

Ejemplo: Funcion X: Atencion y servicio al cliente
Criterios de desempefio: - Agilidad en la respuesta al usuario acorde a sus necesidades
- Gestionar debidamente las sugerencias por parte del cliente
Funcioén Y: Clasificacion precisa de las cuentas por pagar

Criterios de desempefio: - Todas las facturas recibidas son clasificadas el mismo dia
laborable

- Ocurre un promedio de no mas de tres errores de clasificacion
por mes



Funcién 1

(Esta realizando labores innecesarias? Si es asi, describalas

¢Deberia realizar actividades que no estdn actualmente incluidas en el puesto? Si es asi,
describalas

4. Ambito del puesto

¢Como se le asigna el trabajo?




¢Qué tipo de ayuda (recursos y/o factor humano) requiere para el desempefio de sus actividades

en el cargo?

¢Con qué clase de ayuda cuenta para resolver los problemas que se le presentan?

¢Cudles son las decisiones habituales que estan autorizados a tomar después de haber estudiado
un problema o situacion, y cuéles son las que debe consultar con otras personas antes de iniciar
alguna accion?

¢Como se revisa o verifica su trabajo? ;Qué tipo de controles existen para comprobar que cumple
con los objetivos de su puesto?




5. Actividades y tareas

RESUMEN DE ACTIVIDADES: Establezca brevemente y con sus propias palabras las principales
actividades y tareas que lleva a cabo en el ejercicio de sus funciones. Si es responsable de llenar
reportes, informes o registros, por favor tenerlos en cuenta en el item namero 13

6. Retos

¢Cual es la parte mas dificil o compleja de su trabajo? (Dé un ejemplo concreto que ilustre los
tipos de problemas que se le pide resolver?

7. Educaciéon

Marque X sobre la linea que indique los requerimientos educativos del puesto. (No
necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

a) __ No se requiere de educacion formal e) Titulo Universitario en
b) __ Afios de educacién media (bachillerato)

c) ___ Diploma de educacién media (bachillerato) f) Posgrado en

d) __ Afos en educacion superior (universitario)

Indique el grado de educacion que tenia cuando ocupd el puesto

Haga una lista de cursos especializados, temas o capacitacién adicionales que son necesarios para

el cargo




8. Experiencia
¢Cuénta experiencia laboral previa: similar o relacionada ; con el cargo es necesaria para
una persona que empieza en este puesto?

Ninguna Uno a tres afios
Menor o igual a tres meses Tres a cinco afios
] Tres meses a un afio [] Mas de cinco afios

¢(Cuanto tiempo tomara a un empleado con la EDUCACION y EXPERIENCIA requerida (como lo
indicé anteriormente) para familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefiar
este trabajo razonablemente?

¢A qué puesto esperaria ser promovido dentro de la Fundacién?

9. Nivel de autonomia e iniciativa
¢Qué supervisiéon requiere normalmente este puesto? Marque con una X.

Frecuente. Todas las tareas, salvo las variaciones menores, son analizadas por el supervisor

Varias veces al dia. Esto para informar o recibir asesoria y/o asignaciones. Seguir métodos y
procedimientos establecidos

Ocasional. En razon a que la mayoria de la tareas son repetitivas y estan relacionadas con
instrucciones y procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son
reportados frecuentemente con sugerencias para la solucién.

____Supervision limitada. La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida con
responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método. Ocasionalmente se
desarrollan métodos propios.

Los objetivos estan delineados. El trabajo es evaluado primordialmente con base en los
resultados generales y hay amplio margen de eleccién del método. Con frecuencia se desarrollan
métodos para alcanzar los resultados.

Poca o inexistente supervision directa. Se tienen facultades amplias para la seleccion,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de politicas
generales.



¢Cudles son la naturaleza y el alcance de cualquier decision independiente que realice?

¢Sus decisiones de aprobacion, generalmente son revisadas antes de que se pongan en practica?

No__ Si___ Sies “si” ;quién aprueba?

¢Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas? No Si

De ser “si” ;quién revisa?

De ser “no” ;comenta las decisiones de rechazo? ¢a quién?

¢En qué forma este trabajo requiere recursos, originalidad y/o iniciativa?

¢Qué clase de errores es probable que ocurran en este trabajo?

¢De que manera se descubren o verifican esos errores?

¢Cudl seria el efecto de esos errores si no se descubrieran?




10. Habilidades o destrezas

Enuncie las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (por ejemplo, grado de
precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.)

Haga una lista de las habilidades relacionadas con el cargo que tenia cuando ingreso al trabajo

11. Responsabilidad por maquinas o equipos
Haga una lista de las maquinas o equipos que utiliza: Continuamente  Con frecuencia  En ocasiones

12. Responsabilidad por contactos con el publico

Marque la frecuencia y tipo de contacto que realiza con relacién a las operaciones de la
fundacion. En método indicar si es por medio de carta (c), teléfono (t) o personalmente (p)

Continuamente Con frecuencia En ocasiones Nunca  Método

Empleados en otras unidades

de la fundacion

Publico en general

Agencias del Gobierno

Otros:

Ejemplo y propésito de dichos contactos:




13. Responsabilidad por informacion
Haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o

custodia y determine para quién es cada reporte

Reporte Dirigido a

¢Qué archivos maneja?

Informacién confidencial

En caso de tener acceso a informacion confidencial por razén de su trabajo, determine su
importancia indicando los perjuicios que pudiere ocasionar su revelacion. Marque con una X

Informacion de alguna importancia con efectos leves

Informacion importante con efectos graves

Informacion muy importante con dafios muy graves

Informacion extremadamente confidencial con perjuicios gravisimos

¢Qué tipo de informacién de caracter confidencial es la que usted maneja?

14. Responsabilidad por manejo de dinero o valores
Sefiale (en moneda legal) el promedio diario __ semanal ___ de dinero o valores corrientes que
permanezcan bajo su custodia




15. Responsabilidad por supervision

Indique si usted tiene la responsabilidad de supervisar a otras personas. Por supervision directa:
(personas que dependen directamente de usted) sefialar:

a) El tipo de supervision, por ejemplo: general, por resultados, instruccion, revision del trabajo,
planeacion del trabajo, coordinacion de actividades, etc.

b) El nivel ocupacional o el cargo de tales personas

Tipo de supervision Cargo del supervisado

16. Informacién adicional

Proporcione la informacién adicional no incluida en ninguno de los puntos anteriores, que usted
piense que es importante en la descripcién de su posicion.

FIRMA DEL EMPLEADO

Fecha: Dia Mes Afio 2004



ANEXO E

REGISTRO DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL






Nombre del Funcionario: Elsy Isabel Machacado Sarmiento

Cargo que desempefia actualmente: Directora Ejecutiva

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Coordinadora de Crédito (2 afios 3 meses)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 3 de Febrero de 1997

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller comercial Instituto
Técnico Superior de Comercio
Barrancabermeja.

- Economista Universidad Cooerativa
de Colombia — UCC.

- Especialista en Finanzas
Universidad Auténoma de
Bucaramanga — UNAB.

- Cursos bésicos de sistemas
SISTEM PLUS.

- Diplomado “Gerencia del Servicio”
UCC.

- Diplomado “Salud Ocupacional
hacia una Cultura en Salud
Ocupacional” Ministerio de Trabajo
— Unioriente.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Formulacion y Evaluacion de
Proyectos - SENA.

- Andlisis financiero “Una Nueva Vision
Uniandes.

- Evaluacién de Proyectos Sociales
GTZ.

- Encuentro de Asociatividad y Espiritu
Solidario - Barrancabermeja.

- Visitas de campo Programas
Fundacion Carvajal — Cali.

- Encuentro de Fundaciones Petroleras.

- Cumbre Internacional de Microcrédito
— Medellin.

- Fortalecimiento de Juntas Directivas —
CCONG, ANDES.

- Formacion de facilitadores —
FUNDESMAG.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Excelentes relaciones

interpersonales, interinstitucionales.

Espiritu solidario, comunitario.
Sensibilidad social.

Objetivo y practico.

Recursivo y constante.

Buen administrador.
Comprometido.

Lider interno y externo.
Proactivo y entusiasta.

Ser comunicador asertivo.

EXPERIENCIAS

Conocimiento préactico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afios de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Experiencia 8 afios.

- Proyectos para obtencion de
recursos para fondos de crédito,
empresariales y comunitarios
apoyados por la fundacion, durante
el tiempo de labor en ella.

- Esencial el manejo amplio de las
micro finanzas, la formulacion de
proyectos empresariales y
comunitarios.

- Trabajo especializado ninguno.



Nombre del Funcionario: Martha Pereira Duarte

Cargo que desempefia actualmente: Coordinadora de Crédito

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Coordinadora de Proyectos (4 afios)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 15 de Julio de 1998

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller académico Instituto
Antonio Narifio.

- Economista — Universidad
Cooperativa de Colombia UCC.

- Diplomado mediciones Econémicas
y Competitividad.

- Curso de Sistemas - SENA CAP.

- Curso de Sistemas — Asecomputo.

- Secretariado Comercial y Técnicas
de Oficina - Centro de Capacitacion
Comercial.

- Curso de Xenix — Lyrix CAP
SISTEMAS Ltda..

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Pasantia Internacional a Brasil
(Parand) Encuentro Internacional de
Cooperacion Institucional.

- Curso de Formacion de Facilitadores
— Fundacién Carvajal —
FUNDESMAG.

- Curso Creacion de Empresas —
FUNDESMAG.

- Formulacion y Evaluacion de
Proyectos ACOPI — SENA.

- Encuentro Iberoamericano del Tercer
Sector — Cartagena.

- Curso Recuperacion de Cartera en
Epoca de Crisis — Fundesan.

- Congreso Regional de Desarrollo
Agroindustrial.

- Ley 590y Taller de Microcrédito —
Fundesan.

- Taller de Elaboracién de Material
Didactico.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Responsabilidad.

Criterio.

Concentracion.

Capacidad para coordinar acciones
conjuntas y presentacion de
propuestas de administracion de
fondos de crédito.

Capacidad para manejo de

comunidades y del personal a cargo.

Capacidad de trabajar en equipo.
Capacidad para la elaboracion de
informes.

Solucién de conflictos y casos
especiales del cargo (cartera
morosa).

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afios de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Vinculada a la Fundacion 6 afios
como coordinadora de proyectos y
coordinadora de los convenios
rurales (Centro, Llanito, Yondé,
Cantagallo y san Vicente de
Chucuri).

- Dentro de las actividades esta la
coordinacion y el manejo de los
diferentes fondos de crédito de la
Fundacioén, evaluacion e induccién
de todos los asesores de crédito.

- Desde 1999 a 2003, presentacion y
elaboracién de 12 proyectos a
entidades como fondo IAF,
Microempresas y Cia Ltda., Banco
de Proyectos Municipal y
Gubernamental y a la Unién
Europea.



Nombre del Funcionario: Sandra Milena Sampayo Duran.

Cargo que desempefia actualmente: Coordinadora de Proyectos

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Coordinadora Operativa (Area de crédito) 1999 a 2004.

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 21 de octubre de 1998

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Administradora de Empresas
Universidad Cooperativa de
Colombia UCC.

- Cursos genéricos: ingles,
informatica bésica office, internet.

- Diplomado Perfil de Habilidades
Gerenciales.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Formulacion de Proyectos a Entidades
Estatales.

- Seminario taller ISO 9000:2000.

- Ajustes por Inflacién.

- Gerencia del Servicio.

- Programa de Mejoramiento del
Recurso Humano.

- Seminario de Toma de Decisiones y
Calidad de Vida — Fundamentos para
Promover el Cambio.

- Primer Simposio Historia del
Desarrollo Empresarial en Bca/Bja.

- Seminario “Optimice su Efectividad
Trabajando en Equipo”.

- Seminario Formacién de Facilitadores
— Fundesmag.

- Seminario Formacién de Facilitadores
Programa Tenderos.

- Seminario de Disefio de Indicadores
Sociales.

- Curso Conceptos basicos Ley 80.

- Seminario Contratacion Estatal.

- Seminario “Actualizacion en riesgos
Profesionales y Salud Ocupacional”.

- Seminario taller de Microcrédito FAM.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Manejo y Control de Presupuestos.
Conocimiento y experiencias en
Software — Office.

Excelentes relaciones personales e
interinstitucionales y laborales.
Practicar el pensamiento sistémico.
Toma de decisiones efectivas.
Capacitacion permanente.
Aceptacion y adaptable al cambio.
Apoyo en gestion de recursos.

EXPERIENCIAS

Conocimiento préactico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afios de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Experiencia de 6 afios en la
Fundacion.

- Capacitacion para analistas de
ONG's sobre Evaluacion,
Administracién y Seguimiento al
Microcrédito (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo) Fundacion Mario
Santodomingo, PNUD.



Nombre del Funcionario: José Soto Vanegas

Cargo que desempefia actualmente: Coordinador de Formacién Empresarial

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Asistente de Direccion, Director Encargado, Coordinador de Crédito, Coordinador de proyectos

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 16 de Abril de 1976

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller Académico.

- Experto en Dibujo Técnico.

- Diplomado en Gerencia de
Empresas de Servicios UCC.

- Abogado UCC.

- Diplomado Actualizacién en
Derecho.

- Curso Formulacién y Evaluacion de
Proyectos de Microcrédito —
Fundacion Carvajal y Fundacion
Julio Mario Santodomingo.

- Curso Formulacion de Proyectos
Internacionales Fundacién Norte —
Sur.

- Diplomado Analisis Financiero para
Otorgamiento de Crédito —
Universidad de los Andes — UNAB.

- Seminario Planeacion Estratégica —
Universidad de los Andes.

- Curso Habilidades Gerenciales
ECOPETROL.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Pasantias: Fundacion Carvajal,
Oleoductos Colombia, Fundacion
Corona, Fundacioén Shell, Corpotunia,
Fundaempresa Cali, ICESI, Fundacion
FES de Liderazgo, Corposol, Centro
de Productividad del Pacifico.

- Induccién: grupos, microempresas,
metodologia DEP, Fundaempresa,
Microcrédito, Centros de Desarrollo
Productivo.

- Visitas de Campo: Proyecto Yuca
Procal, Proyecto Yuca Tamalameque,
Proyecto Yuca Sabana, Proyecto
Yuca tunja, Proyectos Agropecuarios
Tuchin.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Control y evaluacion de procesos de
aprendizaje.

Direccion de procesos de
capacitacion de adultos.

Habilidades para coordinar procesos
administrativos.

Manejo de personal.

Trabajo en equipo.

Actitud critica frente a procesos de
aprendizaje.

Empatia por la capacitacion.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Conocimiento de procesos de
capacitacion de adultos.

- Proyectos realizados:
implementacion de programas en
FUNDESMAG: grupos solidarios,
nucleos solidarios, empresas
asociativas, empresarios de
servicios, fundaempresa,
microempresa.

- Trabajos: CDP Barrancabermeja
(PNDMM), Comercializadora
Microempresarial (SEDECOM),
Desarrollo Empresarial de

Barrancabermeja (Opcién Colombia),

Disefio de programas empresarios
de servicios (Universidad Javeriana,
fundacion Carvajal), Disefio y

elaboracioén de cartillas y manuales,
Asesoria y Montaje Fundacion

Catatumbo, Asesoria programa M.E
Fundacion Alto Magdalena.



Nombre del Funcionario: Kenia Hernandez de la Ossa

Cargo que desempefia actualmente: Secretaria de Direccion

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Recepcionista

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 3 de Agosto de 1994

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller comercial Instituto
Técnico Superior de Comercio.

- Cuatro semestres de Gestion
Empresarial UIS.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Seminario taller “Reingenieria de la
Funcion secretarial”

- Seminario taller “Encuentro de
secretarias ejecutivas”.

- Curso Manejo del archivo.

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Alto sentido de pertenencia.
Capacidad para resolver problemas.
Responsabilidad.

Capacidad de aceptar aciertos y
desaciertos en un momento dado.
Habilidad para realizar determinadas
tareas.

Facilidad de interrelacion con las
personas.

Adaptacion al cambio.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afios de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- 10 afios ejerciendo la labor
secretarial en Fundesmag.

- Inicialmente durante el periodo de
1991 a 1993 realiza labores en
asesora de ventas empresa de libros
escolares, mecandgrafa de
trascripcion y elaboracion de
documentos.



Nombre del Funcionario: Mireya Hernandez Fuentes

Cargo que desempefia actualmente: Analista de Crédito

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Instructora de Costos, Mercadeo y Ventas 1994

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 13 de Junio de 1995

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Administradora de Empresas.

- Diplomado Gerencia de Empresas
de Servicios.

- Proteccion a la Poblacion
Desplazada por la Violencia.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Seminarios y talleres:

- Recuperacion de Carteras en Epocas
de Crisis.

- Ley 590 Microcrédito.

- Evaluacioén, administracion y
seguimiento al microcrédito.

- Formacion de facilitadores.

- Proveeduria de tenderos.

- Evaluacién de proyectos de inversion.

- Elaboracion de indicadores de gestion
(Fundaciones petroleras — Cartagena)

- Encuentro internacional para la
cooperacion Institucional Parana —
Brasil.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Conciliacion.

Manejo de comunidades vulnerables.

Solucion de conflictos.
Comunicacion.

Analisis (estudio de las personas).
Coordinar esfuerzos.

Manejo de programas y actividades
sociales.

Conocimiento de leyes, politicas del
estado.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afios de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Coordinacién de encuentros de
mujeres en la ciudad de
Bucaramanga.

- Coordinacion de talleres de
desarrollo humano — convenio
facultad de sicologia.



REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Nombre del Funcionario: Olga Sofia Galvis Miranda
Cargo que desempefia actualmente: Auxiliar de Cartera / Recepcion
Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Auxiliar de almacén (6 meses), Digitadora (& meses)

Fecha de Ingreso a la Fundacién:

EDUCACION FORMACION HABILIDADES EXPERIENCIAS
Bachiller Cursos Técnicos especificos Caracteristicas especificas que el Conocimiento practico con hechos o
Educacion Técnica o tecnolégica Inducciones cargo requiere de quién lo eventos, considerado como fuente de
Pregrado Pasantias desempefia, para asegurar un conocimiento.

Posgrado Préacticas adecuado resultado.
Cursos Genéricos (inglés, sistemas) Actividades de Campo Afios de Experiencia

Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Bachiller Educacién técnica. - Agilidad. - Afos de experiencia. 5 afios y 8
- Primer afio de administracién - Destreza. meses.
Financiera — Sendes. - Atencion.
- Dos semestres Tecnologia en - Simpatia.
administracion de empresas con - Cortesia.
énfasis en sistemas — - Célculos matematicos.
Centrosistemas. - Conocimientos del software SIONG.
- Curso de atencién al cliente y - Conocimiento en computacion.
ventas.

- Cursos de Ortografia y redaccion.



REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Nombre del Funcionario: Yolanda Rivero Rueda

Cargo que desempefia actualmente: Analista de Crédito

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo):

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 26 de Noviembre de 1996

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Medico Veterinario y Zootecnista.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Curso ley 590 y taller de microcrédito.

- Curso Formacién de facilitadores.

- Taller elaboracién de material
didactico.

- Encuentro de Fundaciones Petroleras.

- Formulacion y Evaluacion de
Proyectos — SENA.
- Taller Economia Solidaria.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Puntualidad.
Responsabilidad.

Buen trato.

Amabilidad.

Seriedad.

Cumplimiento.

Respeto por los demas.
Conciliacion.
Negociacion.

Manejo de comunidades.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Afos de experiencia: 7 afios.

- Fortalecimiento de actividades
agropecuarias en Nucleos Solidarios.

- Mercados campesinos Colegio Jhon

F. Kennedy.

Proyecto PDPMM de Yuca Tenerife.



Nombre del Funcionario: Alix Maida Aguirre

Cargo que desempefia actualmente: facilitador en Formaciéon Empresarial

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo):

Fecha de Ingreso a la Fundacién: noviembre del 2000

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Economista.
- Especialista en Gerencia de
Instituciones Educativas.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Formacion de formadores —
Fundacion Carvajal.

- Formacién de formadores en
economia Solidaria.

- Gerenciay liderazgo Social.

- Actualizacién en economia solidaria.

- Congreso internacional en
organizaciones de financiacion para el
sector social y solidario.

- Seminario de Balance social.

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Interaccion con las comunidades
vulnerables y en general.
Desarrollo de metodologias.
Plan estratégico organizacional.
Elaboracion de informes.
Orientacion en procesos de
asociatividad y agremiacion.
Manejo de auditorios.

Disefio y elaboracion de material
didactico.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Facilitador en desarrollo personal y
organizacional.

- Facilitador en programas de creacion
de empresas.

- Acompafiamiento socio empresarial
a productores de bollos y dulces.

- Asistencia administrativa en
planeacion y estrategia en la
despulpadora de frutas la
Chucurefa.

- Capacitacion en salud ocupacional y
asesoria en panorama de riesgos de
factores de riesgos en la
despulpadora de frutas la
Chucurefia.

- Facilitadota en proyecto de vida.



Nombre del Funcionario: Nelson Quiroga Pérez

Cargo que desempefia actualmente: Asesor en Proyectos de Inversion Social

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Instructor o facilitador

Fecha de Ingreso a la Fundacién: junio de 1999

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller auxiliar contable.
- Economista UCC.
- Curso Basico de Informatica.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Formacion de formadores —
Fundacion Carvajal.

- Formador programa tenderos —
Fundacion Carvajal.

- Trabajo de investigacion transporte
multimodal de Barrancabermeja UCC.

- Medicion y plano de competitividad de
la Empresa de Transporte Oro negro.

- Diplomado reconstruccion practica
docente.

- Diplomado teoria y medicion de la
competitividad.

- Formacion de investigadores SECMB.

- Formulacion y evaluacion de
proyectos productivos FORCAB.

- Formulacioén y evaluacion de
proyectos agropecuarios
ECOPETROL.

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Manejo de auditorio.

Disefio de material didactico.
Desarrollo de metodologias.
Manejo presupuestal.

Disefio base de datos informéticas.
Dominio de computadores y Office.
Contacto y manejo de comunidades
vulnerables.

Desarrollo y planeacion de
actividades.

Elaboracién de proyectos y
metodologias municipales,
departamentales, nacionales e
internacionales.

Elaboracion de informes.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Aflos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Afos de experiencia: 5 afios.

- Facilitador empresarial médulos de
administracion, costos, personal,
finanzas y mercadeo.

- Asesor y facilitador programa
creacion de empresas ECOPETROL.

- Asesor ventas Avantel — Cell radius.

- Asesor, investigador Unidades
Corporativas del concejo municipal.

- Coordinador empresarial programa
de accién social.

- Investigacion, competitividad y
calidad del sector educativo en
Barrancabermeja.

- Proyecto iniciativa Cepén
(proveeduria, reforestacion, planta
de secado y dimensionado de
madera) PDPMM.

- Proyecto FUNDESMAG, ICPRO,
Fomipyme planta despulpadora de
frutas.

- Proyecto FUNDESMAG, laboratorio
de Paz Fabrica de Bollos y Dulces.

- Proyecto 7 subsectores econémicos
de Barrancabermeja.

- Disefio de cartillas empresariales



Nombre del Funcionario: Angélica Maria Cervantes Orddiiez

Cargo que desempefia actualmente: Asesor en Proyectos de Inversion Social

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo):

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 18 de Septiembre de 2000

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Ingenieria Agroindustrial UNIPAZ.
- Curso de Inglés OBM.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Pasantia universitaria en la subregion
de la Provincia de Vélez.

- Pasantia universitaria en la subregion
de sur de Bolivar.

- Xl Curso Internacional sobre
Formulacién Y Evaluacion de
Proyectos Agroindustriales — CLIFAIN
ANDINO XI.

- Seminario taller sobre materiales,
encases y embalajes con énfasis en
productos agroindustriales.

- Seminario de Agroindustria y
Bacteriologia.

- Congreso Internacional de
Microbiologia Industrial.

- Curso Taller “Técnicas de
conservacion de productos agricolas”.

- Seminario Cultura de Cacaoy
subproductos.

- Seminario de Bacteriologia para los
paises en desarrollo.

- Conceptos basicos ley 80.

- Formacion de facilitadores en
capacitacion de adultos.

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Formulacién de proyectos.

Manejo de comunidad vulnerable.
Manejo presupuestal.

Dominio de herramientas
informaticas.

Elaboracién de informes.
Planeacion de actividades.
Elaboracién de médulos técnicos en
alimentos.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Aflos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Asesor, facilitador: Atencion a
programas de crédito (Grupos
solidarios, fondos de crédito
contratos ECOPETROL.

- Asesor, facilitador: Atencién de los
programas sector alimentos convenio
COPA, ECOPETROL,
FUNDESMAG.

- Proyecto CDM huertas comunitarias
y familiares como estrategia de
seguridad alimentaria.

- Acompafiamiento y seguimiento a
proyecto presentado Fondo IAF —
AFP.

- Formulacion y seguimiento a
proyecto presentado a Fomipyme:
Atencion, coordinacién, Proyecto
fortalecimiento agroindustrial de la
cadena fruticola en la provincia de
mares subregion de Yariguies.

- Atencion coordinacion proyecto
fortalecimiento a subsectores
econdmicos de Barrancabermeja con
enfoque de cadenas productivas.

- Administradora de Fabrica de velas
“El Sol”.



Nombre del Funcionario: Joana Vanesa Amado Martinez

Cargo que desempefia actualmente: Asesora Empresarios de Servicios

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Auxiliar Contable (Dic 2003 — Mayo 2004)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 15 de Abril de 2002

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller comercial.

- Dos semestres de Contaduria
Publica.

- Cinco semestres de Ingenieria
Ambiental.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Seminario administracion publica.

- Formacion veeduria (ESAP).

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Cordialidad.

Manejo de Office para elaboracion
de informes.

Buenas relaciones interpersonales.
Oportuno.

Rapidez en el proceso de atencién y
desembolso de créditos.
Honestidad.

Responsabilidad.

Excelente atencién al cliente.
Recursividad.

Informéatica basica.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Con el gremio hotelero de
Barrancabermeja ofreciendo
capacitacion y carreras técnicas
(atencion al cliente). Experiencia de
2 afios.

- Auxiliar contable.

- Secretaria de direccion ejecutiva
encargada.

- Atencion empresarios de servicios,
microempresas, solidarios y demas.

- Representacion en nombre de
FUNDESMAG en ferias
empresariales.



Nombre del Funcionario: Melvith Estella Miranda Gallardo

Cargo que desempefia actualmente: Auxiliar Contable

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Secretaria auxiliar contable (Abril 1995 — Octubre 1996), cartera y recepcion (Nov 1996 — Dic 1997)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 5 de Abril de 1995

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller.
- Noveno Semestre de Gestion
empresarial.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Plan de mercadeo y ventas.

- El arte de las buenas relaciones
humanas interpersonales.

- Seminario taller gestion de riesgos en
el mundo del trabajo.

- Ortografia y redacciéon comercial
profesional.

- Taller administracion y seguimiento al
microcrédito.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Analista.

Buen lector.

Habilidad ante las diferentes
situaciones que se presenten.
Toma decisiones.
Honestidad, responsabilidad,
dedicacion.

Buen observador.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Afos de experiencia cartera 'y
recepcion: 1 afio.

- Secretaria auxiliar contable.

- Auxiliar contable.



Nombre del Funcionario: Primitivo Ord6fiez Leén

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargo que desempefia actualmente: soporte Tecnolégico e Instructor de Capacitacion.

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Auxiliar de cartera (2 meses), Analista de cartera (5 meses)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 16 de Junio de 1999

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Administrador de empresas UCC.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Curso de sistemas — informatica
Basica.

- Diplomado en gestion y gerencia de
proyectos “Una Vision de Consultoria”.
UCC.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

- Conocimientos en sistemas.

- Profesional en el area administrativa
con experiencia en docencia.

- Temas administrativos.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Afos de experiencia: 3 afios.
- Disefio de cartillas metodolégicas de
capacitacion (material didactico).



Nombre del Funcionario: Maritza Garzén

Cargo que desempefia actualmente: Asesora Empresarios de Servicios

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Auxiliar Contable (Dic 2003 — Mayo 2004)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 15 de Abril de 2002

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Primaria.

- Validacion del bachillerato segundo
afio.

- Nivel basico de computacion.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Capacitacion basica microempresarial.

- Ejecucion de contratos.

- seminario El arte de las buenas
relaciones humanas interpersonales.

- Seminario motivacion eficaz y
sensibilizacion para el éxito.

- Seminario optimice su efectividad
trabajando en equipo.

- Curso redaccion y ortografia.

- Curso nuevas normas de archivo y
correspondencia.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

- Digitacion.
- Responsabilidad.
- Rapidez en el trabajo.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Afilos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Manejo del archivo de Fundesmag.
- Apoyo en otros cargos de la
Fundacioén.



Nombre del Funcionario: Nelson Hernandez

Cargo que desempefia actualmente: Asesor de Crédito

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo):

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 2 de Marzo de 2002

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Bachiller Académico.
- Tecndlogo empresarial UIS.

- Profesional en gestién empresarial.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Cddigo de rentas, elaboracion y
aplicacion. LA ESSAP.

- Plan de ajuste sectorial- saneamiento
bésico.

- Talleres de induccién al servicio
publico.

- Taller cddigo de rentas municipal.

- Seminario taller banco de proyectos
de inversion nacional.

- Formacion y descentralizacion y
finanzas municipales.

- Ley 80, ley 60, ley 100, ley 38.

- Seminario capacitacion lideres
fortalecimiento participacién
ciudadana.

- Seminario taller identificacion de
proyectos nuevas metodologias.

- Modernizacion sistema financiero
generacion conciencia tributaria.

- Normas ley de regalias.

- Identificacion proyectos administracion

publica.

- Gestion administrativa municipal.

- Escuela de formacién comunitaria
programa desarrollo y paz del
Magdalena Medio y pastoral Social.

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Ser asequible.

Justo y préctico.

Conocer la situacion econémica de la
region y sus habitantes.

Ser conocido en la regién.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Aflos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- 17 afios Banco de Bogota.

- Secretario general en San Vicente de
Chucuri.

- 10 afios en administracion publica,
municipio El Carmen de Chucuri.

- Secretario concejo municipal.

- Director banco de proyectos.

- Jefe de planeacion municipal.

- Asesor de juntas de accion comunal.

- Tesorero municipal.

- Administrador de restaurante.

- Gerente despulpadora de frutas la
Chucurefia.

- Integrante grupo evliuadort PDPMM
subregion Yariguies San Vicente de
Chucuri.



Nombre del Funcionario: Hidaly Parra Avila

Cargo que desempefia actualmente: Asesor Proyectos de Inversion Social

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Cargos Anteriores (especificar periodos de tiempo): Asesor facilitador proyectos (20 de Sep/2001- 23 de Dic/2001)

Fecha de Ingreso a la Fundacién: 27 de Febrero de 2001

EDUCACION

Bachiller

Educacion Técnica o tecnolégica
Pregrado

Posgrado

Cursos Genéricos (inglés, sistemas)

- Pregrado: Ingeniera Agroindustrial
— Universidad de la Paz.

FORMACION

Cursos Técnicos especificos
Inducciones

Pasantias

Préacticas

Actividades de Campo

- Electiva en Palma Africana — Unipaz.

- Electiva Manejo Poscosecha de
granos almacenados — Unipaz.

- Seminario taller Formacion de
Facilitadores en Capacitacion de
Adultos.

- Pasantia sector alimentos
FUNDESMAG.

- Programa Gestion Empresarial —
Cajasan.

- Seminario Comunicacion Eficaz con
Programacion Neurolinguistica.

- Seminario Plan de Mercadeo y
Ventas.

- Seminario taller “Actualizacion y
Reforma Tributaria” — Acopi.

- Seminario taller “Formulacion de
Proyectos a Entes Estatales” —
FUNDESMAG, Secretaria de
Planeacion Departamental
Gobernacion de Santander.

- Primer Congreso Regional de
Desarrollo Agroindustrial — Unipaz,
ECOPETROL.

- Seminario taller Aplicacion ISO
9001:2000.

HABILIDADES

Caracteristicas especificas que el
cargo requiere de quién lo
desempefia, para asegurar un
adecuado resultado.

Capacidad de adecuar, industrializar,
disefar, organizar y definir procesos
que integren el ciclo de cadenas
productivas en produccion primaria.
Transformacion y comercializacion
de productos alimenticios y no
alimenticios.

Gestor de programas de calidad en
el sector agroindustrial.

EXPERIENCIAS

Conocimiento practico con hechos o
eventos, considerado como fuente de
conocimiento.

Aflos de Experiencia
Proyectos realizados
Trabajos especializados

- Asesor facilitador atencion a
programas proyecto CDM —
fortalecimiento al subsecotr del bollo
Asobavic.

- Convenio OIM — FUNDESMAG
Huertas comunitarias y familiares
como estrategia de seguridad
alimentaria.

- Coordinacién convenio OIM —
CCONG Organizacion y manejo de
actividades inherentes a la
conformacion de la Federacion de
ONG del Magdalena Medio.

- Asesora en optimizacién de procesos
productivos, en el marco del proyecto
“Fortalecimiento a Subsectores
econdmicos de Barrancabermeja con
enfoque de cadenas productivas”
presentado a CDM.

- Directora Ejecutiva de la Federacion
de ONG del Magdalena Medio
“Grupo Region”.

- Aseosr facilitador en optimizacion de
procesos productivos en la fabrica
“La Colmena” — estandarizacion de
variedades de dulces tradicionales.



ANEXO F

REGLAMENTO DEL COMITE DE CALIDAD



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-RE-001 000
[FUNDESMAG "
Paginas:
25 de Marzo de 2004 Pagina 1 de 7
Nombre:
Reglamento del Comité de Calidad

Articulo 1. Definicién del Documento

Este documento sera reconocido como el Reglamento para el Comité de Calidad de FUNDESMAG, creado en
conformidad a la necesidad expuesta durante el desarrollo de la Primera Sesién del Comité de Calidad, el dia
11 de marzo de 2004 (segun Acta Administrativa 004-Sesion del Comité 001).

Articulo 2. Propdsitos del Documento

Este documento tendrd como propdsito:

e Establecer un procedimiento para el funcionamiento del Comité de Calidad en FUNDESMAG vy para
el desarrollo de sus sesiones.

e Instituir las responsabilidades del Representante de la Direccion y de los miembros del Comité de
Calidad.

Articulo 3. Definicién del Comité de Calidad

El Comité de Calidad es el 6rgano encargado de promover y mejorar la calidad en FUNDESMAG vy de
supervisar la ejecucién de los programas que se establezcan con esta finalidad. Esta constituido por un grupo
de funcionarios que realizan diferentes labores dentro de la Fundacion y que se retinen regularmente para
identificar, analizar y resolver problemas relacionados con la calidad.

Articulo 4. Objetivos del Comité de Calidad

e Consolidar y fortalecer un ambito de reflexion e intercambio de experiencias, que permita conocer las
amenazas, las debilidades, las fortalezas y las oportunidades del Sistema de Gestién de la Calidad,
en sus procesos de estructuracion, implementacion, evaluacién y perfeccionamiento.

e Aportar elementos de analisis que permitan la unificacion de criterios, modelos y técnicas para el
mejoramiento de las condiciones y metodologias de trabajo al interior de cada una de las areas
administrativas de la Fundacion.

e  Contribuir en la obtencion de niveles de eficiencia y eficacia en el ejercicio del mejoramiento continuo
del SGC, con el apoyo directo de la Direccion Ejecutiva.

e Promover conciencia por la Calidad en todos los funcionarios de la fundacién, involucrando y
motivando a los miembros de todos los niveles de la organizacion.

e Mantener y aplicar los ocho Principios de Gestion de la Calidad para el SGC de la Fundacién.

e Desarrollar un Sistema de Informacién que permita: dar seguimiento, reportar progresos, y obtener
documentos como resultados del SGC.

e Mantener un Sistema de Gestién de la Calidad en la Fundacion que exteriorice un Enfoque al cliente.

e Gestionar el desarrollo y mejoramiento de los equipos de trabajo en cada unidad estratégica del
negocio en FUNDESMAG.
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Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-RE-001 000

Paginas:

IFUNDESMAG

25 de Marzo de 2004 Pagina 2 de 7

Nombre:
Reglamento del Comité de Calidad

e Contribuir a la dotacion de herramientas de caracter técnico-administrativo a los demas miembros de
la Fundacion para el mejoramiento de los procesos.

Articulo 5. Deberes del Comité de Calidad

e  Ser un agente revisor y controlador de caracter permanente, que trabaje en la gerencia del “dia a dia”
de FUNDESMAG.

e  Supervisar los elementos de control establecidos para el SGC, suministrando informacion al Sistema
de Indicadores para el Control de Gestién en FUNDESMAG.

e Realizar estudios constantes para la mejora de los procesos, corrigiendo y previniendo las
desviaciones en los procesos que respaldan al SGC.

e Hacer el seguimiento de los acuerdos y decisiones tomados en relacién con los informes de comité,
con la debida racionalizacion y tramite de no conformidades presentadas.

e Poner a disposicion de la Direccion Ejecutiva las Actas Administrativas de las reuniones del comité,
para el debido conocimiento de las actividades llevadas a cabo por el Comité y de las planeadas para
el futuro.

e Involucrar a todos los miembros de la Fundacion en las tareas y objetivos trazados.

e Reconocer el aporte de cada miembro en la soluciéon de los problemas y divulgar los resultados
obtenidos en la solucién de los mismos.

e Respaldar la formacion constante del personal en torno a la Gestién de la Calidad y al mejoramiento
de los servicios que se prestan a la comunidad.

e  Contribuir al mejoramiento de los procesos de comunicacion y a la efectividad en las relaciones de
trabajo entre los funcionarios de FUNDESMAG.

e Promover el desarrollo y actualizacién constante de la documentacién utilizada en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Actualizar la normatividad que respalde el funcionamiento y desarrollo del Comité de Calidad.

e Recomendar a la Direccion Ejecutiva la toma de medidas o posibles soluciones para resolver
problemas de calidad existentes en la empresa.

e  Promover la solucion y prevencién de problemas que vayan en contra de la Calidad.

Articulo 6. Competencias del Comité de Calidad

Corresponde al Comité de Calidad las siguientes competencias:
= Definir los objetivos anuales y/o semestrales en materia de calidad para FUNDESMAG.
= Establecer acciones correctivas y preventivas para la mejora de la calidad en FUNDESMAG.
= Realizar el seguimiento de los programas de calidad y sus resultados.
= Dar a conocer los resultados de los planes de calidad.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Articulo 7. Constitucion del Comité de Calidad

El Comité estara compuesto como minimo por cinco (5) funcionarios de FUNDESMAG, dando participacion y
representacién a cada una de las areas administrativas de la fundacién; de igual forma, debera tener
participacion y representacién en el comité, un funcionario que dentro de sus actividades interactué
constantemente con la comunidad beneficiaria de la Fundacion.

Articulo 8. Naturaleza de los integrantes del Comité de Calidad
Los roles al interior del Comité de Calidad seréan los siguientes:

= Un Representante de la Direccion, el cual es designado por la Direccion Ejecutiva de
FUNDESMAG.

= El Suplente del Representante de la Direccién, reemplazara al Representante de la Direccion en
caso de su ausencia y sera nombrado por votacion entre los asistentes de la sesion del comité,
el cual podra ser un miembro titular o suplente del comité. NOTA: El Representante de la
Direccién como miembro titular del comité tiene un suplente, pero en ningln caso esto implica la
suplencia inmediata como Representante de la Direccion.

= Los Miembros Titulares del Comité, los cuales pueden ser designados por la Direccion Ejecutiva
o por los integrantes del comité de calidad.

= Los Suplentes de los Miembros Titulares del Comité, en caso de ausencia del miembro titular,
este sera reemplazado por su suplente. Pueden ser designados por la Direccion Ejecutiva o por
los integrantes del comité de calidad.

= Un Moderador de la Sesion, el cual es elegido de manera rotatoria por los asistentes del comité
de calidad en cada sesion.

= Un Relator de la Sesion, el cual es elegido de manera rotatoria por los asistentes del comité de
calidad en cada sesion.

= Las Personas Invitadas, las cuales podran ser otros funcionarios de la fundacién y/o clientes
externos de FUNDESMAG, segun la teméatica a trabajar durante la sesion.

Todos los miembros del Comité de Calidad indiferente a su naturaleza, estan legitimados en los mismos
derechos y obligaciones, teniendo acceso directo a la documentacion que reciba o genere el Comité, asi como
recibir las convocatorias y orden del dia de las reuniones ordinarias y extraordinarias en los plazos
establecidos en este reglamento.

Articulo 9. Reuniones Ordinarias del Comité de Calidad

Estos plenos ordinarios se realizaran los dias Martes de cada semana, en el horario de 6:30 AM a 8:30 AM; y
se atenderan asuntos programados en la agenda de trabajo, tales como el seguimiento y evaluacién de los
resultados obtenidos hasta la fecha por el Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta reuniones estdn conformadas por los miembros del Comité, como méximo 6rgano de decision,
tomandose sus acuerdos por mayoria simple, en voto individual expresado con el brazo en alto, salvo que por
el asunto, se decida que el voto sea secreto.
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Articulo 10. Reuniones Extraordinarias del Comité de Calidad

Las reuniones extraordinarias se llevaran a cabo siempre que concurran circunstancias que lo aconsejen y
seran convocadas bajo una de las siguientes circunstancias:

a) Que sea citada, por el Representante de la Direccion [remitirse al Articulo 16, literal g]
b) Que la Direccion Ejecutiva de la Fundacion la convoque.
¢) Segun requerimientos de los Guias del Proyecto de Fortalecimiento Institucional.

Se regira de la misma forma que las reuniones ordinarias.

Articulo 11. Orden del dia

El orden del dia para las reuniones ordinarias y extraordinarias del comité, estara a cargo de los Guias del
Proyecto de Fortalecimiento Institucional y/o el Representante de la Direccion. La conformacion del mismo
puede estar dada por aspectos convenidos durante las sesiones anteriores y/o por aportes realizados por los
directamente interesados. Este orden del dia debera estar contenido en la convocatoria que se publicara en
Cartelera Informativa Interna los dias miércoles de cada semana para su debido conocimiento.

Articulo 12. Quoérum

Para las sesiones del Comité de Calidad se conformara quérum con la asistencia de la mayoria simple de los
miembros presentes y las decisiones se tomaran por la mayoria de los votos presentes. Para la toma de
decisiones del Comité de Calidad se requerira la mitad mas uno de los integrantes del mismo.

Articulo 13. Votacion parala Toma de Decisiones

Cada integrante del Comité tendra derecho a un voto y en el evento de no hacerse presente el miembro titular
en la sesion, podra ejercer este derecho el suplente. Los acuerdos del Comité se adoptaran por mayoria
simple de votos.

Articulo 14. Renovacién de los Miembros del Comité

La renovacion de los miembros del comité esta a cargo de la Direccién Ejecutiva y/o por resultado decisorio
de la sesién del comité de calidad.

La renovacion del Representante de la Direccion esta bajo la responsabilidad de la Direccion Ejecutiva de
FUNDESMAG y este puede ser rotado a pertinencia de la misma.

Articulo 15. Responsabilidades del Representante de la Direccién

Teniendo como referencia el numeral 5.5.2 de la NTC ISO 9001:2000, se definen como responsabilidades y el
nivel de autoridad para el Representante de la Direccién los siguientes:

a. Los deberes del Representante de la Direccién son independientes de las otras responsabilidades
inherentes al cargo que el funcionario desempefia habitualmente dentro de FUNDESMAG.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia



Nombre:

IFUNDESMAG

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-RE-001 000

Paginas:

25 de Marzo de 2004 Pagina 5 de 7

Reglamento del Comité de Calidad

Informar a la Direccién Ejecutiva sobre el desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad con el
objeto de respaldar las acciones de mejoramiento, mediante el analisis de los datos generados
durante el desarrollo de las actividades del Comité de Calidad.

Asegurarse de que se establecen, implementan y se mantienen los procesos necesarios para el
SGC, cerciorandose de la efectividad de los resultados y el cumplimiento de la politica y objetivos de
la calidad en FUNDESMAG.

Tener pleno conocimiento y disposicién de los resultados de las Auditorias Internas y externas
hechas al SGC, para el debido planteamiento de las acciones correctivas a las no conformidades
presentadas.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacién, estableciendo mecanismos para registrar toda la informaciéon generada
por los clientes de la Fundacién.

Liderar las convocatorias para el desarrollo de los comités habituales y extraordinarios, a través de
su divulgacion en Cartelera Informativa Interna y/o Memorandos para el eficaz conocimiento de los
demés miembros del C.C.

Precisar la realizacion de reuniones extraordinarias del C.C. en caso de que algunos de los
integrantes del C.C. lo requiera o algun otro funcionario de FUNDESMAG.

Establecer junto con la Direccion Ejecutiva los mecanismos y medios de obtencion de informacion
referente a los clientes habituales y potenciales de los servicios ofrecidos por la fundacion.

Es un deber del R.D. ser integrante del Comité de Calidad. En caso de su ausencia en el desarrollo
de los foros de trabajo, los demas integrantes del C.C. deberan nombrar un suplente de R.D. para
efectos de tomar alguna decision y/o respaldar algiin compromiso.

Revisar, evaluar y adecuar constantemente las funciones y responsabilidades de los integrantes del
Comité de Calidad, con el objeto que estos elementos respondan a un proceso de mejoramiento y
que evidencien su efectiva aplicacién en la actualidad.

Articulo 16. Responsabilidades de los Miembros del Comité de Calidad

Teniendo como referencia el cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000, se
definen como responsabilidades del Comité de Calidad las siguientes:

a. Los deberes del integrante del comité de calidad son independientes de las otras responsabilidades
inherentes al cargo que el funcionario desempefia habitualmente dentro de FUNDESMAG.

b. Establecer reuniones sistemdticas y periédicas en donde se traten los temas referentes al
cumplimiento de los requisitos para el establecimiento y mantenimiento del SGC segun la NTC, con
el objeto de establecer las decisiones y acciones para la mejora del SGC.

c. Disefiar e implementar estrategias para el mejoramiento continuo de los servicios de FUNDESMAG,
teniendo como punto de referencia la eficacia y eficiencia de los procesos en la prestacion de los
Servicios.
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Disefar y desarrollar mecanismos para la captura de la “Voz del Cliente” que permita acondicionar
los servicios ofrecidos a las necesidades y expectativas de los usuarios.

Revisar la evolucion y el grado de cumplimiento de la Politica y de los objetivos de la calidad
establecidos para FUNDESMAG.

Verificar constantemente la vigencia de los procedimientos establecidos dentro del Manual de la
Calidad, para su debida actualizacién e implementacion.

Disponer al alcance de todo el personal de FUNDESMAG el Manual de la Calidad, que describa el
SGC vy la interaccidén entre sus procesos; constituyéndose este documento como una herramienta
cotidiana y de aplicaciéon constante al interior de la Fundacion.

Es deber del Comité de Calidad interactuar con el resto del personal de la fundacion para la
identificacion de fallas y/o la canalizacion de recomendaciones para la mejora de los procesos.

Realizar la planeacién para el desarrollo de las auditorias internas y externas del Sistema de Gestién
de la Calidad.

Redisefar la Politica y Objetivos de la calidad, para adecuarla a los cambios que se generen en el
entorno de la Fundacion.

Oficializar las decisiones tomadas en las reuniones del Comité de Calidad por medio de actas
administrativas, donde se evidencien las acciones de mejora a implementar en la fundacion.

Decidir en comin acuerdo con la Direccion Ejecutiva, las acciones correctivas necesarias para la
soluciéon a las no conformidades presentadas durante la realizacion de las auditorias internas y
externas.

Considerar y divulgar el grado de éxito de los esfuerzos que se estan realizando dentro de la revision
del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion.

Optimizar los recursos desarrollando efectivamente el mayor nimero de actividades planificadas para
el mejoramiento continuo, de tal forma que estas respondan a las expectativas de los clientes
internos y externos de FUNDESMAG.

Articulo 17. Periodo y sesiones

El Comité tendra el caracter de permanente y se reunira por lo menos una vez al mes cuando el Sistema de
Gestion de la Calidad ya este implementado en FUNDESMAG, en la fecha y lugar definidos previamente e la
sesion anterior. La convocatoria del Comité debera efectuarse con una antelacién minima de ocho dias.

Articulo 18. Reuniones entre el Representante de la Direccidn y la Direccién Ejecutiva

El Representante de la Direccion deberd establecer las reuniones de retroalimentacion con la Direccion
Ejecutiva de FUNDESMAG, en un plazo maximo de tres dias siguientes a la realizacion de la sesion del
comité de calidad, con el objeto de disponer de las observaciones y respaldos emitidos por la Direccién
durante la proxima sesién del comité.
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En la eventualidad de ausencia del Representante de la Direccion durante el desarrollo de una sesién del
comité, el Suplente del Representante de la Direccion debera hacer la retroalimentacion inmediata al
Representante de la Direccion de los hechos y decisiones tomadas durante su ausencia, para que este ultimo
informe a la Direccién Ejecutiva.

Articulo 19. Compromiso ante la planeacién y desarrollo del Comité

Es compromiso de todos los miembros del Comité de Calidad realizar una efectiva planeacion de sus
actividades inherentes al cargo que desempefian en la Fundacién, de manera que puedan cumplir
satisfactoriamente con las programaciones y convocatorias del Comité de Calidad. En consonancia con lo
anterior, es deber de la Direccion Ejecutiva facilitar los escenarios para el normal desarrollo de los comités de
calidad, para que bajo ninguna circunstancia los procesos en torno al comité de calidad se vean afectados.

Articulo 20. Sanciones

En caso de que algun integrante del Comité de Calidad presente dos (2) ausencias continuas a las reuniones
del comité sin motivo razonable y suficiente, podra ser destituido y reemplazado a discrecién del resultado
decisorio de la sesion del comité de calidad y/o por la Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG.

Articulo 21. Aprobacioén y Vigencia

El presente reglamento se adopta una vez leido y aprobado por el Comité de Calidad durante la sesion del dia
24 de Marzo de 2004 (segun Acta Administrativa 008-Sesién del Comité 005). Posterior conocimiento del
documento ante la Direccién Ejecutiva y la disposicion del mismo ante cualquier funcionario de FUNDESMAG.
De igual forma, este reglamento como cualquier otro documento del Sistema de Gestion de la calidad de
FUNDESMAG esta sujeto a su revision y actualizacion constante por parte del Comité de Calidad.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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REGISTRO DE NO CONFORMIDADES Y ATRIBUTOS DEL
SERVICIO



NO CONFORMIDADES EN LOS SERVICIOS DE FUNDESMAG Y SUS ATRIBUTOS DE CALIDAD

PROYECTOS DE INVERSION SOCIAL

IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Fijar criterios que permitan distinguir claramente un servicio no
conforme de aquél que es correcto, en la definicion de
caracteristicas no tolerables en la prestacion del servicio.

La forma como se encuentra organizado el archivo de
los documentos no es del conocimiento de las personas
que hacen uso de él.

Registro de base de datos acerca de la informacion de
los clientes que acceden a este servicio.

Soporte contable deficiente de los proyectos en
conjunto con la contabilidad de la Fundacién.

Ejecucion de actividades en el inicio de los proyectos.

Uniones temporales que generan desconfianza para los
clientes y para las mismas entidades cofinanciadoras.

Transferencia de metodologias de la Fundacion a la
competencia.

Poca disposicién de los empresarios para desarrollar
procesos de fortalecimiento empresarial.

No existen registros que permitan identificar
puntualmente las necesidades del merado.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Rasgo o atributo diferenciador de cada uno de los servicios

ofrecidos a la comunidad, que constituyen a su vez, una

ventaja competitiva para la Fundacion, viéndose reflejada en

la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

Manejo de metodologias de aprendizaje que
permiten apoyar a los clientes beneficiarios de los
proyectos de inversion social.

Elaboracioén de los proyectos desde la base de la
comunidad beneficiaria de éstos.

Facilidad en los procesos de interaccion e
interlocucién entre organizaciones
gubernamentales, no gubernamentales y grupos
de la sociedad civil.

Captura de oportunidades y posibilidades de
gestionar proyectos que beneficien a comunidades
de escasos recursos econémicos y que generen un
impacto positivo.

Identificacion de fuentes de financiacién para el
desarrollo de proyectos integrales.

Equipo de trabajo comprometido con las
actividades para realizar el plan especificado.

Compromiso del talento humano hacia las
comunidades brindando acompafiamiento a los
proyectos ejecutados.

FORMACION EMPRESARIAL

IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Fijar criterios que permitan distinguir claramente un servicio no
conforme de aquél que es correcto, en la definicion de
caracteristicas no tolerables en la prestacion del servicio.

Desconocimiento de las necesidades de formacion de
los clientes potenciales por parte del area de Formacion
Empresarial.

Comunicacion deficiente entre las demas areas de la
Fundacién.

Falta de material didactico para suministrar a los
clientes de los programas de formacion.

Aulas inadecuadas para impartir los programas de
formacién a los clientes.

Cursos intensivos en cuanto al tiempo de su planeacién
y ejecucion.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Rasgo o atributo diferenciador de cada uno de los servicios

ofrecidos a la comunidad, que constituyen a su vez, una

ventaja competitiva para la Fundacion, viéndose reflejada en

la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

Conocimiento de nuevas metodologias de
formacion (programas de innovacién y
mejoramiento de procesos de aprendizaje).

Disponer permanentemente de personal idéneo
para cada programa.

Conocimiento de nuevas tecnologias (software).
Acceso a nuevos conocimientos empresariales.
La experiencia y formacion de los facilitadores.

Disposicion de variedad de profesionales en
diferentes éareas.



FORMACION EMPRESARIAL

IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Fijar criterios que permitan distinguir claramente un servicio no
conforme de aquél que es correcto, en la definicion de
caracteristicas no tolerables en la prestacion del servicio.

Continuidad en los programa de formacién empresarial
(se realiza la necesidad actual).

Poco desarrollo de estrategias de seguimiento a los
programas que se inician.

Falta visién al futuro acorde a las necesidades de la
region en cuanto a Formacion.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Rasgo o atributo diferenciador de cada uno de los servicios
ofrecidos a la comunidad, que constituyen a su vez, una
ventaja competitiva para la Fundacién, viéndose reflejada en
la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

= Elaboracién de material didactico (cartillas
agropecuarias y empresariales) de los programas
gue se desarrollan.

= Posicionamiento de los programas de Formacién
Empresarial de Fundesmag en la Zona.

= Experiencia en el manejo de convenios.

CREDITO

IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Fijar criterios que permitan distinguir claramente un servicio no
conforme de aquél que es correcto, en la definicion de
caracteristicas no tolerables en la prestacion del servicio.

Entrega de dinero a los clientes.

Documentos requisitos para los créditos incompletos, lo
gue ocasiona que no se aprueben los créditos.

Inconsistencia en la elaboracion de las actas de
desembolso (errores en los nimeros de cuentas,
nombres, cédulas, etc.).

Montos a descontar a los clientes (comision de
microcrédito).

Doble digitacion de la informacion en los procesos de
desembolso.

Confusion en el manejo de cuentas para los
desembolsos.

Atraso en el envio de los recibos de consignacién por
parte de las entidades bancarias.

Espacio fisico limitado para la atencion a los clientes del
servicio crédito.

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Rasgo o atributo diferenciador de cada uno de los servicios
ofrecidos a la comunidad, que constituyen a su vez, una
ventaja competitiva para la Fundacién, viéndose reflejada en
la satisfaccion de necesidades y expectativas de los
usuarios.

» Rapidez en los desembolsos de los créditos, en
menos de 48 horas.

= Atenci6n personalizada por parte de los asesores
de crédito.

= Las tasas de interés que maneja la Fundacion para
los créditos es competitiva.

= Agilidad en la entrega del servicio por parte de la
Coordinacion y los asesores del area.

= El programa solidario que presta la Fundacion a
sus clientes es Unico en la regién.

= Cubrimiento en la region del servicio crédito
(Yondé, Cantagallo, San Vicente de Chucuri, El
Centro, Llanito).

= Suministro de manera oportuna de la informacién
de la cartera de los clientes a cada uno de los
asesores para el seguimiento y control.

= Informacion exacta y oportuna de los saldos
pendientes a los empresarios.
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PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE FUNDESMAG



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: DIR-PR-001 001

Paginas:

IFUNDESMAG

30 de Junio de 2004 Pagina 1 de 5

Nombre:
Procedimiento para la Seleccion y Vinculacién de Personal

1. OBJETIVO

Definir una metodologia para la seleccion del personal acorde a las necesidades de FUNDESMAG. Dicha
seleccion se realizara tomando como punto principal el enfoque basado en la competencia del desempefio del
personal a vincularse en la Fundacion, para asi encajar dicha competencia a los niveles de servicio
necesarios para lograr la satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los responsables de la decisidn de seleccién de personal a vincularse en
FUNDESMAG. Asi como también la respectiva induccién al cargo del personal nuevo de la Fundacién. Este
procedimiento se inicia cuando la Fundacién ve la necesidad de contratar personal hasta donde se evalia el
desempefio de la persona contratada en el cargo.

3. DEFINICIONES

= Competencia: habilidad demostrada de una persona para aplicar el conocimiento y destrezas
necesarias, de forma satisfactoria, en la realizacién de una tarea asignada.

= Educacién: desarrollo o perfeccion de las facultades intelectuales y morales. Nivel de escolaridad a
través del cual se adquieren conocimientos especificos.

= Entrenamiento: proceso de suministrar y desarrollar conocimientos, habilidades y aptitudes para
cumplir requisitos.

= Experiencia: ensefianza que se adquiere con el uso o la practica. Actividades realizadas por una
persona en calidad de responsable de las mismas. Conocimiento practico con hechos o eventos,
considerado como fuente de conocimiento.

= Formacién: adquirir una persona completo desarrollo de una tarea.
= Habilidad: inteligencia, capacidad, destreza para ejecutar una accion. Caracteristicas especificas que
un cargo requiere de quién lo desempefia, para asegurar una adecuado resultado.
4. DOCUMENTOS APLICABLES
NTC ISO 9000:2000.
Hojas de vida.

Formatos de Contratos de trabajo.
Formatos de vinculacion a EPS, AFP y ARS.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Coordinador del
area Administrativa; apoyado en la Directora Ejecutiva y los Coordinadores de area de la Fundacion.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia
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6. CONDICIONES GENERALES

La vinculacién de nuevo personal es decisién de la Direccién Ejecutiva y de los Coordinadores de area que
observan la necesidad de una persona que atienda necesidades especificas, debido a la prestacion de un
nuevo servicio o a la ampliacion de la cobertura de la Fundacién. Asi como, a la generacién de nuevos
convenios que de alguna forma necesitan personal especializado para atender dichos convenios.

FUNDESMAG planifica la seleccién de personal lo que se pretende es determinar el nimero y calificacion de
las personas que son necesarias para desempefiar deberes especificos en un momento dado. La Entrevista
inicial comprende la evaluacion rapida de que tan aceptable es el candidato para obtener el empleo. Para esta
entrevista existen una serie de puntos que deben ser tomados en cuenta:

= Antes de comenzar se deben determinar las preguntas que se le hara al solicitante.
= Realizar la entrevista en un ambiente tranquilo.

= Dedicarle toda la atencion posible al aspirante.

= Observar detenidamente la forma en que habla y se comporta el entrevistado.

Las Pruebas realizadas al personal nuevo son pruebas muy sencillas que se encargan de evaluar, de una
manera muy general, las capacidades y aptitudes que tienen los candidatos a los puestos vacantes.

Con la Investigacion de antecedentes y verificacion de referencias se pretende comprobar la veracidad de la
informacién que es proporcionada en cuestionario de solicitud y en la entrevista.

Para una 6ptima induccién es recomendable:

= Informacion general sobre la rutina de trabajo.

= Repaso de la historia de la empresa: su propésito, sus productos y de que manera el puesto del que
esta encargado contribuye a sus necesidades.

= Una presentacion detallada de las politicas y prestaciones de las cuales gozara el trabajador.

En el proceso de entrenamiento se orienta e informa al nuevo trabajador sobre como cumplir con las
exigencias de su nuevo puesto. No solo es Util para orientar e informar al empleado de nuevo ingreso, sino
también a el que va a ocupar otro puesto dentro de la misma empresa. El entrenamiento se divide en:

= Capacitacion y desarrollo: Son programas que ayudan a los empleados para que se preparen
integralmente como personas y le proporcionan al empleado conocimientos sobre los aspectos técnicos
del trabajo. La capacitacion puede ser externa o interna.

= La capacitacion interna: Es la que se proporciona dentro de la empresa, que puede ser desarrollada por
un empleado antiguo, con experiencia y de confianza.

= La capacitacion externa: Se realiza en centros especializados que apoyen a la empresa.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable
1. Ve la necesidad de vincular nuevo personal a la Fundacién. Directora Ejecutiva
2. Estgblece el perfil de competencias para la persona Directora Ejecutiva
aspirante al cargo.
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Actividad a realizar Responsable
3. Da a conocer al publico en general la solicitud de una Directora Ejecutiva

4. Recibe las Hojas de vida de los aspirantes al cargo. Secretaria de Direccion
5. Estudia las hojas de vida de los aspirantes al cargo. Directora Ejecutiva
6. Realiza entrevistas al personal de las hojas de vida . . .
- Directora Ejecutiva
seleccionadas.
7. Selecciona a la persona adecuada para el cargo. Directora Ejecutiva
8. Se comunica con la persona seleccionada para el cargo. Directora Ejecutiva
9. Acuerda la fecha para realizar los acuerdos contractuales. Directora Ejecutiva
10. Describe el objeto del contrato, incluyendo las Abogado
caracteristicas servicio que se contrate.
11. Describe los aspectos de tipo juridico que rige el proceso. Abogado
12. Describe de acuerdo con el tipo de Contrato que se
adjudique, los alcances técnicos o administrativos basados Abogado
en normas existentes.
13. Envia el contrato para aprobacion. Abogado
14. Revisa el Contrato y otorga el visto bueno a los términos Directora Ejecutiva
del mismo.
15. Se reune con la persona para especificar el acuerdo Abogado
contractual.
16. Firman las partes el contrato acordado. Abogado

persona idénea que pueda cumplir con las expectativas del
cargo a desempefiar.
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Actividad a realizar Responsable

17. Suministra copia del contrato a la persona seleccionada. Abogado
18. Realiza los trdmites para la vinculacion a EPS, ARS y AFP Secretaria de Direccion

si es contrato por vinculacién directa a la Fundacién.

19. Archiva todos los documentos generados en este Secretaria de Direccion
procedimiento.

20. Realiza la presentaciéon al personal de la Fundacion del Coordinador de Area responsable
nuevo funcionario de la Fundacion.

21. Realiza la induccién al personal del puesto de trabajo. Coordinador de Area responsable

22. Entrega los procedimientos definidos para el proceso en el

: ; Coordinador de Area responsable
que se encuentra involucrada la persona asignada.

23. Evalta el desempefio de la persona en el puesto de

- Coordinador de Area responsable
trabajo.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para la Seleccion y Vinculacion de Personal.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS
USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

- . o 30 de Julio de
001 5 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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Directora Ejecutiva

Secretaria de Direccién

Abogado

Coordinador de Area

Inicio

Ve la necesidad de
vincular nuevo
personal a la
Fundacién

v

Establece el perfil de

competencias para la

persona aspirante al
cargo

Da a conocer al la
solicitud de una

Recibe las Hojas de

persona que cumpla
con las expectativas
del cargo

Estudia las hojas de

vida de los
aspirantes al cargo.

A 4

vida de los
aspirantes al cargo

v

Realiza entrevistas al
personal de las hojas
de vida
seleccionadas

v

Selecciona a la
persona adecuada
para el cargo

v

Se comunica con la
persona
seleccionada para el
cargo

v

Acuerda la fecha
para realizar los

A

Describe el objeto
del contrato,
incluyendo las

acuerdos
contractuales

A 4

caracteristicas
servicio que se
contrate

Describe los
aspectos de tipo
juridico que rige el
proceso

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez.
Wilson Trujillo Mejia.

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez.
Wilson Trujillo Mejia.

Revisado por:

José Soto Vanegas

Aprobado por:

Elsy Machacado S.




“,""-'wmssmz/

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Fecha de emision:

30 de Junio de 2004

Ndmero:

COQ-PR-001

Actualizacion
000

Péaginas:

Pagina 2 de 2

Nombre:

Procedimiento para la Seleccién y Vinculacion de Personal

Directora Ejecutiva

Secretaria de Direccién

Abogado

Coordinador de Area

Contrato

Describe de acuerdo
con el tipo de
Contrato, los

alcances técnicos o

administrativos

Envia el contrato

Revisa el Contrato y
otorga el visto bueno

para aprobacion

Se relne con la
persona para

a los términos del
mismo

Realiza los tramites
para la vinculacién a

\ 4

especificar el
acuerdo contractual

v

Firman las partes el
contrato acordado

v

Suministra copia del

EPS, ARSyY AFP si |«
es por vinculacion
directa

Archiva todos los
documentos

contrato a la persona
seleccionada

generados en este
procedimiento

A 4

Realiza la
presentacion al
personal de la
Fundacién del nuevo
funcionario

Realiza la induccion
al personal del
puesto de trabajo

Entrega los
procedimientos
definidos para el
proceso en el que se
encuentra
involucrada la
persona asignada.

Evalla el desempefio
de la persona en el
puesto de trabajo
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1. OBJETIVO

Establecer una metodologia de atencién a las necesidades del personal en el desarrollo de sus competencias
y habilidades, especialmente en aquellos funcionarios que se encuentren directamente involucrados con la
calidad del servicio que ofrece FUNDESMAG.

Asegurar que el personal de la Fundacién es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y
de como contribuye al logro de los objetivos de la calidad. Ademas, de proporcionar al personal los
conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia, mejoren su competencia.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal responsable de ejecutar programas que desarrollen competencias en
los funcionarios de la Fundacién. Esto con el fin de conseguir un enfoque hacia la competencia y el
desempefio de todo el personal de FUNDESMAG. Este procedimiento va desde el andlisis de las necesidades
de capacitacion hasta que se realiza la evaluacion de las competencias del personal de la Fundacién.

3. DEFINICIONES

= Competencia: es la habilidad demostrada, de una persona para aplicar el conocimiento y destrezas
necesarias, de forma satisfactoria, en la realizaciéon de una tarea asignada.

= Educacion: desarrollo o perfeccion de las facultades intelectuales y morales. Nivel de escolaridad a
través del cual se adquieren conocimientos especificos.

= Entrenamiento: proceso de suministrar y desarrollar conocimientos, habilidades y aptitudes para
cumplir requisitos.

= Experiencia: ensefianza que se adquiere con el uso o la practica. Actividades realizadas por una
persona en calidad de responsable de las mismas. Conocimiento practico con hechos o eventos,
considerado como fuente de conocimiento.

= Formacion: adquirir una persona completo desarrollo de una tarea.

= Habilidad: inteligencia, capacidad, destreza para ejecutar una accién. Caracteristicas especificas que
un cargo requiere de quién lo desempefia, para asegurar una adecuado resultado.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.

= Formato de Planeacion de la Capacitacion FEM-FO-037.

= Formato para el Control de Inscripcién FEM-FO-038.

= Formato de Asistencia de los Participantes FEM-FO-039.

* Formato de Evaluacion y Cumplimiento de Objetivos de la Capacitacion FEM-FO-040.

5. RESPONSABLE Y APOYOS
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El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Coordinador del
area de Formacion Empresarial; apoyado en la Directora Ejecutiva, los Coordinadores de area, los
facilitadores y asesores de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

El desarrollo de competencias en el personal se encuentra basada en la palabra “Demostracién”, puesto que
con ésta se hace relativamente facil probar la capacidad, actitud e idoneidad del personal que labora en la
Fundacion.

FUNDESMAG es consciente de que las personas deben adquirir destrezas para realizar el trabajo y, ademas,
ganar conocimiento acerca de la tarea. Deben saber lo que puede funcionar mal y lo que se puede hacer al
respecto para prevenir que ocurran errores. Las destrezas pueden ganarse mediante la formacion, pero el
conocimiento se adquiere mejor a través de la practica. Es por eso, que FUNDESMAG ofrece dicha practica
bajo la orientacién de profesionales que tienen dominio en la tarea.

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG planifica las necesidades de educacion y formacién, teniendo en
cuenta los posibles cambios en la naturaleza de los procesos de la Fundacién, las etapas de desarrollo del
personal y la cultura de la Fundacién.

Ademas, determina la competencia del personal a través del estudio de cada proceso y hace seguimiento de
este gracias a la evaluacion del desempefio del funcionario, de esta manera se hace la deteccién de
necesidades de capacitacion siempre apoyado por el interés del funcionario en mejorar.

La educacion y formacion proporcionada por la Fundacion a sus funcionarios se ha evaluado en términos de
expectativas e impacto en la eficacia de la Fundacién como medio para la mejora de futuros planes de
formacion.

Como evidencia, se mantienen los registros apropiados de la formacion, habilidades y experiencia que el
personal de FUNDESMAG tiene y requiere.

FUNDESMAG otorga un certificado de asistencia o aprobacion después de realizado el programa solo para

los que cumplieron con los requisitos de asistencia, minimo 90%, la cual se verifica en el Formato de Control
de Asistencia.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable
1. Realiza el andlisis de las necesidades de capacitacion y Coordinador de Formacion Empresarial
actividades inherentes al desarrollo organizacional para los
funcionarios de la Fundacion.
2. Detecta las necesidades a través de reuniones con los
coordinadores de area y los funcionarios a su cargo. Coordinador de Formacion Empresarial
3. Registra el resultado de la reunién en el formato de
planeacion de la capacitacion FEM-FO-037. Coordinador de Formacion Empresarial
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Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal

Actividad a realizar

Responsable

Realiza un diagnostico de necesidades de capacitacion
segun la informacion recopilada.

Coordinador de Formacion Empresarial

5. Presenta a la Direccion Ejecutiva un informe de dicho Coordinador de Formacion Empresarial
diagnostico, se priorizan las necesidades de acuerdo al
Presupuesto para Capacitacion.

6. Verifica la disponibilidad de recursos. Direccion Ejecutiva

7. Si los recursos estan disponibles, realiza la gestion para Coordinador de Formacion Empresarial
llevar a cabo la actividad.

8. Busca a la empresa o persona natural idénea para ofrecer Coordinador de Formacion Empresarial
los programas demandados.

9. Solicita una propuesta académica y econémica al ente que Coordinador de Formacion Empresarial
esta en capacidad de ofrecer el programa.

10. Analiza y evalla que la propuesta este acorde con los Coordinador de Formacion Empresarial
objetivos propuestos y las necesidades de la Fundacion.

11. Aprueba la ejecucion del mismo. Direccion Ejecutiva

12. Realiza una reuniéon con los oferentes para detallar la Coordinador de Formacion Empresarial
ejecucion del programa.

13. Realiza una invitacion directa o masiva de los programas a Direccion Ejecutiva
ofrecer seguin sea el caso.

14. Ejecuta los programas de capacitacion. Facilitador

15. Realiza las inscripciones necesarias en el formato para el Coordinador de Formacion Empresarial
Control de Inscripciéon FEM-FO-038.

16. Entrega el formato de asistencia de los participantes al Coordinador de Formacion Empresarial
facilitador FEM-FO-039.
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Actividad a realizar

Responsable

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Entrega el material necesario para el desarrollo del curso o
programa.

Realiza la instalacion del evento el dia de inicio y hace una
introduccion de los aspectos que motivan el programa.

Otorga un certificado de asistencia o aprobacién después
de realizado el programa.

Realiza el seguimiento y evaluacién de los programas.

Define al inicio de cada programa con los facilitadores, la
metodologia de evaluacion.

Indaga sobre el desempefio del programa mediante visitas
periédicas al curso y entrevistas con el facilitador.

Al final de cada programa, realiza una encuesta utilizando
el formato de evaluacién y cumplimiento de objetivos FEM-
FO-040.

Analiza los resultados de la encuesta y deja un resumen
del mismo en un informe de resultados.

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

Coordinador de Formacion Empresarial

8.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9.

ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

; . o 30 de Julio de
001 5 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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Coordinador Area Formacion

Empresarial

Direccién Ejecutiva

Facilitador

Inicio

Realiza el andlisis de
las necesidades de
capacitacion

Detecta las
necesidades a través
de reuniones con los

coordinadores de
area

Registra el resultado
de la reunién en el
formato de
planeacién de la

capacitacion.

Realiza un
diagnostico de
necesidades de
capacitacién segin
la informacién
recopilada.

Presenta a la
Direccién Ejecutiva

un informe de dicho
diagnostico

Realiza la gestion

para llevar a cabo la <

A 4

Informe de
diagnostico

disponibilidad de

Verifica la

recursos.

actividad

v

Busca a la empresa
0 persona natural
idonea para ofrecer
los programas
demandados.
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Coordinador Area Formacion
Empresarial

Direccion Ejecutiva

Facilitador

Solicita propuesta
académica y
econémica al ente
capacitado para
ofrecer el programa

v

Analiza y evalla que
la propuesta este

\ 4

acorde con los
objetivos propuesto

Realiza una reunion
con los oferentes

Aprueba la ejecucion
del mismo.

para detallar la [«
ejecucion del
programa

Define los aspectos

Realiza una
invitacion directa o

masiva de los

logisticos

Realiza las
inscripciones en el

programas a ofrecer

segun sea el caso.

Ejecuta los
programas de
capacitacion.

formato para el <
Control de
Inscripcion.

FEM-FO-038

Entrega el formato de
asistencia de los

A 4

FEM-FO-039

participantes al
facilitador.

Entrega el material
necesario parael |

desarrollo del curso [
0 programa.

v

Realiza la instalacion
del evento y hace
una introduccién de
motivacion del
programa.

Y
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Coordinador Area Formacién

Empresarial

Direccién Ejecutiva

Facilitador

v

Otorga un certificado
de asistencia o
aprobacion después
de realizado el
programa.

v

Realiza el
seguimiento y
evaluacion de los
programas.

Otorga un certificado
de asistencia o
aprobacion después
de realizado el
programa.

Realiza el
seguimiento y
evaluacion de los
programas.

Define al inicio de
cada programa con
los facilitadores, la
metodologia de
evaluacion.

Indaga sobre el
desempefio del
programa mediante
visitas periédicas y
entrevistas con el
facilitador.

Realiza una encuesta
utilizando el formato
de evaluacion y
cumplimiento de

objetivos.

FEM-FO-040

Analiza los
resultados de la
encuesta y deja un
resumen del mismo
en un informe de
resultados.

Fin
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1. OBJETIVO

Describir el proceso de Revision por la Direccion del Sistema de Gestién de la Calidad de FUNDESMAG, con
intervalos definidos y suficientes para asegurar su conveniencia, adecuacién y eficacia continua para
satisfacer los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y
satisfacer las necesidades de los clientes.

La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las Coordinaciones de la FUNDESMAG, cubre todos los elementos del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion y las revisiones periddicas se deben realizar al modelo del
Sistema de Gestién de la Calidad implementado, lo cual ayuda a mejorarlo continuamente. El procedimiento
se inicia desde la reunién con el Comité de Calidad donde se analiza la informacion recolectada y se toman
planes de mejora hasta el levantamiento del acta de la reunion y archivo de de documentos generados.

3. DEFINICIONES
= Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
= Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y eficacia del tema objeto
de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos. La revisién puede incluir también la
determinacion de la eficiencia.
4. DOCUMENTOS APLICABLES
NTC ISO 9000:2000.
Registro Lista de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad COQ-RG-005.

Registro de Plan de Auditorias Internas de Calidad COQ-RG-004.
Registro de Seguimiento de las Acciones Correctivas, preventivas y de Mejora COQ-RG-006.

5. RESPONSABLE Y APOYOS
El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Directora Ejecutiva;

apoyada en el Representante de la Direccion, el Representante del Comité de Calidad y los Coordinadores de
area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

La frecuencia para la realizacion de las reuniones de revision del Sistema de Gestion de la Calidad es anual y
posterior a la realizacion de un ciclo de auditorias internas de calidad.

Las reuniones anuales de revisién son convocadas por el Director Ejecutivo y/o su representante, con el
propdsito de obtener una retroalimentacion éptima y representativa de todas las areas de la Fundacion,
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Calidad

incluyendo la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios al Sistema de
Gestion de la Calidad ademas de su Misién, Visién, Valores, Politica y Objetivos de Calidad.

La Directora Ejecutiva de FUNDESMAG delega responsabilidad en el Representante de la Direccién para el
Sistema de Gestion de la Calidad, para que presida alguna reunién en particular, en caso de ausencia.

El Representante de la Direccién para el Sistema de Gestion de la Calidad asiste a todas las reuniones a las
que se ha asignado y levanta el acta de cada la reunién, en los diez (10) primeros dias de su realizacion,
comunicando en ella las decisiones y acciones tomadas en la misma.

Si durante una revision del Sistema de Gestion de la Calidad surgen cambios, estos se implementan de
manera oportuna y con previa evaluacion de la eficacia de los mismos.

La siguiente es la informacién que se analiza en esta reunion:

= Seguimiento de las tareas asignadas en reuniones anteriores.

= Informe de los resultados de las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad al interior de cada
Coordinacion de la Fundacion, con la responsabilidad de cada Coordinador de area.

= Resultados del Gltimo ciclo de auditorias internas de calidad (Registro Lista de Verificacion de Auditorias
Internas de Calidad COQ-RG-005 y el Registro de Plan de Auditorias Internas de Calidad COQ-RG-
004).

= Comparacion de resultados de las auditorias realizadas.

= Informe de retroalimentacion de los clientes (Sugerencias, encuestas, entre otros).

= Informe de desempefio de los procesos y conformidad de los servicios.

= Estado de acciones correctivas y preventivas (Registro de Seguimiento de las Acciones Correctivas,
preventivas y de Mejora COQ-RG-006), en donde se evalla la eficacia de las acciones.

= Andlisis de los cambios que afectan la calidad del Sistema de Gestién de la Calidad.

= Propuestas o sugerencias de mejoramiento del Sistema de Gestién de la Calidad por parte de los
clientes internos o externos de la Fundacion.

= Revisibn de la Politica y Objetivos de la Calidad (su contenido y cumplimiento en las diferentes
coordinaciones de la Fundacién).

= Revision de los recursos asignados en el periodo, para dar cumplimiento a los objetivos de la calidad.

La responsabilidad de la recoleccion de esta informacion para la reunion, esté a cargo del Representante de la
Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

1. Cita a reunion (segun el cronograma) al menos una vez al Directora Ejecutiva
afo a los integrantes del Comité de Calidad.

2. Verifica la asistencia de los invitados a la reunion. Directora Ejecutiva
3. Lee el acta de la reunidon anterior con sus respectivas Directora Ejecutiva
observaciones.
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Actividad a realizar Responsable

4. Presenta la informacion recolectada por el Representante Directora Ejecutiva
de la Direccién.

5. Analiza la informacién con los integrantes del Comité de

Calidad. Directora Ejecutiva

6. Define los planes y acciones de mejora de la eficacia del

Sistema de Gestion de la Calidad. Directora Ejecutiva

7. Asigna las tareas, con responsables y fechas para la

AN X Directora Ejecutiva
realizacion de las acciones.

8. Acuerda la fecha de la préxima reunidon de revision del

Sistema de Gestion de la Calidad. Directora Ejecutiva

9. Levanta el acta de cada la reunion, en los diez (10) Representante de la Direccion
primeros dias de su realizacién, comunicando en ella las
decisiones y acciones tomadas en la misma.

10. Envia copias del acta a los integrantes del Comité de de la Di o
Calidad. Representante de la Direccion

11. Archiva los documentos generados en este procedimiento. Representante de la Direccion

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para la Revision por la Direccién del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la

Calidad

RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO

COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N°

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO

FECHA

001 4

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias
controladas y los cambios realizados a los procedimientos.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

30 de Julio de
2004

001 2

Siendo la informacion de entrada importante en la revision por
la direccién esta fue adicionada al procedimiento para ser
tenida en cuenta al momento de la realizacion del proceso de
revision.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 que se tenga en
cuenta la informacion de entrada para la revision por la
direccion del Sistema de Gestién de la Calidad.

30 de Julio de
2004
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Director Ejecutivo

Representante de la Direccién

Cita a reunién a los
integrantes del
Comité de Calidad.

v

Verifica la asistencia
de los invitados a la
reunion.

v

Lee el acta de la
reunién anterior con
sus respectivas
observaciones.

reunion

anterior

Presenta la
informacion
recolectada por el
Representante de la
Direccion.

v

Analiza la
informacién con los
integrantes del
Comité de Calidad.

Define los planes y
acciones de mejora
de la eficacia del
Sistema de Gestion
de la Calidad.

Asigna las tareas,
con responsables y
fechas para la
realizacion de las
acciones.

Acuerda la fecha de
la préxima reunién de
revision del Sistema
de Gestion de la
Calidad.
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Director Ejecutivo Representante de la Direccion

Levanta el acta de
cada la reunién, en
los diez (10)
primeros dias de su
realizacion

v

Envia copias del acta
a los integrantes del
Comité de Calidad.

v

Archiva los
documentos
generados en este
procedimiento

Fin
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de la Calidad
1. OBJETIVO

Establecer y especificar de forma detallada una guia y estructura metodolégica para llevar a cabo la
elaboracion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en FUNDESMAG.

2. ALCANCE

Involucra a todas las areas administrativas de FUNDESMAG vy aplica para la Administracion y Control de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, como procedimientos, instructivos, registros, planes de
calidad, guias, especificaciones, asi como también los documentos que maneja la Fundacion.

3. DEFINICIONES

= Documento: datos que poseen significado y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser papel,
disco magnético, éptico o electrénico, fotografia o muestra patrén o una combinacion de éstos.

= Documentos de referencia: son todos los documentos escritos, tanto en formato impreso como
electrénico que aplican al procedimiento; por ejemplo: manuales, folletos, libros, reglamentos, archivos
electronicos o impresos, estadisticas, bases de datos, decretos, leyes, acuerdos y demas actos
administrativos entre otros. Estos sirven como base y apoyo para que el personal se oriente en la
adecuada prestacion de los servicios.

* Flujograma: es una representacion grafica de las etapas o actividades que constituyen un proceso.
= Formato: contiene todas las formas que se utilizan para la aplicacion de la norma.

= Instructivo: descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las actividades y procesos de manera
coherente, llegando a un nivel de detalle amplio.

= Manual de Calidad: documento que especifica el Sistema de Gestiébn de la Calidad de una
organizacion. Establece las directrices que dan cumplimiento a los requisitos establecidos en la NTC
1SO 9001:2000.

= Plan de calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse,
quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto, servicio o contrato
especifico.

= Procedimientos: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Son aquellos
documentos de obligatorio cumplimiento por la NTC ISO 9001:2000 en el Sistema de Gesti6n de la
Calidad; los cuales son:

Control de documentos

Control de registros

Control de producto no conforme
Auditoria interna

Acciones correctivas

Acciones preventivas

= Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.
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= Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas. Por ejemplo: una orden de compra o de servicio, un formato debidamente diligenciado,
etc.

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

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

= Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.
4. DOCUMENTOS APLICABLES
= NTC ISO 9000:2000.
= Formato de solicitud para la elaboracion, modificacion, anulacion o copia adicional de documentos
COQ-FO-002.
5. RESPONSABLE Y APOYOS
El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del

Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, el Representante de la Direccion y los Coordinadores
de area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

6.1. Estructurade los documentos
Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG tienen la siguiente estructura:

Contenido de la piramide

Manual A: Describe el alcance, exclusiones,

de procedimientos y la interrelacion de
Calidad los procesos del SGC.
A

B: Describen en forma detallada la
manera de llevar a cabo las
actividades o] los procesos

Procedimientos e
instructivos del SGC

B . ;
interrelacionados.
Documentos de referencia C: Documentos de la Fundacion que
c respaldan su operatividad.
Formatos y Registros D: Evidencia de la implementacion y
D control del SGC y de los resultados
obtenidos de las actividades
desempefiadas en la Fundacion.
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La presentacion de todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza en hojas tamafio
carta (21.6 cm x 27.9 cm), con excepcion de los formatos que pueden elaborarse en hoja oficio (21.6 cm x
35.5 cm), los textos son justificados y el interlineado es sencillo.

6.1.1. Margenes de la hoja

MARGENES PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
TIPO DE MARGEN DIMENSION (Centimetros)
Superior 3
Inferior 3
Derecha 2
Izquierda 4
Encabezado 15
Pie de pagina 1

Todos los textos se desarrollan con las margenes expuestas en esta matriz a excepcion de los formatos,
tablas y gréficos utilizados, los cuales se elaboran en un tamafio mayor, igual o inferior a éste, acorde con las
necesidades del usuario.

6.1.2. Encabezado

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO
Numero: Actualizacion:
LOGO DE FUNDESMAG Fecha de emision:
Paginas:
Pagina _ de

Nombre:

Se debe utilizar este encabezado para las portadas y las hojas interiores de los documentos del Sistema de
Gestién de la Calidad con el logo impreso de la Fundacion. El encabezado va dentro de la opcion de
encabezado y pie de pagina del procesador de palabras de Microsoft (Word) con las siguientes
especificaciones:

= Los titulos Fecha de emision, Numero, Actualizaciéon, Paginas y Nombre van en fuente Arial 8

inclinada y sin negrilla.

El nombre de la Fundacién es en fuente Arial 10 en negrilla y mayuscula sostenida.

Fecha de emision: dia, mes y afio en que el documento fue realizado. Arial 9 y sin negrilla.

Numero: se refiere a la codificacién del documento el cual se establecera mas adelante.

Actualizacién: introduccion del nimero de cambios que se consideren necesarios en cuanto al

fondo y forma de un documento normativo. Inicia en 000. Arial 9 sin negrilla.

= P&ginas: numero de péaginas que contiene el documento. La denominacién Pagina X de Y se
escribe en letra Arial 9 sin negrilla.

= Nombre: se refiere al nombre del documento; va en letra Arial 12 con negrilla y las iniciales de las
palabras en Mayuscula. Color Azul oscuro.
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6.1.3. Pie de pagina
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Se debe utilizar este pie de pagina para las portadas y las hojas interiores de los documentos del Sistema
de Gestién de la Calidad. El pie de pagina va dentro de la opcién de encabezado y pie de pagina del
procesador de palabras de Microsoft (Word) con las siguientes especificaciones:

= Los titulos Documentado por, Elaborado por, Revisado por y Aprobado por van en letra Arial 8
inclinada y sin negrilla.

= Documentado por: se refiere a las personas que diligencian el documento.

= Elaborado por: personas a cargo del disefio de la forma del documento.

= Revisado por: persona que verifica la conformidad del documento con el numeral 4.2.3 de la NTC
ISO 9001:2000. Es el primer paso para determina si se aprueba, se cambia o se anula.

= Aprobado por: persona que da la autorizacion de la aplicacion final del documento.

6.2. Codificacion

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad deben llevar un codigo alfa numérico de
identificacion, este va en letra Arial 9 con negrilla, color azul oscuro y siempre separado por un guién, con la
siguiente estructura:

AAA — BB — XXX donde:
AAA Area responsable del documento

ADM  AREA ADMINISTRATIVA

CAR  AREA DE CARTERA Y RECEPCION

CON AREA DE CONTABILIDAD

COQ REPRESENTANTE DEL COMITE DE CALIDAD
CRE AREA DE CREDITO

DIR DIRECCION EJECUTIVA

FEM  AREA DE FORMACION EMPRESARIAL

PRO AREA DE PROYECTOS DE INVERSION SOCIAL

BB Indica el tipo de documento
FO Formato
IN Instructivo
MA Manual de Calidad
PR Procedimiento

RE Reglamento
RG Registro

XXX NUmero consecutivo segun el tipo de documento

EJEMPLO: DIR-FO-001 Corresponde a Direccion Ejecutiva — Formato — 001
COQ-PR-005 Corresponde al Representante del Comité de Calidad — Procedimiento - 005
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6.3. Contenido Manual de Calidad

El Manual de Calidad esta dividido en varios capitulos los cuales contienen como minimo una descripciéon de
la forma como FUNDESMAG cumple con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000; la politica y los objetivos de
la calidad de FUNDESMAG,; el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad de FUNDESMAG incluyendo los
detalles y la justificacién de cualquier exclusién; los procedimientos documentados establecidos para el
Sistema de Gestion de la Calidad y una descripcidon de la interaccién entre los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

6.3.1. Contenido de los procedimientos e instructivos
Los procedimientos e instructivos del Sistema de Gestion de la Calidad contienen la siguiente informacion:

= Objetivo: precisa sin ambigiiedad los aspectos que trata el documento y amplia la informacion del titulo
de la misma. Por ejemplo: “este documento especifica las caracteristicas de....", “este documento
establece los parametros y lineamientos basicos para...”, etc.

= Alcance: establece los limites de aplicacion del documento. Por ejemplo: “este documento es de
aplicacion general para todas las areas de...".

= Definiciones: vocabulario, conceptos, jerga empresarial que define los términos necesarios para la
comprension total del documento.

= Documentos Aplicables: contiene todos los formatos, instructivos, guias, especificaciones que se
utilizan para la aplicacion del procedimiento o instructivo.

= Responsables y Apoyos: relaciona todas aquellas personas que tienen alguin grado de responsabilidad
con el documento desarrollado.

= Condiciones Generales: incluye las caracteristicas y politicas que deben ser ejecutadas para llevar a
cabo un proceso.

= Etapas del Proceso: define los pasos o actividades a seguir para llevar a cabo el procedimiento o
instructivo.

= Diagrama de flujo General: representacion gréfica general de las etapas del proceso. Este punto es
excluido para los Instructivos.

= Anexos: contiene todos aquellos documentos que complementan o instruyen el procedimiento o
instructivo.

= Relacion de copias controladas: Tal y como lo establece la norma, para el control de un documento
debe figurar al final de cada documento un cuadro resumen en el cual se especifique las copias
controladas generadas.

= Relacion de control de cambios: Tal y como lo establece la norma, para la actualizacién de un
documento debe figurar al final de cada documento un cuadro resumen en el cual se especifique cada
uno de los cambios realizados a los documentos.

La descripcion de los procedimientos e instructivos del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza de la

siguiente manera:
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Se realiza un cuadro con el nimero de columnas de los responsables del proceso, y en cada una de ellas
dependiendo de la actividad que efectian se emplea los simbolos utilizados para realizar el diagrama de flujo.

Los simbolos utilizados para la elaboracion del diagrama de flujo son:

DEFINICION DE SIMBOLOS

SIMBOLO

SIGNIFICADO

DEFINICION

Inicio y Fin

Se emplea para el inicio o fin de diferentes
actividades del procedimiento. En su interior se
escribe inicio o fin.

Actividad

Representa la actividad llevada a cabo para la
ejecucién o transformacion de informacién. Se
emplea en las situaciones que dan nacimiento a un
documento o incorporan elementos de informacién
al mismo.

Decision

Se emplea para el disefio de diferentes caminos de
accion que surgen en las etapas del procedimiento
ante una circunstancia planteada. En su interior se
formula una pregunta que genere diferentes
alternativas del procedimiento.

Documento

Representa la informacién que requiere registrarse
en un formato electrénico o manual, que genera una
actividad.

Proceso o procedimiento
predefinido

Representa un proceso o procedimiento predefinido,
documentado y estandarizado, el cual cuenta con
un flujograma propio, ya sea de la misma area o de
otra con la cual tenga interaccion.

Datos almacenados

Representa toda la informacion cuyo registro no
queda en medio fisico pero queda registrada en
bases de datos o en los sistemas de informacién
utilizados.

Entrada o salida desde o
hacia un proceso externo

Representa las entradas o salidas resultantes de las
interacciones con un proceso externo diferente a los
definidos por la Fundacion en cuanto a informacion,
datos, procedimientos compartidos.

Conector interno

Representa el vinculo entre actividades que se
hallan en diferentes partes del procedimiento. En su
interior se escribe una letra en mindscula que sirva
de vinculo.

D
>
-
C_C
—
O
]

Conector de pagina

Representa el vinculo entre varias paginas. En su
interior se escribe un nimero que sirva de vinculo.

v

Conector de linea

Con esta figura se reprendan dos situaciones
diferentes:

= La unién entre simbolos.

= El movimiento fisico de documentos.

6.3.2. Contenido de los Formatos del Sistema de Gestién de la Calidad

Las instrucciones dadas en este documento cubren todos los formatos que se generen dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad de FUNDESMAG. En la medida en que se autoricen nuevas producciones de formatos
éstos se actualizan a las nuevas necesidades y al presente documento, con el fin de que se alcance la futura
normalizacion de los mismos.
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Los tamafios de los formatos son acordes con las necesidades propias de cada formato, buscando la
racionalizacion en el uso de papel para los formatos impresos; e igualmente contendran las especificaciones
hechas anteriormente sobre encabezado y pie de pagina.

6.3.3. Contenido del Listado Maestro de Documentos
El Listado Maestro de Documentos es el que maneja y controla todos los documentos del Sistema de Gestion

de la Calidad. En la siguiente matriz se muestra la informacién contenida en el Listado Maestro de
Documentos, la cual se escribe en fuente Arial 9 con negrilla y la inicial en mayuscula.

cédigo del Nombre _ Actualizacion -
documento del Almacenamiento Versioén | Fecha Aprobacion
documento

= Codigo del Documento: es el cédigo numérico de identificacién que se le da a cada documento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

= Nombre del documento: ya sea procedimiento, instructivo, manual de calidad o documento referente a
la Fundacion.

= Almacenamiento: sitio donde se archiva el documento.

= Actualizacion (Version - fecha): numero y fecha de los cambios necesarios que se realizan al
documento en cuanto al fondo y forma.

= Aprobacién: persona que da la autorizacion de la aplicacion del documento. Si el documento es
actualizado, persona que realizé esta accion.
6.3.4. Contenido del Listado Maestro de Registros
El Listado Maestro de Registros es el que maneja y controla todos los registros del Sistema de Gestion de la

Calidad. En la siguiente matriz se muestra la informacion contenida en el Listado Maestro de Registros, la cual
se escribe en fuente Arial 9 con negrilla y la inicial en mayuscula.

Nombre del Respgglsable Lugar de

registro - S archivo
diligenciamiento

Tiempo de

lasifi ion .
Clasificaci6 archivo

Disposicion

= Nombre del registro: es el nombre asignado al respectivo registro; si se manejan registros en original y
copia se relacionan independientemente colocando entre paréntesis si es original o copia.

= Responsable del diligenciamiento: es el nombre de la persona responsable del diligenciamiento del
registro.

= Lugar de archivo: sitio donde se guarda el registro realizado.
= Clasificacion: forma en que se archivan los registros, por fecha, cddigo, entre otros.

= Tiempo de archivo: es el tiempo durante el cual los registros permanecen en el lugar de archivo.
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= Disposicion: es la accion que se sigue cuando el registro termina el tiempo de archivo (se destruye, se
microfilma, entre otros).
6.4. Redaccion de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad
La redaccion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG se realiza de manera
clara, coherente y corta usando un mismo término o nombre para referirse a un proceso o actividad, no se

usan jergas ni extranjerismos.

Los procedimientos se redactan en espafiol con los verbos conjugados en presente, se usan los verbos en
infinitivo (Verbos terminados en ar, er, ir, or, ur), no se usan verbos en gerundio (terminados en ando, endo).

Aquellos términos que se considere necesario su aclaracion para una mejor comprension del procedimiento
se definen en orden alfabético en el titulo 3. Definiciones.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

Detecta la necesidad de la elaboracion, modificacion, Funcionario responsable
anulacién o copia adicional de un documento, para el
desarrollo de sus funciones.

2. Solicita el formato para la elaboracion, modificacion,

. : ) Funcionario responsable
anulacion o copia adicional de un documento del SGC. P

3. Realiza por escrito la solicitud, firma y la remite al

S o Funcionario responsable
responsable de su revision y aprobacion.

4. Revisa y aprueba el objetivo de la solicitud y firma el Coordinador de Area responsable
campo correspondiente.

5. Remite la solicitud aprobada al Comité de Calidad. Coordinador de Area responsable

6. Verifica el cumplimiento de la solicitud con los requisitos de Representante del Comité de Calidad
la NTC I1SO 9001:2000, para su aprobacion.

7. Si no existen no conformidades con el formato lo aprueba,
si existen no conformidades lo devuelve al responsable del Representante del Comité de Calidad
diligenciamiento con la observacion de la no aprobacion.

8. Elabora el documento de acuerdo con el Procedimiento

para elaboracién de documentos del SGC (COQ-PR-004). Funcionario responsable
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Actividad a realizar

Responsable
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9. Detecta la necesidad de la elaboracion, modificacion,
anulacién o copia adicional de un documento, para el Funcionario responsable
desarrollo de sus funciones.
10. Solicita el formato para la elaboracién, modificacion, . .
. . L Funcionario responsable
anulacion o copia adicional de un documento del SGC.
11. Realiza por escrito la solicitud, firma y la remite al . .
S o Funcionario responsable
responsable de su revision y aprobacion.
12. Revisa y aprueba el objetivo de la solicitud y firma el Coordinador de Area responsable
campo correspondiente.
13. Remite la solicitud aprobada al Comité de Calidad. Coordinador de Area responsable
14. Verifica el cumplimiento de la solicitud con los requisitos de Representante del Comité de Calidad
la NTC I1SO 9001:2000, para su aprobacion.
15. Si no existen no conformidades con el formato lo aprueba, Representante del Comité de Calidad
si existen no conformidades lo devuelve al responsable del
diligenciamiento con la observacién de la no aprobacién.
16. Elabora el documento de acuerdo con el Procedimiento Funcionario responsable
para Elaboracion de Documentos del SGC (COQ-PR-004).
17. Elabora los campos correspondientes a Fecha de emision,
da el nombre al documento e identifica el codigo numérico Funcionario responsable
de identificacion del documento.
18. Remite la parte inferior del documento en el campo . .
“ " Funcionario responsable
Elaborado por”.
19. Revisa los documentos, dando conformidad del Representante del Comité de Calidad
cumplimiento con los requisitos de la norma, con el fin de
analizarlos y aprobarlos.
20. Si existen no conformidades, los devuelve al responsable Representante del Comité de Calidad
de la elaboracibn para que realice los ajustes
correspondientes, con una notificacion.
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Actividad a realizar

Responsable

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Pone a prueba los documentos.

Revisa que el documento haya sido puesto en practica en
su totalidad y firma en el campo “Revisado por”.

Envia el documento revisado a la persona responsable de
su aprobacion.

Aprueba el documento, firmando el campo “Aprobado por”.
Si existe alguna sugerencia, se envia el documento al
responsable de la elaboracién, con la notificacion de ésta.

Divulga el documento nuevo a todos los interesados.

Actualiza el Listado Maestro de Documentos (COQ-RG-
011).

Controla la rotacion y el adecuado archivo de los

documentos nuevos.

Revisa periédicamente el contenido de los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Revisa que el documento haya sido puesto en practica en
su totalidad y firma en el campo “Revisado por”.

Envia el documento revisado a la persona responsable de
su aprobacion.

Aprueba el documento, firmando el campo “Aprobado por”.
Si existe alguna sugerencia, se envia el documento al
responsable de la elaboracidn, con la notificacion de ésta.

Divulga el documento nuevo a todos los interesados.

Actualiza el Listado Maestro de Documentos (COQ-RG-
011).

Representante del Comité de Calidad

Coordinador de Area responsable

Coordinador de Area responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Coordinador de Area responsable

Coordinador de Area responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad
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Nombre:
Procedimiento para la Elaboraciéon de Documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad
Actividad a realizar Responsable
34. Controla la rotacion y el adecuado archivo de los Representante del Comité de Calidad
documentos nuevos.
35. Revisa periédicamente el contenido de los documentos del Representante del Comité de Calidad

Sistema de Gestion de la Calidad.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de Flujo del Procedimiento para la Elaboraciéon de Documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA
Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias 30 de Julio de
001 12 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
Se cambi6 el nimero de identificacion del procedimiento ya
001 1 que se era igual para otro procedimiento del Sistema de | 30 de Julio de
Gestién de la Calidad, lo cual generaba confusion en el 2004
momento de consultar dichos procedimientos.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para realizar la elaboracion, maodificacion, copia adicional, anulaciéon y archivo de
los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de FUNDESMAG, con el fin de que las
actividades se realicen bajo disposiciones vigentes de dichos documentos. Define lo pasos a seguir para dar
cumplimiento al numeral 4.2.3 de la NTC ISO 9001:2000.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que se elaboran,
modifican, anulan, copian y se archivan en la Fundacion y para todos los documentos de origen externo que
describan los requerimientos del cliente. Debe ser aplicado por la persona designada para el Control de
Documentos y las personas que elaboran, modifican, revisan, aprueban, anulan y archivan documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

3. DEFINICIONES

= Documento: datos que poseen significado y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser papel,
disco magnético, éptico o electrdnico, fotografia 0 muestra patron o una combinacion de éstos.

= Listado Maestro de Documentos: listado que identifica el estado de revision vigente de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

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

4. DOCUMENTOS APLICABLES

NTC ISO 9000:2000.

Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-004.
Listado Maestro de Documentos COQ-RG-011.

Formato de solicitud para la elaboracion, modificacién, anulacion o copia adicional de documentos COQ-
FO-002.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del
Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, el Representante de la Direccion y los Coordinadores
de area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

Toda la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad es legible, rapidamente identificada y
conservada en forma ordenada para que pueda analizarse por las partes interesadas.
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Es responsabilidad directa de cada una de los funcionarios de FUNDESMAG cumplir con los requisitos
citados en este procedimiento y asegurar el buen estado de los documentos del Sistema de Gesti6n de la
Calidad evitando el dafio o deterioro por condiciones del medio en el sitio de archivo.

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que sean elaborados o modificados deben ser
revisados y aprobados por el Comité de Calidad de FUNDESMAG, con el fin de velar porque se cumplan los
parametros definidos y los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Los originales de los documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad deben ser archivados Unicamente por el Comité de Calidad.

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad deben distribuirse y difundirse en todas las areas en
donde son esenciales para el adecuado funcionamiento del proceso o procedimiento descrito. El responsable
de la distribucion de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad es el Comité de Calidad de
FUNDESMAG.

Todos los documentos del Sistema de Gestiéon de la Calidad que no hayan tenido actualizaciones en un
periodo de dos afios, deben tener una revisién automatica por el Comité de Calidad de FUNDESMAG.

Para el control de los documentos aprobados, el Comité de Calidad utiliza el Listado Maestro de Documentos
(COQ-RG-011), que contiene toda la informacion de la version, aprobacién, cédigo entre otros de todos los
documentos del SGC. Por tanto su actualizacién es permanente.

Toda solicitud de elaboracién, modificacién, anulacion o copia adicional de cualquier documento del Sistema
de Gestion de la Calidad debe hacerse por escrito de acuerdo al formato establecido y ser aprobada por el
Coordinador del area responsable y por el Comité de Calidad, ya sea el documento de aplicacion especifica
para el area o general para la Fundacion. Esta solicitud puede surgir mediante la deteccion de una necesidad,
ya sea elaboracion, actualizacion o copia adicional, o por revisiones del Sistema Documental de la Fundacion
por parte del Comité de Calidad.

Se entiende como copia controlada de un documento del Sistema de Gestion de la Calidad, aquel sobre la
cual se garantiza su vigencia y debe ir identificado como tal con un sello expedido por la secretaria de
direccién. Copias que no tengan este sello o fotocopias de documentos sellados se consideran “Copias no
controladas” y no se garantiza su actualizacion.

La distribucion de copias de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad son controladas por el
cuadro que se encuentra al fin de dichos documentos, donde se establece el usuario el nUmero de copias
controladas del documento y la firma de la persona a la que se le entrega la copia controlada. A las copias
controladas de los documentos se le ha asignado un nimero de control y son distribuidas de acuerdo con el
siguiente cuadro:

USUARIO NUMERO COPIA CONTROLADA FIRMA

Tal y como lo establece la norma, para la actualizacion de un documento debe figurar al final de cada uno de
estos, un cuadro resumen en el cual se especifique cada uno de los cambios realizados a los documentos.

ACT N° PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

= Actualizacién: El numero de la actualizacion varia segun las modificaciones hechas al documento.
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= Péagina Nimero: en este item debe figurar la pagina del procedimiento que esta siendo modificado
(procedimiento anterior).

= Descripcion del cambio realizado y motivo: explica en relacion con la pagina modificada, las razones por
las cuales fueron realizados los cambios en el documento.

= Fecha: debe registrarse el dia, el mes y el afio en que se realiza la modificacion del documento.

Cada vez que un documento sea modificado, se debe especificar la relacién de novedades y cambios sin
importar el nimero de modificaciones hechas anteriormente.

Los documentos elaborados por primera vez, deben pasar por un periodo de prueba de maximo 15 (quince)
dias; mientras que las modificaciones lo requieren cuando la causa se debe a cambios de fondo. En caso de
que el tiempo de prueba sea limitado, el Coordinador de Area debe definir la duracion del periodo de prueba.
La naotificacién de que un documento se encuentra en periodo de prueba se hace con una nota al pie del
documento por el Comité de Calidad.

Cuando se genere una modificacion de un documento del Sistema de Gestion de la Calidad se guardara la
Ultima versién como documento obsoleto debidamente identificado. Las revisiones obsoletas anteriores deben
ser destruidas. Los usuarios del Sistema de Gestiéon de la Calidad deben consultar en el Listado Maestro de
Documentos cual de los documentos esta vigente para su debida utilizacién.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

Detecta la necesidad de la modificacién o copia adicional

. Funcionario responsable
de un documento, para el desarrollo de sus funciones.

Si se trata de la elaboracién de documentos se referencia

el documento COQ-PR-004. Funcionario responsable

Solicita el formato para la elaboraciéon, modificacion,
anulacién o copia adicional de cualquier documento del Funcionario responsable
Sistema de Gestion de la Calidad.

4. Realiza por escrito la solicitud, firma la solicitud y la remite

o > Funcionario responsable
al responsable de su revision y aprobacion.

5. Revisa el objetivo de la solicitud y firma el campo Coordinador de Area responsable
correspondiente.
6. Remite la solicitud aprobada al Comité de Calidad. Coordinador de Area responsable
7. Verifica el cumplimiento de la solicitud con los requisitos de Representante del Comité de Calidad
la NTC ISO 9001:2000, para su aprobacion.
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Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de Gestion de la

ACTIVIDAD A REALIZAR

RESPONSABLE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Si no existen no conformidades con el formato lo aprueba,
si existen no conformidades lo devuelve al responsable del
diligenciamiento con la observacion por la no aprobacion.

Modifica el documento de acuerdo con el Procedimiento
para la Elaboracién de Documentos del SGC (COQ-PR-
004).

Modifica los campos correspondientes a Fecha de emision,
actualizacion y elaboracion del documento.

Revisa los cambios realizados al documento, dando
conformidad del cumplimiento con los requisitos de la
norma, con el fin de analizarlos y aprobarlos.

Si existe alguna no conformidad, los devuelve al
responsable de la modificacion para que realice los ajustes
correspondientes, con una notificacion.

Pone a prueba el documento en las areas involucradas.

Revisa que el documento haya sido puesto en practica en
su totalidad y firma en el campo “Revisado por”.

Envia el documento revisado a la persona responsable de
su aprobacion.

Aprueba el documento, firmando el campo “Aprobado por”.
Si existe alguna sugerencia se envia el documento al
responsable de la modificacion, con la notificacion de ésta.

Divulga los cambios realizados a todos los interesados.

Actualiza el Listado Maestro de documentos (COQ-RG-
011).

Representante del Comité de Calidad

Funcionario responsable

Funcionario responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Coordinador de Area responsable

Coordinador de Area responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

19. Controla la rotgglon y el adecuado archivo de los Representante del Comité de Calidad
documentos modificados.
20. Revisa periddicamente el contenido de los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad, en caso de requerirse Representante del Comité de Calidad
alguna modificacion, sigue los pasos de este procedimiento
21. Sollglta el documento obsoleto para su identificaciéon y Representante del Comité de Calidad
archivo.
22. Cont_rola aquellos do_qumentos externos mediante un Representante del Comité de Calidad
archivo de documentacion externa.
23. Controla aquellos documentos que son confidenciales y los
envia solo a las secciones requeridas para su archivo, Representante del Comité de Calidad
evitando cualquier tipo de divulgacion.
24. Solicita una copia controlada mediante el formato para la . .
” P . L Funcionario responsable
elaboracion, modificacién o copia adicional de documentos.
25. Firma la solicitud y la remite al responsable de su . .
o Funcionario responsable
aprobacion.
26. Aprueba la solicitud y llena el cuadro de copia controlada. Representante del Comité de Calidad
27. Recibe la copia controlada del documento solicitado para Funcionario de la Fundacién
su utilizacion.
28. Archiva la copia controlada en el sitio establecido. Funcionario responsable
8. DIAGRAMA DE FLUJO GENERAL
Ver Anexo.
9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para el Control de Documentos.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA
Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias 30 de Julio de
001 6 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
Se cambi6 el nimero de identificacion del procedimiento ya
001 1 que se era igual para otro procedimiento del Sistema de | 30 de Julio de
Gestién de la Calidad, lo cual generaba confusion en el 2004
momento de consultar dichos procedimientos.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para la identificacion, almacenamiento, clasificaciéon, conservacion y disposicion de
los registros del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de FUNDESMAG, con el fin de que las actividades
se realicen bajo disposiciones vigentes de dichos documentos. Define lo pasos a seguir para dar cumplimiento
al numeral 4.2.4 de la NTC ISO 9001:2000.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad que se identifican,
clasifican y se conservan en la Fundacién y para todos los registros de origen externo. Debe ser aplicado por
todas las personas asignadas para el Control de los Registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. DEFINICIONES

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

= Listado Maestro de Documentos: listado que identifica el estado de revisién vigente de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

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

4. DOCUMENTOS APLICABLES

NTC I1SO 9000:2000.

Procedimiento para la Elaboraciéon de documentos del Sistema de Gestién de la Calidad COQ-PR-004.
Listado Maestro de Documentos COQ-RG-011.

Listado Maestro de Registros COQ-RG-012.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del
Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, el Representante de la Direccion y los Coordinadores
de area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

Todos los registros del Sistema de Gestién de la Calidad son legibles y almacenados de tal forma que se
conservan y se consultan con facilidad; los medios utilizados para la realizacion de los registros de la
Fundacion son en medio magnéticos o impresos. Los registros originados en papel se almacenan en un sitio
que sera especificado como tal por el titular de cada puesto de trabajo de la coordinacion que los genera.

Para facilidad de la consulta y conservacion de los registros, se dispone de carpetas, folder, medios
magnéticos, archivadores, etc., en sitios debidamente establecidos.
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Los registros proporcionan evidencia sobre el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad. El
responsable de los registros generados por el Sistema de Gestion de la Calidad en cada una de las areas de
la Fundacion, asegura el buen estado de los mismos, evitando el dafio o deterioro por condiciones del medio
en el sitio de archivo.

Para el control de los registros generados por el Sistema de Gestién de la Calidad se utiliza el Listado Maestro
de Registros COQ-RG-012, por tanto su actualizacion es permanente.

El tiempo de retencion de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra determinado en el
Listado Maestro de Registros COQ-RG-012.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

1. Utiliza un registro cuando ejecuta un procedimiento que asi Funcionario responsable
se lo exige.

2. Si el registro requiere un formato y éste existe, lo

. ; Funcionario responsable
selecciona de acuerdo con la necesidad.

Verifica la identificacion del formato correspondiente a lo

; Funcionario responsable
requerido.

4. Diligencia el formato con letra legible y completa la

h o Funcionario responsable
informacion que le corresponda.

5. Actualiza el Listado Maestro de Registros COQ-RG-012. Coordinador del Area responsable
6. Si el registro requiere formato y no existe, realiza el tramite
correspondiente con el procedimiento de elaboracion de Funcionario responsable
documentos del SGC COQ-PR-004.
7. Da a conocer los registros existentes a las areas Representante del Comité de Calidad
comprometidas, con el fin de que cada responsable de un
trabajo reciba los registros necesarios para aplicarlo en sus
actividades.
8. Archiva el registro en el lugar establecido para éste. Representante del Comité de Calidad
9. Solicita a la persona responsable del archivo del préstamo Funcionario responsable
de un registro si requiere de un registro que este archivado.
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ACTIVIDAD A REALIZAR

RESPONSABLE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Consulta la informacion requerida y devuelve el registro al
responsable de su almacenamiento.

Analisis del tiempo de archivo de los registros cuando este
cumpla con este periodo.

Aprueba la destruccion del registro de calidad.

Archiva todos los registros relacionados con el Sistema de
Gestion de la Calidad en carpetas claramente identificadas,
ordenadas y en un lugar establecido.

Inspecciona cada semestre los registros con el fin de
detectar posibles modificaciones como consecuencia de
cambios a la norma establecida o de cambios a los
procedimientos obligatorios.

Controla aquellos registros que son confidenciales y los
difunde solo a las secciones requeridas evitando cualquier
tipo de divulgacion.

Funcionario responsable

Funcionario responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

8.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9.

ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Control de Registros.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

; . - 30 de Julio de
001 4 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

Se disefio un Listado Maestro de Registros donde se llevan
todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad con el | 30 de Julio de
001 2 ) X -

fin de tener un control sobre las disposiciones de la norma 2004
NTC ISO 9001:2000 acerca de los registros del sistema.
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Funcionario de la Fundaciéon

Representante del Comité de

Calidad

Coordinador de Area

Inicio

Utiliza un registro

cuando ejecuta un

procedimiento que
asi se lo exige.

El registro
equiere formatg

SI

v

Selecciona el
registro de acuerdo
con la necesidad.

v

Verifica la
identificacion del
formato
correspondiente a lo
requerido

Diligencia el formato
con letra legible y
completa la
informacion que le
corresponda.

Realiza el tramite
correspondiente con
el procedimiento de

elaboracion de
documentos

e

COQ-PR-004

\ 4

Archiva el registro en
el lugar establecido
para éste.

Requiere un registro
archivado, solicita al
responsable del
préstamo del
registro.

\ 4

Da a conocer los
registros existentes a ¢

Actualiza el Listado
Maestro de Registros

COQ-RG-012

las area

v

Archiva el registro en

el lugar establecido
para éste.
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. . L. Representante del Comité de . <
Funcionario de la Fundacion P : Coordinador de Area
Calidad
Consulta la
informacion ,
devuelve el registro
al responsable de su
almacenamiento.
Andlisis del tiempo
de archivo de los Aprueba la
registros cuando este P destruccion del
cumpla con este registro de calidad.
periodo.
Archiva todos los
registros
relacionados con el
SGC en carpetas
Inspecciona cada
semestre los
registros con el fin de
detectar posibles
modificaciones
Controla aquellos
registros que son
confidenciales y los
difunde solo a las
secciones requeridas
Fin
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1. OBJETIVO

Establecer la secuencia de actividades para la gestion de compras que tenga influencia en la Calidad del
servicio proporcionado a los clientes y asegurar que el producto o servicio adquirido cumple con los requisitos
de compra especificados; esto incluye la seleccion, evaluacion y re-evaluacion de los proveedores. Especifica
las medidas tomadas, con el fin de que el producto o servicio comprado cumpla con los requisitos
especificados.

2. ALCANCE

Este proceso debe ser aplicado por todas las areas que adquieren bienes y servicios, para desempefiar
actividades propias de su labor dentro de la Fundacion y va desde la requisicion de productos y/o servicios
gue se requieran hasta el reporta a la Direccion Ejecutiva los resultados generados en el proceso de compras.

3. DEFINICIONES

= Cliente: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones que reciben un producto. El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

= Compra: adquisicion de bienes o servicios de calidad, en el tiempo y precio adecuados. En los casos en
que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del
servicio con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.

= Orden de Compra: documento por medio del cual se comprometen tanto el proveedor como el
comprador, al cumplimiento de las condiciones pactadas en la adquisicién de productos o servicios.

= Parte Interesada: persona 0 grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.
Por ejemplo; clientes, propietarios, personal de una organizacién, proveedores, socios o la sociedad.

= Proveedor: conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de responsabilidades, autoridades
y relaciones que proporcionan un producto. Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.
En una situacién contractual un proveedor puede denominarse “Contratista”.

= Requisicion: formato especial por medio del cual las diferentes coordinaciones de una organizacion,
solicitan a compras los bienes o servicios necesarios para operar.

= Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado de en que se han cumplido sus
requisitos. las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero
la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9001:2000, Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

= Listado de los proveedores.

= Orden de Compra.

= Formato de Evaluacion de Proveedores ADM-FO-007.

= Formato para el Control de Inspeccién y Recepcion del Producto ADM-PR-008.
= Formato de Control de las Compras ADM-FO-009.
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5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Directora Ejecutiva;
apoyada en los Coordinadores de area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

Este procedimiento establece las medidas de control y actividades a seguir para evaluar a los proveedores de
la Fundacion, luego de ser inscritos en el listado de proveedores y de realizarse la seleccién de proveedores
mediante este procedimiento. Permite determinar el comportamiento de los proveedores en un periodo, para
dar continuidad a la relacion comercial, suspenderla temporalmente mientras se solucionan las causas de su
suspension o eliminarla definitivamente.

La requisicion es el inicio del proceso de compras y, es necesario que al recibir una requisicion el encargado
de compras, revise si esta claramente definida la descripcion del producto o servicio, cantidad solicitada, y
posible fecha de entrega. Es importante que el funcionario que diligencia una requisicién de compra defina
claramente las especificaciones del producto o servicio a comprar para evitar confusiones y retrasos en el
proceso de compra.

Cuando la requisicién es aprobada por el encargado de compras, se entrega una copia firmada al solicitante
para que este tenga un control de sus requerimientos, ademas, debera tener sus requisiciones debidamente
archivadas, con la finalidad de poderla consultar en cualquier momento, poder hacer aclaraciones respecto a
los productos o servicios solicitados en ella. Por lo que es parte de las actividades del comprador, tener bien
controladas las requisiciones.

La decision clave es la seleccién del proveedor. Para tomar en cuenta a un proveedor se debe observar el
impacto positivo de los productos o servicios a comprar en la productividad, calidad y competitividad de la
Fundacion. Por consiguiente, la decision sobre la seleccién del proveedor es la decision mas importante que
se puede hacer en el proceso de compras.

El propdsito de la seleccion, es el de establecer una lista de aquellas empresas u organizaciones que ofrecen
productos o servicios, propios a las necesidades de la Fundacién, para poder pedirles posteriormente una
cotizacion sobre sus productos o servicios.

La decision para seleccionar a los proveedores consistira principalmente de las siguientes caracteristicas:

» Que sus productos tengan la calidad que satisfaga las necesidades de la Fundacion.

= Que su servicio de entrega sea oportuno.

= Que el precio sea el mas bajo, en relacién con sus competidores.

= Que el servicio que preste sea excelente.

= Que sus productos vengan con garantia de devolucidon por si tiene algun defecto o no son los
requeridos.

El encargado de compras, debe tener una cualidad muy importante que lo distinga entre los demas
empleados, esta es, la habilidad para analizar los precios, con el proposito de tomar decisiones adecuadas,
ademas de lograr los mejores arreglos con los proveedores.

Los elementos de negociacion entre el comprador y el proveedor son:

= |La calidad.

= El precio.
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= Garantia y servicio.

= Tiempo de entrega.

= Condiciones de pago.

= Condiciones contractuales.

La orden de compra debe estar redactada correctamente, incluyendo un ndmero consecutivo de orden de
compra, que servira para identificar la transaccién, en cualquier parte del proceso de compra después de
elaborada dicha orden, éste niumero sera utilizado por el proveedor, como clave para realizar el embarque y la
facturacion de los productos o servicios vendidos, y sera por medio de este nimero que se debera seguir la
secuencia al archivar todas las ordenes de compra generadas.

El nimero de orden de compra debera aparecer en todos los documentos, que tengan algo que ver con la
adquisicion, facturacion, embarque, recepcion del material, etc., con fines de identificaciéon y comprobacion,
asi como para efectos de la generacion de los pagos correspondientes.

Se deben especificar correctamente sobre la orden de compra, la descripcién de los articulos pedidos.
También, debe contener especificamente como se comprobara la calidad de los productos y servicios
comprados, ademas, de: Instrucciones sobre la direccién exacta donde se deberan entregar los productos o
servicios, la fecha en que deberan ser entregados, (siendo responsabilidad del proveedor cualquier tipo de
retraso), nimero de copias necesarias de la factura y las condiciones de pago.

FUNDESMAG hace un seguimiento adecuado a los pedidos, para asegurar las entregas de productos o
servicios a tiempo, conforme a las fechas de vencimiento establecidas.

También se evallGa el servicio que cada proveedor estd dando, de acuerdo a requisitos asentados en los
pedidos de compra que se le hayan asignado, con el propésito de ayudar al comprador en la futura seleccion
del proveedor.

La relacién que existe con la Direccién Ejecutiva es mediante reportes de las actividades realizadas por el
responsable de compras en lo referente a la totalidad de sus funciones en un determinado periodo de tiempo,
ademés de hacer mencion especial a las compras de mayor volumen, que por lo mismo representan un
desembolso importante para la Fundacion.

En los funcionarios de la Fundacion y especialmente en los Coordinadores de Area recae la funcién de
compromiso de procesar los insumos y convertirlos en productos de calidad. Es responsabilidad de los
funcionarios informar a compras con oportunidad, de las necesidades de productos y/o servicios para hacer
entregas de los mismos, con calidad, tiempo y cantidades suficientes de acuerdo a las necesidades.

Los siguientes puntos son considerados como importantes para la Fundacion para asegurar la calidad:

= El proceso de compras necesita saber justo lo que se requiere.

= Laorden de compra debe estar desarrollada con la descripcion exacta de lo que se necesita.

= El proveedor debe ser informado de las necesidades del comprador.

= Se deben aplicar medidas de inspeccién y prueba a todos los productos con el fin de comprobar que
cumple con todos los requisitos.

= Los productos y servicios que se reciban de parte del proveedor deben estar totalmente de acuerdo con
las definiciones de calidad o con los requisitos establecidos en la orden de compra, de otra manera el
comprador puede rechazarlos.

= Las especificaciones deben permitir al proveedor tener una idea clara de la calidad que se le esta
solicitando en el producto comprado.
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7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

1. Hace la requisiciébn de productos y/o servicios que se Funcionario responsable
requieran para el desarrollo de las funciones.

2. Revisa la requisicion de productos o servicios en cuanto a Responsable de compras
caracteristicas de lo solicitado.

3. Revisa que la requisicién este debidamente autorizada por
la personas responsable, de acuerdo a las politicas de la Responsable de compras
Fundacion.

4. Si la requisicion no cumple con algun requisito, sera
regresada al solicitante para que efectué en ella las Responsable de compras
correcciones necesarias.

5. Si la requisicion cumple con las especificaciones, entrega
copia de la requisicién aprobada al solicitante para que Responsable de compras
lleve un control.

6. Archiva la copia de la requisicién de compra. Funcionario responsable

7. Realiza el contacto con los proveedores que tengan el Responsable de compras
producto y/o servicio segun el listado de proveedores u otro
proveedor externo.

8. Solicita cotizaciones del producto o servicio a comprar a los

P . Responsable de compras
proveedores, asi como el tiempo de entrega. P P

9. Realiza un analisis de precios y calidad del producto. Responsable de compras

10. Negocia condiciones de entrega, pago, tratos necesarios

. Responsable de compras
en caso de rechazo y ajustes.

11. Toma la decisién del proveedor que va a suministrar los

- . Responsable de compras
productos o servicios requeridos. p P

12. Realiza los acuerdos contractuales con el proveedor si es Abogado
necesario.
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Actividad a realizar Responsable
13. Describe el objeto del contrato, incluyendo las Abogado

caracteristicas del bien o servicio que se contrate.

14. Describe de acuerdo al tipo de Contrato que se adjudique,

los alcances técnicos o administrativos basados en normas Abogado
existentes.

15. Envia el contrato para aprobacion. Abogado

16. Revisa el Contrato y otorga el visto bueno a los términos Directora Ejecutiva
del mismo.

17. Se relne con el proveedor para especificar el acuerdo Abogado
contractual.

18. Firman las partes el contrato acordado. Abogado

19. Suministra copia del contrato al proveedor. Abogado

20. Elabora la orden de compra. Responsable de compras

21. Enviala orden de compra al proveedor. Responsable de compras

22. Realiza la entrega del producto o la prestacién del servicio. Proveedor

23. Evalta el cumplimiento de las especificaciones del Responsable de Compras

producto y/o servicio, segun la orden de compra.

24. Diligencia el Formato para el control de inspeccion y

recepcion del producto. ADM-FO-008. Responsable de compras

25. Si algun producto o servicio no cumple con las
especificaciones no se acepta y se informa inmediatamente Responsable de compras
al proveedor.

26. Efectia el pago al proveedor. Responsable de compras
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Procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras

Actividad a realizar

Responsable

27.

Entrega los productos o servicios al solicitante de la
Fundacion o los almacena segun sea el caso.

Responsable de Compras

28. Realiza la evaluacion de los proveedores segun el formato Responsable de compras
ADM-FO-007. P P
29. Lleva el registro de los productos o servicios comprados en Responsable de compras
el formato de control de las compras ADM-FO-009. P P
30. Realiza el control de las existencias. Responsable de compras
31. Controla los documentos generados en el proceso de
Responsable de compras
compras.
32. Reporta a la Direccion Ejecutiva los resultados generados
Responsable de compras
en el proceso de compras.
8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO
Ver Anexo.
9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS
USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gesti6n de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

. . o 30 de Julio de
001 7 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Fecha de emision: Numero: COQ-PR-007 Actualiga(;;(i)én
30 de Junio de 2004 Paginas: .
Pagina 1 de 4
Nombre:
Procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras
Funcionario de la Responsable de Abogado Directora Ejecutiva Proveedor

Fundacién

Compras

o Revisa la requisicion
Hace la requisicion
de productos o
de productos y/o . .
Servicios ue se P servicios en cuanto a
sd caracteristicas de lo
requieren >
solicitado
Revisa que la
requisicion este
autorizada por la
personas
responsable
NO Cumple con los

requisitos

SI
A 4

opia de Ta
requisicion de
compra.

Entrega copia de la
requisicion aprobada
al solicitante para
que lleve un control

Realiza el contacto
con los proveedores
que tengan el

\ 4

producto y/o servicio
segun el listado de
proveedores

Solicita cotizaciones
del producto o
servicio a comprar a
los proveedores y
tiempo de entrega

Realiza un andlisis
de precios y calidad
del producto

v
Negocia condiciones
de entrega, pago,
tratos necesarios en
caso de rechazo y
ajustes

Toma la decision del
proveedor que va a
suministrar los
productos o servicios
requeridos
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Proveedor

Funcionario de la
Fundacién

Responsable de
Compras

Abogado

Directora Ejecutiva

v

Realiza los acuerdos
contractuales con el

proveedor si es
necesario.

Describe el objeto
del contrato,
incluyendo las
caracteristicas del
bien o servicio que
se contrate

Describe de acuerdo
al tipo de Contrato
que se adjudique, los
alcances técnicos o
administrativos

Envia el contrato

Contrato

para aprobacion

Se retne con el
proveedor para

Revisa el Contrato y
otorga el visto bueno

especificar el
acuerdo contractual

a los términos del
mismo.

v

Se redne con el

proveedor para
especificar el

acuerdo contractual

v

Firman las partes el
contrato acordado

v

Suministra copia del

Copia del
Contrato

contrato al proveedor

Realiza un anélisis

A

de precios y calidad
del producto

v

Elabora la orden de
compra.
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Fundacién

Compras

v

Envia la orden de

Orden de

A 4

compra al proveedor

Evalda las
especificaciones del

Compra

Realiza la entrega
del producto o la

producto y/o servicio, |«
seguln la orden de
compra

Diligencia el Formato
para el control de
inspeccion y
recepcion del
producto

ADM-FO-008

Cumple con los

prestacion del
servicio

) 4
o

requisitos

SI

Y

Efectla el pago al
proveedor

Entrega los
productos o servicios
al solicitante de la
Fundacio6n o los
almacena

Realiza la evaluacion
de los proveedores
segun el formato

ADM-FO-007

Lleva el registro de
los productos o
servicios comprados
en el formato de
control de las
compras

NO
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Fundacién

Compras

ADM-FO-009

Realiza el control de
las existencias

v

Controla los
documentos
generados en el
proceso de compras

v

Reporta a la
Direccién Ejecutiva
los resultados
generados en el
proceso de compras

Fin
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para el ofrecimiento de los programas de crédito existentes en la Fundacion y la
consecuente conformacion de usuarios bajo las diferentes modalidades del servicio crédito.

2. ALCANCE

Este procedimiento conforma la primera parte del proceso de realizacion del servicio, integrando la fase Pre-
crédito y la fase Crédito del proceso operativo. El alcance del procedimiento comprende desde el primer
instante de interaccion con los usuarios interesados en el servicio, contemplando la realizacion del
acompafiamiento en la formulacion de la solicitud, hasta el posterior desembolso y entrega del crédito al

usuario.

El presente procedimiento aplica para todos los programas de crédito existentes en FUNDESMAG.

3. DEFINICIONES

Analista de Crédito: Es el representante de FUNDESMAG ante la comunidad; realiza el proceso
operativo de cada Metodologia de Crédito ofrecida y a su vez, facilita la promocion de todos los
componentes de los servicios ofrecidos por la Fundacién. También es conocido como Asesor de
Crédito.

NOTA El Analista de Crédito es la persona con la cual el Usuario Beneficiario establece un contacto
directo, para facilitar a través de esta interaccion el cumplimiento de los Objetivos
Institucionales de la Fundacién: el mejoramiento de los ingresos y de la calidad de vida de
los usuarios pertenecientes al sector de la Economia Informal y Formal.

Calendario de Pagos: Es el resultado del ingreso y procesamiento de datos a través del software
SIONG, cuyo documento posee datos del crédito de cada uno de los servicios reportados en el
software. Es la discriminacion de la cuota de amortizacion referida a los conceptos de capital, interés
corriente, interés mora. Ademas, de las condiciones de pago de un crédito.

Central de Informacién Financiera CIFIN: Es una base de informacién en linea administrada por la
Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia ~ASOBANCARIA, la cual proporciona
un servicio privado de informacion, donde se investiga el historial crediticio de los solicitantes de los
servicios: Crédito Individual, Crédito Microempresas y Empresarios de Servicios (incluyendo
codeudores).

Comité de Crédito: Es una de las instancias vitales en el proceso de realizacion del servicio crédito,
ya que este constituye un filtro fundamental y decisivo para las solicitudes de crédito presentadas
por los Analistas de Crédito. Este es una reunién periodica efectuada para decidir sobre la
aprobacion, aplazamiento y rechazo de los créditos elaborados (conformacion de usuarios) por el
Analista de Crédito.

NOTA EIl Comité de Crédito lo integra el Coordinador del Area y los Analistas de Crédito junto con
la Direccion Ejecutiva.

Conformacion de usuarios bajo el Programa Solidarios: Es una cita entre el Analista de Crédito y
los integrantes del grupo, pareja o nucleo solidario, con el propésito de recopilar informacién social y
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econdmica en los formatos para este fin; determinando de esta manera, las condiciones del crédito
segun las necesidades de capital de trabajo y la capacidad de pago de los solicitantes. De igual
forma, los usuarios dan constancia del compromiso voluntario en desarrollar los componentes del
programa solidario (fianza solidaria y el ahorro solidario).

Crédito Primario: Cuando el servicio de crédito es brindado por primera vez al usuario beneficiario.

Crédito Secundario: Cuando tienen lugar las renovaciones de créditos a usuarios. Es la asignacion
de un nuevo crédito a usuarios que hayan cumplido con todas las condiciones generales previstas
durante el crédito anterior.

Desembolso: Actividad donde se realiza la colocacién de los recursos econémicos administrados
por FUNDESMAG a usuarios del servicio crédito, cuyos recursos son destinados para el fomento de
las actividades productivas de los mismos.

NOTA Esta actividad de entrega del crédito a los usuarios es desarrollada a través de la generacién
de cheques, cartas de traslado de fondos, ordenes de retiro, etc.

Documentos requisitos para la prestacién del servicio: Son las exigencias minimas establecidas
para la conformacion de usuarios, las cuales son necesarias para el acceso a las diferentes lineas
de crédito existentes en la Fundacion.

NOTA Dentro del conjunto de documentos requisitos, se incluyen los documentos que se utilizan
para respaldar la deuda adquirida en caso de incumplimiento de la responsabilidad de pago.

Estudio Socioecondmico: Es el andlisis realizado a los usuarios interesados en obtener un crédito;
donde se evallan las caracteristicas sociales del solicitante junto con aspectos de su actividad
econdmica como fuente de generacion de ingresos.

Fase Pre-crédito: Intervalo del servicio que comprende desde que los usuarios interesados se
acercan a la Fundacion, a través de las diferentes actividades de promocion de los programas de
crédito, se inscriben bajo alguna modalidad, hasta su debida conformacién como solicitante formal
del servicio.

Fase Crédito: Este periodo esta constituido por el lapso de tiempo que comprende el estudio formal
de cada una de las solicitudes, bajo el desarrollo de las sesiones del Comité de Crédito, hasta el
desembolso de los créditos a través de los fondos de FUNDESMAG destinados para este fin.

Recibos de Pagos: Formato litografico que guarda estrecha relacion con la informacion del crédito
que figura en el Calendario de Pagos, y es la forma por medio de la cual, los usuarios del Programa
Solidarios realizan los pagos de las cuotas del crédito.

Reunién Informativa Grupal: Encuentro entre los aspirantes al servicio y el Analista de Crédito,
donde este ultimo hace una descripcion general de todos los programas de crédito y expone a los
asistentes los requisitos exigidos por la Fundacion para la prestacion del servicio crédito.

NOTA Las reuniones informativas son un espacio de formacién y de motivacion en el cual la
Fundacion a través de sus Analistas de Crédito, invita a la comunidad a conocer sus
programas de créditos y el portafolio de servicios que ofrece.

Software SIONG (Sistema de Informacion de las Organizaciones No Gubernamentales):
Programa donde se llevan a cabo las actualizaciones de las operaciones de crédito en tiempo real:
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desembolso de créditos, recaudo de cuotas, actualizacidon de la cartera y todos los cambios en
general. Permite la generacién de reportes periédicos para tener un control puntual sobre el estado y
las transacciones de Cartera.

= Visita de Verificacidn a Interesados: Es un entrevista entre el Analista de Crédito y el solicitante
del servicio, desarrollada en el negocio o lugar de trabajo y/o domicilio del solicitante para la
confrontacion de informaciéon por parte del Analista; para que este Ultimo adquiera elementos
suficientes, para tomar la decision de darle continuidad o cancelar la solicitud del crédito en el
proceso de prestacion del servicio.

NOTA Esta actividad es planificada y liderada por el Analista de Crédito.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= Reglamento de Crédito

= Manual de Interpretacion Informe CIFIN

= Formato Relacion de Asistentes-Reuniones de Informacion
= Formato Unico Solicitud de Crédito

= Recibos de Pagos

Egresos Contables y Soportes de Desembolso

Calendario de Pagos

Pagaré

Carta Anexa al Pagaré

Acta de Aprobacidon de Crédito

Formato Verificacion de Informacion Empresarios de Servicio
= Formato Cesion de Cuenta Empresarios de Servicio

= Formato Relacion de Pagos Consulta CIFIN

*= Formato Relacion de Créditos Otorgados

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Coordinador del
Area de Crédito; apoyado con los Analistas de Crédito que estan al frente de cada uno de los programas de
crédito existentes en la Fundacion. De esta manera, el Coordinador del Area de Crédito es el responsable de
asegurar que este documento sea necesario, que refleje la practica real y que soporte las politicas
institucionales de FUNDESMAG.

6. CONDICIONES GENERALES

Los programas de crédito ofrecidos por FUNDESMAG son: Grupos Solidarios, Parejas Solidarias, Nucleos
Solidarios, Crédito Individual, Crédito Microempresas y Empresarios de Servicios.

La Coordinacion del Area de Crédito y el staff de Analistas de Crédito son los encargados de la administracion
de todos los programas de crédito existentes en la Fundacion. Incluyendo la atencién a las comunidades del
radio de accion de FUNDESMAG, a través de los diferentes programas de apoyo con crédito de inversion.

Los Analistas de Crédito son esenciales para la orientacion e informacion al cliente sobre los servicios de
FUNDESMAG, cada uno de ellos tienen asignados especificamente sectores urbanos y rurales para el
ejercicio de sus labores.
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El objetivo esencial de los Analistas de Crédito es organizar las comunidades de las diferentes zonas de
influencia de FUNDESMAG, con el fin de promocionar y desarrollar las diversas metodologias de los
Programas de Microcrédito, ofreciendo de esta forma cada componente que integra estas metodologias, para
el mejoramiento de las actividades econdmicas de los Usuarios Beneficiarios.

La promocién y las actividades de atencién al cliente de los Programas de Crédito se establecen
esencialmente en las reuniones de informacién grupal, donde radica el primer instante de interaccién con los
posibles usuarios beneficiarios de los programas de crédito. Esta actividad se encuentra establecida en
lugares, fechas y horarios predeterminados con el propésito de mantener consolidado estos espacios con la
comunidad. De igual forma, se realizan encuentros entre el Coordinador del Area, el Analista de Crédito y el
interesado (a solicitud del mismo) en las oficinas de FUNDESMAG, donde se ofrece informacion acerca de las
caracteristicas del servicio de crédito segun las necesidades expresadas por el interesado.

Dentro del proceso de conformacién de usuarios, se destaca la actividad de verificar por parte del Analista de
Crédito la informacién suministrada por los solicitantes del servicio, donde se contrastan los requerimientos de
crédito manifestados por el solicitante (necesidades de capital de trabajo), con respecto a su capacidad de
pago y su capacidad de endeudamiento. Esta verificacién se lleva a cabo con visitas a los interesados y/o
mediante la confirmacion de referencias e informacion registrada en la solicitud de crédito y los documentos
anexos al mismo.

Las caracteristicas y requisitos de cada uno de los programas de créditos ofrecidos por FUNDESMAG, se
encuentran definidos dentro de la normatizacion establecida en el Reglamento de Crédito, cuyo documento es
apoyo y referencia en el proceso de realizacion del servicio crédito. La revision y actualizacion del
Reglamento de Crédito son llevadas a cabo mediante reuniones con la Junta Directiva de FUNDESMAG.

Las solicitudes de crédito que deriven en actividades de desembolso, deberan cefiirse a las aprobaciones del

Comité de Crédito y a los requisitos exigidos por FUNDESMAG con relacién a la documentacién exigida para
tal fin.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

1. Realiza la Reunién de Informacion donde hace una Analista de Crédito
descripcion de los objetivos del servicio crédito y los
requisitos exigidos a los usuarios para la prestacion del
servicio.

2. Registra la informacién de los asistentes a la Reunién de Analista de Crédito
Informacion, para ello utiliza el Formato Relacién de
Asistentes-Reuniones de Informacion.

3. Planifica y realiza la Visita de Verificacion a Interesados, Analista de Crédito
para lo cual dispone de la informacién consignada en el
Formato Relacién de Asistentes-Reuniones de Informacion.
Se dirige al domicilio o lugar donde se desarrolla la
actividad econémica de los asistentes a la reunién de

informacion.
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE
4. Verifica la actividad econdmica registrada en el Formato Analista de Crédito

Relacion de Asistentes-Reuniones de Informacion, para
efectos de comprobar si la persona visitada cumple con los
requisitos del servicio. En caso que las personas no
cumplan con los requisitos exigidos, el Analista de Crédito
proporciona la explicacion de la situacion y la justificacion
de la no conformacion del cliente solicitante.

5. Adelanta un acompafiamiento a los clientes solicitantes Analista de Crédito
segun sus necesidades de crédito, para que estos reinan y
cumplan con todos los requisitos exigidos (garantias) del
programa de crédito a utilizar. Realiza la conformacién
como solicitante formal de crédito.

6. Entrega al cliente solicitante el Formato Unico Solicitud de Analista de Crédito
Crédito, para su diligenciamiento y posterior entrega. Coordinadora del Area de Crédito
7. Prepara la Carpeta del solicitante formal de crédito para su Analista de Crédito

posterior presentacion y analisis en la sesion del Comité de
Crédito. Anexa a la carpeta los documentos requisitos para
la prestacion del servicio junto con el Formato Unico
Solicitud de Crédito.

8. Diligencia datos de los solicitantes del servicio en el Analista de Crédito
Formato Relacién de Pagos Consulta CIFIN, para conocer
el historial crediticio de los mismos (esta actividad aplica
solo para los solicitantes de Crédito Individual, Crédito
Microempresas y Empresarios de Servicios; incluyendo los
codeudores).

9. Realiza la Consulta a la CIFIN segun las personas Coordinadora del Area de Crédito
registradas en el Formato Relacion de Pagos Consulta
CIFIN e imprime el documento resultado de esta consulta
(informe CIFIN).

10. Integran y desarrollan el Comité de Crédito, para el estudio
y aprobacion de las solicitudes del servicio presentadas y
conformadas por el Analista de Crédito. EI Comité analiza Coordinadora del Area de Crédito
cada solicitud basado en los documentos requisitos para la Analistas de Crédito
prestacion del servicio y si el comité lo considera necesario
para la toma de decision, podra solicitar informacion y
andlisis adicionales.
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11. Elabora y firma el Acta de Aprobacion de Crédito, tras las Analista de Crédito

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

conclusiones de la Sesion del Comité de Crédito, donde se
establecen y se relacionan las diferentes solicitudes
aprobadas.

Revisa y firma el Acta de Aprobacion de Crédito, para su
posterior presentacion ante Direccion Ejecutiva.

Otorga visto bueno al Acta de Aprobacién de Crédito, con
el fin de dar inicio al trdmite correspondiente para el
desembolso de los créditos aprobados.

Recibe el Acta de Aprobacién de Crédito junto con las
Carpetas de los créditos aprobados en dicha acta. De los
documentos que contiene cada Carpeta, obtiene
informacién especifica que requiere el software SIONG,
para el procesamiento de datos referentes a la liquidacién
del crédito y para la sistematizacién de la informacion
concerniente a cada beneficiario del servicio.

Imprime el Calendario de Pagos y los Recibos de Pagos
de cada crédito aprobado, como resultado del ingreso y
procesamiento de datos a través del software SIONG.

Recibe el Acta de Aprobacion de Crédito y los Calendarios
de Pago para efectuar la respectiva causacion contable del
desembolso de los créditos en el Software de Contabilidad
y de esta manera, se generan todos los movimientos
contables correspondientes para el otorgamiento de los
créditos.

Genera los Egresos Contables por cada uno de los créditos
aprobados y los debidos Soportes del Desembolso.

Envia los Egresos Contables junto con los Soportes del
Desembolso a la Coordinaciéon del area de crédito, para
gue este verifique dicha documentacion y otorgue su firma
en cada uno de los anteriores documentos.

Coordinadora del Area de Crédito

Directora Ejecutiva

Auxiliar de Cartera

Auxiliar de Cartera

Auxiliar Contable

Auxiliar Contable

Auxiliar Contable
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE
19. Remite los Egresos Contables y los Soportes del Coordinadora del Area de Crédito

Desembolso a la Direccién Ejecutiva, para su debida
aprobacién y firma.

20. Entrega al Auxiliar de Cartera los Egresos Contables y los Directora Ejecutiva
Soportes del Desembolso para su recepcion y posterior
entrega a usuarios.

21. Hace efectiva la entrega del crédito a los usuarios del Auxiliar de Cartera
servicio. Analista de Crédito

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

No contiene, ya que en el item 7 Etapas del Proceso, se hace una descripcién detallada de las actividades
para la prestacion del servicio.

9. ANEXOS

Anexo 1: Reglamento de Crédito

Anexo 2: Formato Relacion de Asistentes-Reuniones de Informacion

Anexo 3: Formato Unico Solicitud de Crédito

Anexo 4: Formato Recibos de Pagos

Anexo 5: Formato Egresos Contables y Soportes de Desembolso

Anexo 6: Formato Calendario de Pagos

Anexo 7: Formato Pagaré

Anexo 8: Formato Carta de Instrucciones Anexa al Pagaré

Anexo 9: Formato Acta de Aprobacion de Crédito

Anexo 10: Formato Verificacion de Informacion Empresarios de Servicio

Anexo 11: Formato Cesion de Cuenta Empresarios de Servicio

Anexo 12: Formato Relacion de Pagos Consulta CIFIN

Anexo 13: Formato Relacion de Créditos Otorgados
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USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

; . o 30 de Julio de
001 8 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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1. OBJETIVO

Especificar las actividades que se requieren para verificar la canalizacion del crédito por parte de los usuarios
del servicio (inversion adecuada del crédito) y definir los elementos de control para el eficaz cumplimiento de
las responsabilidades adquiridas por los usuarios del servicio.

2. ALCANCE

El presente procedimiento implica la segunda parte del proceso de realizacion del servicio, conteniendo la
fase Post-Crédito del proceso operativo. Este comprende desde el instante en el que se hace efectiva la
entrega del crédito, hasta cuando el usuario da cumplimiento a todos los compromisos asumidos por él en la
prestacion del servicio.

El presente procedimiento aplica para todos los programas de crédito existentes en FUNDESMAG.

3. DEFINICIONES

= Beneficiarios Directos del Crédito: Son los Empresarios y/o Empresas que reciben el crédito y que
figuran dentro del Acta de Aprobacién de Crédito.

NOTA En el caso del crédito Empresarios de Servicios, en los beneficiarios directos se incluyen las
personas que dependen del contrato (Orden de Compra u Orden de Trabajo) financiado por
FUNDESMAG. Esta informacién es deducida a peticion de ECOPETROL.

= Beneficiarios Indirectos del Crédito: Son aquellos que se ocupan y/o obtienen ingresos por el
ejercicio de la actividad econdmica desarrollada por el primer beneficiario.

= Capital: Es el fondo que se pone a disposicion de un usuario en calidad de préstamo. Valor
permanente de una cantidad de dinero en relacion con los intereses que éste pueda producir en un
determinado periodo.

= Conciliacién Bancaria: Es la confrontacion de las consignaciones realizadas por los usuarios de los
programas de crédito en las cuentas de ahorros y corrientes pertenecientes a FUNDESMAG y de
igual forma, los retiros realizados a estas cuentas por desembolsos de créditos.

NOTA Contraste del Extracto Bancario con los datos ingresados y registrados diariamente en el
software SIONG de Cartera.

= Control de la Inversion: Es la primera actividad que realiza el Analista de Crédito en la fase post-
crédito, cuyo proposito es verificar el cumplimiento del compromiso por parte del usuario beneficiario
en la destinacion y canalizacion del crédito, segin los objetivos que persigue cada uno de los
programas de crédito existentes en FUNDESMAG.

NOTA Se incluye también las actividades de revision y control de la cartera vigente del usuario y
del cumplimiento de las fechas de pago, teniendo como referencia la informacion registrada
por Cartera en el software SIONG.

®  Fase Post-Crédito: Etapa que inicia una vez realizado el desembolso del crédito, involucrando
elementos para el control de la inversién y seguimiento al programa de crédito adquirido por el
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usuario beneficiario, contribuyendo a que estos sostengan un efectivo compromiso en la
responsabilidad de pago adquirida.

Intereses Corrientes: Es el beneficio que se obtiene al prestar un capital a un determinado periodo
y a un porcentaje de ganancia. FUNDESMAG aplicara la modalidad de interés sobre saldo,
debidamente autorizado por la Direccién Ejecutiva.

Intereses Moratorios: Es un beneficio que se causa por el no pago oportuno de los usuarios de
crédito segun las fechas establecida en el Calendario de Pago. FUNDESMAG, aplicara el interés
autorizado por la Direccién Ejecutiva para tal fin.

Ocupaciones Generadas: Dato socio-econémico del servicio, donde se considera y se calcula el
ndmero de personas que se inician en una actividad econémica propiciada a través del otorgamiento
del crédito.

Ocupaciones Sostenidas: Dato socio-econdmico del servicio, donde se considera y se calcula el
ndmero de personas que se mantienen en desarrollo de la actividad econémica beneficiada por el
crédito.

Recuperacion de cartera: Actividad de conciliacion donde se verifica los estados de la cartera
vigente y de la cartera vencida a la fecha; donde se acuerdan acciones al respecto para mantener el
buen estado de la misma. Estos resultados son arrojados por el software SION de cartera y son
estudiados por el Analista de Crédito y el Coordinador del Area.

Seguimiento del Programa de Crédito: El seguimiento bajo el sentido social de FUNDESMAG, es
uno de los elementos requeridos en la prestacion de todos los servicios de crédito; constituyéndose
COMO un mecanismo que necesitan los programas, para verificar que los usuarios beneficiarios estan
cumpliendo con los componentes socio-empresariales que involucra este tipo de servicio.

NOTA Se examinan aspectos como: Fortalecimiento de la actividad econémica de los usuarios de
crédito, la generacién de ingresos, la continuidad y el desarrollo en sus labores, creacién de
empleo, fomento al ahorro y aumento de capital de trabajo, etc.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

Reglamento de Crédito

Formato Relacion Mensual Fondo de Crédito Empresarios de Servicios
Formato Relacién de Crédito

Formato Acta de Refinanciacion de Crédito

Formato Liquidacion de Créditos Nucleos Solidarios

Formato Reuniones de informacién Nacleos Solidarios

Formato Acta de Admisién y Retiro de Socios Nucleos Solidarios
Formato Cronograma de Actividades
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5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Coordinador del
Area de Crédito; apoyado con los Analistas de Crédito que estan al frente de cada uno de los programas de
crédito existentes en la Fundacién. De esta manera, el Coordinador del Area de Crédito es el responsable de
asegurar que este documento sea necesario, que refleje la practica real y que soporte las politicas
institucionales de FUNDESMAG.

6. CONDICIONES GENERALES

La fase Post-crédito esta compuesta por dos aspectos fundamentales: el control de la Inversion y el
seguimiento a usuarios del servicio; donde el primero es un analisis a corto plazo sobre el desarrollo del
comportamiento del usuario frente al servicio y los compromisos adquiridos. El seguimiento se traduce como
la evaluacion a los resultados alcanzados por los usuarios, frente a los objetivos socio-empresariales
establecidos para cada una de las lineas de créditos existentes.

El control y el seguimiento son actividades adelantadas por el Analista de Crédito, bajo la supervision y el
apoyo del Coordinador del Area, lo cual corresponde al acompafiamiento que se realiza a los usuarios que
estan bajo la influencia del Analista de Crédito; verificando de esta manera el grado de cumplimiento de los
componentes del programa, los cuales radican en la inversién adecuada del crédito segun el propésito del
servicio prestado al usuario, el pago de las cuotas del crédito en las fechas previamente establecidas vy el
fomento al ahorro en el caso del Programa Solidario (manejo y disposicion del fondo de ahorro solidario).

El control de la inversion tiene como objetivo central verificar el cumplimiento del compromiso asumido por el
Empresario en la canalizacion del crédito, de igual forma, se debe indagar el impacto que genera el crédito
sobre la actividad econdmica del usuario en lo relacionado a la produccion, ventas, inventarios y el nivel de
satisfaccion del empresario. Motivando al usuario a continuar con el buen uso del crédito y el pago a tiempo.
Recordando al empresario la importancia de los servicios de capacitacion y asesoria que ofrece
FUNDESMAG a disposicién de él.

En caso de que el Asesor de Crédito encuentre alguna anomalia en las actividades de los beneficiarios, este
da recomendaciones, para tomar los correctivos necesarios. De tal manera, se genera la aplicacion inmediata
de Visitas de Seguimiento.

El Asesor de Crédito debe estar en constante retroalimentacion con el Coordinador del Area para facilitar la
toma de decisiones y la determinacidon de acciones correctivas. El seguimiento se puede definir como un
mecanismo de control operativo a disposicion de los programas de crédito para verificar que el usuario
beneficiario estd cumpliendo con los compromisos adquiridos (requisitos del servicio).

El seguimiento al crédito se realiza a través del control de la cartera vigente de los usuarios y del cumplimiento
de las fechas de pago. Este seguimiento es realizado al interior de la Fundacién a partir de la informacién
registrada en el Software SIONG de Cartera.

El Analista de Crédito hace un acompafiamiento a usuarios en los casos de incumplimiento de las fechas de
pago, donde este averigua y verifica las causas de la morosidad del usuario con el objeto de darle una
solucidn factible a la causa del problema, cuidando de esta forma los indices de morosidad en el servicio.

Las actividades de recuperacion de cartera estan sujetas y definidas dentro del Reglamento de Crédito, para
lo cual se requiere de la constante conciliacién del estado de cartera por parte del Analista de Crédito, cuya
informacién es proporcionada por el Auxiliar de Cartera a través del software SIONG. De igual forma, el
Coordinador del Area desarrolla un seguimiento periédico de la cartera vigente y la cartera vencida
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administrada por cada uno de los Analistas de Crédito, para ello solicita reportes constantes a Cartera; de esta
manera, supervisa las actividades de recuperacion de cartera adelantadas por los Analistas de Crédito.

Los usuarios beneficiarios que incumplan con sus responsabilidades de pago, seran reportados sin ninguna
excepcion ante la central de riesgos CIFIN. Este es un requerimiento del servicio para acceder al crédito,
donde se reporta el comportamiento crediticio del usuario con FUNDESMAG.

Ademas, el Analista de Crédito cuando tienen lugar las renovaciones de crédito bajo el Programa Solidarios,
hace un seguimiento al ahorro solidario de estos usuarios, verificando los montos consolidados hasta la fecha
y contrastando el cumplimiento de lo convenido bajo esta modalidad de crédito.

La evaluacién del desempefio de los usuarios se contempla cuando estos tienen planeado solicitar la
renovacion del crédito, para lo cual el Analista de Crédito realiza una valoracion del usuario en lo relacionado
al cumplimiento de los componentes y compromisos del servicio, haciendo especial énfasis en el pago puntual
del crédito.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

1. Realiza la planeacion de las actividades de control de Analista de Crédito
inversion.

2. Lleva a cabo las actividades de Control de inversién, donde Analista de Crédito
formula las observaciones pertinentes.

3. Retroalimenta al Coordinador del area sobre los resultados Analista de Crédito
de las actividades de control de inversion.

4. Planifica y desarrolla las visitas de seguimiento a usuarios, Analista de Crédito
segln lo encontrado y reportado por las actividades de
control de inversién.

5. Implementa y controla los diversos componentes ofrecidos Analista de Crédito
a los usuarios bajo los programas de crédito.

6. Solicita al Auxiliar de Cartera los informes de cartera para Analista de Crédito
conocer los estados de la cartera vigente y la cartera
vencida.

7. Acompafa y desarrolla las actividades de recuperacion de Analista de Crédito
cartera, segun los resultados del informe de cartera
vencida.
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE
Ejecuta el seguimiento de los fondos para la colocacién de Coordinador del Area
créditos administrados por cada uno de los Analistas de
Crédito.
Realiza el reporte a la CIFIN sobre el comportamiento Auxiliar de Cartera

crediticio de los usuarios.

10. Efectla la evaluacion del desempefio a los usuarios segun Analista de Crédito
la peticion de renovacion del crédito.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

No contiene, ya que en el item 7 Etapas del Proceso, se hace una descripcién detallada de las actividades
para la prestacion del servicio.

9. ANEXOS

Anexo 1: Formato Relacion de Crédito

Anexo 2: Formato Acta de Refinanciacion de Crédito

Anexo 3: Formato Liquidacion de Créditos Nucleos Solidarios

Anexo 4: Formato Reuniones de informacién Nucleos Solidarios

Anexo 5: Formato Acta de Admisién y Retiro de Socios Nucleos Solidarios

Anexo 6: Formato Cronograma de Actividades

Anexo 7: Formato Relacion Mensual Fondo de Crédito Empresarios de Servicios
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS
USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA
Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias 30 de iulio de
001 6 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 20104
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez Nelson Quiroga Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia Angélica Cervantes Sandra Sampayo




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: PRO-PR-011 001

Paginas:

IFUNDESMAG

30 de Junio de 2004 Pagina 1 de 7

Nombre:
Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de
Inversion Social

1. OBJETIVO

Establecer sistematicamente la metodologia que conlleve a la generacién de un Plan de Gestion del Proyecto
que satisfaga las necesidades expresadas e implicitas de la comunidad a beneficiarse y de las otras partes
interesadas en el proyecto.

2. ALCANCE

Dicho procedimiento comprende desde la identificacion de oportunidades y/o atencién a iniciativas de las
comunidades, hasta la consecuente formulacion y presentacion del Plan de Gesti6n del Proyecto a las partes
interesadas.

3. DEFINICIONES

= Alcance del Proyecto: Es una descripcion concisa y exacta de los productos finales e intermedios del
proyecto, que seran esperados en un tiempo determinado; otorgando una relacién de requisitos
especificos convenidos entre todas las partes interesadas. El alcance del proyecto suele variar
(actualizar) a lo largo del proyecto y se entrega a la comunidad beneficiara.

= Comunidad Beneficiaria: Grupo de personas para las cuales se formula un proyecto, logrando
mediante su ejecucidon una proyeccion empresarial y social de las necesidades de estos colectivos
sociales. Pertenecientes al area de influencia de FUNDESMAG (Magdalena Medio).

NOTA Este grupo de personas pueden estar organizadas formal o informalmente (constituidas
legalmente 6 no), bajo el principio solidario.

NOTA Puede constituirse como comunidad beneficiaria de proyectos, los usuarios previamente
identificados y atendidos por otros servicios y programas de FUNDESMAG.

= Entidad Financiadora: Organizacion que segun su objeto y linea de accidbn aporta recursos
econdmicos reembolsables para el desarrollo de proyectos y a su vez, compone el grupo de las partes
interesadas en el proyecto.

= Entidad Cofinanciadora: Organizacién que segln su objeto y linea de acciéon aporta recursos
econdémicos no reembolsables para el desarrollo de proyectos y a su vez, compone el grupo de las
partes interesadas en el proyecto.

= Gestion del proyecto: Planificacion, organizacion, seguimiento, control y comunicacion de todos los
aspectos de un proyecto y motivacion de todos aquellos que estan implicados en él para alcanzar los
objetivos del proyecto.

= Organizacion de origen del proyecto: Es la organizaciéon que decide promover y emprender el
proyecto. Esta puede haber sido constituida como organizacion individual o como una empresa conjunta
0 consorcio, unién temporal, etc. La organizacién de origen asigna el proyecto a una organizacion
encargada del proyecto.

NOTA La organizacion de origen puede acometer multiples proyectos, cada unos de los cuales
puede ser asignado a una organizacion encargada distinta.
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= Qrganizacion encargada del proyecto: Se define también como Equipo de Trabajo del proyecto, es la
estructura organizacional o conjunto que lleva a cabo el desarrollo del proyecto.

NOTA La organizacion encargada del proyecto puede formar parte de la organizacion de origen.

= Partes interesadas en el Proyecto: Persona, grupo o entidad que se implica dentro del proyecto y/o
gue puede ser afectado por actividades propias del mismo.

NOTA Entre las partes interesadas se pueden incluir las siguientes:

- Lacomunidad beneficiaria del proyecto (usuarios del producto del proyecto)

- Los propietarios (tales como la organizacion en la que tiene su origen el proyecto)

- Los socios (como en proyectos conjuntos)

- Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras

- Los proveedores (por ejemplo, organizaciones que suministran productos a la
organizacion encargada del desarrollo del proyecto)

- La sociedad (tal como 6rganos jurisdiccionales o reguladores y el publico en
general)

NOTA Puede que existan intereses opuestos entre las partes interesadas que sera preciso
resolver.

= Plan de Gestion del Proyecto: Documento que especifica lo que resulta necesario para cumplir los
objetivos del proyecto.

NOTA El plan de gestion del proyecto también incluird o remitird a otros planes tales como los
relativos a las estructuras organizativas, los recursos, el cronograma de actividades, el
presupuesto, la gestion del riesgo, la gestion medioambiental, la gestion de la seguridad y la
higiene y la gestion de la proteccién.

= Productos del proyecto: Resultados que se definen en el alcance del proyecto y que recibe la
comunidad beneficiaria.

= Propuesta de trabajo del Proyecto: Documento preliminar donde se condensa el concepto del
Proyecto de Inversion Social y una primera concepcion del Alcance del Proyecto, definiendo en lineas
generales lo que hara el producto del proyecto con la comunidad objetivo. Es la primera etapa en la
identificacion de actividades y costos que involucra el proyecto. Este documento antecede y es
elemento de entrada para la definicién del Plan de Gestion del Proyecto.

= Proyecto: Proceso Unico que consiste en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con
fechas de inicio y fin, que son llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme a requisitos especificos,
los cuales incluyen informacién como los compromisos de plazos, costos y recursos. Este se entiende
como un esfuerzo temporal emprendido para crear un producto o servicio Unico y ademas, se
caracterizan por ser tipicamente restringidos por sus recursos limitados.

NOTA Un proyecto individual puede formar parte de la estructura de un proyecto mayor.

NOTA En algunos proyectos, el objetivo u objetivos y el alcance se actualizan y las caracteristicas
del producto se definen progresivamente segun evoluciona el proyecto.

NOTA El producto del proyecto se define en el alcance del proyecto y se entrega a la comunidad
beneficiara. Puede ser una o varias unidades de producto y puede ser tangible o intangible.
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NOTA La organizacion creada para un proyecto especifico es temporal y se establece por el tiempo
de su duracién.

NOTA La complejidad de las interacciones existentes entre las actividades del proyecto no esta
necesariamente relacionada con la envergadura del proyecto.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= Propuesta de Trabajo del Proyecto

= Documentos legales que se requieren para la constitucion del Proyecto (minuta, contratos, pélizas,
etc.)

= Fichas Metodoldgicas para la presentacion de Proyectos (segun las Entidades Financiadoras y
Cofinanciadoras).

= Plan de Gestion del Proyecto

= NTC ISO 10006:2002, Gestion de la Calidad. Directrices para la Calidad en la Gestiéon de Proyectos

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Coordinadora del
Area de Proyectos; apoyada con los Asesores del area, con la Directora Ejecutiva y las demas Partes
Interesadas.

6. CONDICIONES GENERALES

Se reconocen dos aspectos en la aplicacion de la gestion de la calidad en los Proyectos de Inversién Social
de FUNDESMAG: la calidad de los procesos del proyecto y la del producto del proyecto. La falta de cualquiera
de estos dos aspectos puede tener efectos significativos en el producto del proyecto, en las partes interesadas
y en FUNDESMAG como organizacion de origen y/o encargada del proyecto.

La creacién y mantenimiento de la calidad del proceso y del producto de un proyecto requieren de un enfoque
sistematico. Este enfoque tiene por objetivo asegurarse de que se comprenden y satisfacen las necesidades
expresadas e implicitas del cliente, que se evallan las necesidades de otras partes interesadas en el proyecto
y que se tiene en cuenta la Politica y los Objetivos de la Calidad de FUNDESMAG para su implementacion en
la gestidn de los proyectos.

FUNDESMAG en la gestibn de proyectos reconoce la importancia de la satisfaccién de la comunidad
beneficiara como cliente del proyecto, entendiendo y gerenciando sus necesidades y asegurandose que las
expectativas han sido cubiertas o excedidas. Esto requiere una combinacion de: Conformar las
especificaciones: El proyecto debe producir lo que se establecié que iba a producir, y la Utilidad de Uso: El
producto o servicio producido debe satisfacer las necesidades reales.

Para disminuir el riesgo y garantizar el éxito en los proyectos, se requiere de la participacion y el compromiso
de todos los miembros del equipo de trabajo del area de proyectos, de la comunidad beneficiaria y de todas
las partes interesadas, desde el inicio del desarrollo de la iniciativa y la posterior elaboracion de la Propuesta
de trabajo del Proyecto. Permaneciendo como responsabilidad de la Direccion Ejecutiva proveer los recursos
necesarios para este proposito.
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En la formalizacién de alianzas interinstitucionales, FUNDESMAG acuerda responsabilidades entre las partes
gue conforman la alianza, distribuye los costos, define el personal responsable en la elaboracion del Plan de
Gestion del Proyecto y establece los mecanismos para llevar a cabo la retroalimentacion constante con la
comunidad beneficiaria del proyecto para su consolidacion.

En la circunstancia de presentar el Plan de Gestion del Proyecto ante las Fuentes de Financiaciéon y
Cofinanciacion, puede darse la eventualidad de que estas decidan no apoyar con recursos econdémicos
algunos de los componentes y/o actividades descritas dentro del Plan de Gestion del Proyecto. Donde
FUNDESMAG, como organizacion de origen y/o organizacion encargada del proyecto, entra a gestionar bajo
la responsabilidad de la Direccion Ejecutiva, los recursos econdmicos faltantes ante otras entidades que
puedan suplir esa necesidad del proyecto.

El Area de Proyectos bajo el mandato misional de FUNDESMAG, busca responder a la necesidad de
posicionar y fortalecer los subsectores econémicos de la region a través de la implementacién de proyectos,
gque permitan gestionar, obtener y asignar recursos que deriven en una proyeccion empresarial y social de
estos subsectores. Siendo esta la comunidad base, previamente identificada para el despliegue de proyectos.

La Direccién Ejecutiva debe solicitar autorizacion si el monto del proyecto supera los mil (1000) SMMLYV, ante
la Junta Directiva de FUNDESMAG, segin el Manual de Autorizaciones y Contratacion (Convenios y
Contratos).

Los procesos de realizacion del servicio en el Area de Proyectos, deben responder siempre a los criterios

orientadores de FUNDESMAG, frente a los progresos de las iniciativas socio-empresariales adelantadas por
la fundacion y en consonancia con el proceso de Planeacion Estratégica Institucional.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable
1. Identifica comunidades para conocer las necesidades y Coordinador del Area de Proyectos
oportunidades de mejoramiento en las condiciones de vida Asesores de Proyectos

del grupo, con el objeto de encausarlo como agrupacion
beneficiaria de un Proyecto de Inversién Social liderado por

FUNDESMAG.
2. Interactla con la comunidad para examinar los intereses Asesores de Proyectos
propios del grupo objetivo y a su vez, reconocer las Coordinador del Area de Proyectos

personas lideres dentro del grupo beneficiario.

3. Define en términos generales el colectivo social a Coordinador del Area de Proyectos
beneficiarse y puntualiza lo que hard el producto del Asesores de Proyectos
proyecto para desarrollar de esta manera el concepto del Partes Interesadas en el Proyecto

Proyecto de Inversion Social.
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Actividad a realizar

Responsable

Consolida la Propuesta de trabajo del Proyecto a través de
la informacién obtenida en la interaccion y el seguimiento a
las partes interesadas en el proyecto. Desarrollando una
concepcién preliminar del Alcance del Proyecto.

Verifica si la iniciativa y el concepto de la Propuesta de
trabajo del Proyecto tiene pertinencia con el objeto misional
de la fundacion y con las lineas de accion establecidas
para FUNDESMAG.

Analiza la competencia y la capacidad operativa de
FUNDESMAG para responder ante la debida gestion que
requiere la Propuesta de trabajo del Proyecto.

Determina el requerimiento de consolidar una alianza con
otra institucion para el desarrollo de la iniciativa; define y
selecciona las posibles instituciones con las que se puede
generar la alianza para la gestion del Proyecto
(identificacion de entidades segun la competitividad).

Planifica y lleva a cabo reuniones de acercamiento con las
entidades, para la presentacion de la Propuesta de trabajo
del Proyecto y la manifestacion del interés propio de
FUNDESMAG en la realizacion de la alianza, basandose
en la complementariedad de las partes.

Establece y formaliza la Alianza Interinstitucional a través
de la generacién del documento legal que cumpla con los
requisitos establecidos para la alianza (Union Temporal,
consorcio, etc.).

10. Identifica Fuentes de Financiacion y Cofinanciacion para la

Propuesta de Trabajo del Proyecto.

11. Formula y define el Plan de Gestion del Proyecto acorde a
las metodologias definidas por las Fuentes de Financiacion
y Cofinanciacion para la presentacion de proyectos. Ver

Anexo 2 del Procedimiento.

Coordinador del Area de Proyectos
Asesores de Proyectos

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva
Coordinador del Area de Proyectos

Directora Ejecutiva
Coordinador del Area de Proyectos

Directora Ejecutiva

Asesores de Proyectos
Coordinador del Area de Proyectos
Partes Interesadas en el Proyecto
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Actividad a realizar Responsable
12. Revisa y otorga visto bueno al Plan de Gestion del Directora Ejecutiva
Proyecto.
13. Presenta el Plan de Gestién del Proyecto a las Fuentes de Coordinador del Area de Proyectos

Financiacion y Cofinanciacion dentro de los términos
establecidos para su evaluacion.

14. Realiza el seguimiento al Plan de Gestion del Proyecto, y Coordinador del Area de Proyectos
esta atento a los cambios, a los ajustes y a la informacion Asesores de Proyectos
adicional requerida por las Fuentes de Financiacion y
Cofinanciacién, hasta cuando se cumplen todos los
requisitos solicitados por estas entidades.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

No contiene, ya que en el item 7 Etapas del Proceso, se hace una descripcién detallada de las actividades
para la prestacion del servicio.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del procedimiento para la Planificacion y Organizacién de Proyectos de
Inversion Social.

Anexo 2: Fichas Metodolégicas para la presentacion de Proyectos (segin las Entidades
Financiadoras y Cofinanciadoras).
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA
Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .
; . o 30 de Julio de
001 7 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
Se incluy6é la actividad de interaccién con la comunidad
beneficiaria para examinar los intereses propios del grupo 30 de Julio de
001 4 objetivo, dentro de las etapas del procesos en el
- o . 2004
procedimiento, ya que para estos va dirigido los beneficios del
proyecto
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para la ejecucion y evaluacion periddica del avance de las actividades y los
resultados del proyecto, permitiendo el seguimiento y control de todos los aspectos del proyecto que incidan
en la consecucion de los objetivos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento abarca desde la aprobacién del Plan de Gestion del Proyecto y destinacion de
recursos econdmicos por parte de las Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras, contemplando su inicio y
desarrollo del proyecto, hasta la liquidacién y cierre del mismo.

3. DEFINICIONES
= Actividad del proyecto: Elemento de trabajo especificado y mensurable para el alcance de un objetivo.

= Entidad Financiadora: Organizaciébn que segun su objeto y linea de acciéon aporta recursos
econdémicos reembolsables para el desarrollo de proyectos y a su vez, compone el grupo de las partes
interesadas en el proyecto.

= Entidad Cofinanciadora: Organizacion que segun su objeto y linea de accién aporta recursos
econdmicos no reembolsables para el desarrollo de proyectos y a su vez, compone el grupo de las
partes interesadas en el proyecto.

= Equipo de Trabajo del Proyecto: Miembros implicados directamente en el desarrollo de actividades
técnicas y administrativas del proyecto. Personal que informa al Gerente del Proyecto. Se reconoce
también como la organizacion encargada del proyecto.

= Evaluacion de los progresos: Andlisis de los resultados de las actividades del proyecto llevado a cabo
en los momentos apropiados del ciclo de vida del proyecto, para todos los procesos del proyecto y
baséandose en los criterios establecidos para los procesos y el producto del proyecto.

NOTA Es posible que sea preciso revisar el plan de gestion del proyecto como consecuencia de las
evaluaciones de los progresos.

= Gerenciamiento de la Calidad del Proyecto: incluye los procesos requeridos para asegurar que el
proyecto dara satisfaccion a las necesidades por las cuales fue realizado. Abarca al gerenciamiento del
proyecto y al producto del mismo.

= Gerente del Proyecto: La persona que dirige el equipo del proyecto, a la cual le es asignado la
autoridad y la responsabilidad para conducir el proyecto, facilitando el alcance de los objetivos y la eficaz
administracién de los recursos limitados del proyecto. A su vez, forma parte del equipo de trabajo del
proyecto (organizacién encargada).

= Interventorias de Proyectos: Revision de aspectos técnicos y financieros del proyecto (verificacion
cualitativa y cuantitativa); donde se efectla la confrontacion de los resultados en cada una de las
actividades definidas en el Plan de Gestién del Proyecto, frente a los resultados obtenidos y entregados
por la organizacion encargada y/o organizacion de origen del proyecto.
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NOTA Esta actividad es desarrollada por una organizacion ajena a la ejecucion del proyecto, la
cual es asignada por la entidad Financiadora y/o Cofinanciadora.

NOTA Se verifican los productos del proyecto, el impacto del proyecto en la comunidad beneficiara
y la ejecucién presupuestal del proyecto.

= QOrganizacion de origen del proyecto: Es la organizacién que emprende el proyecto, que puede haber
sido constituida como una organizacion individual o como una empresa conjunta 0 consorcio, union
temporal, etc. La organizacion de origen asigna el proyecto a una organizacion encargada del proyecto.

NOTA La organizacién de origen puede acometer multiples proyectos, cada unos de los cuales
puede ser asignado a una organizacion encargada distinta.

= Organizacion encargada del proyecto: Se define también como Equipo de Trabajo del proyecto, es la
estructura organizacional o conjunto que lleva a cabo el desarrollo del proyecto.

NOTA La organizacion encargada del proyecto puede formar parte de la organizacion de origen.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= Plan de Gestion del Proyecto
= |nforme de Seguimiento y Avance del Proyecto para Entidades Financiadoras y/o Cofinanciadoras.
= Modelo para la Elaboracién de informes de Seguimiento de la Corporacion Desarrollo y Paz del
Magdalena Medio
= Manual de Seguimiento a Proyectos del Programa Desarrollo y Paz del Magdalena Medio.
= Formatos de Seguimiento y Avance de Proyectos para el Programa Laboratorio de Paz del
Magdalena Medio:
Formato No. S01: Avance Financiero del Proyecto
Formato No. S03: Avance en las Actividades en el Proyecto
Formato Nro. 01: Legalizacion de Gastos
Formato 6: Informe Financiero Mensual
= Interventoria de Proyectos realizadas por la Universidad Nacional de Colombia para FOMIPYME:
Formato 01: Cronograma del Proyecto
Formato 02: Base de Célculo del presupuesto
Formato 03: Presupuesto del Proyecto
Formato 04: Informe de Avance Fisico
Formato 05: Informe de Ejecucién Presupuestal
= Informe de Cierre del Proyecto
NTC ISO 10006:2002, Gestion de la Calidad. Directrices para la Calidad en la Gestion de Proyectos

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Coordinadora del
Area de Proyectos; apoyada con los Asesores de Proyectos que integran la organizacion encargada, junto con
la Directora Ejecutiva y las demas Partes Interesadas.
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6. CONDICIONES GENERALES

Los proyectos se pueden caracterizar de la siguiente manera:

- Actividades Unicas, no repetitivas. Con cierto grado de riesgo e incertidumbre

- Aprobados a cambio del compromiso de proporcionar unos resultados (minimos), cuantificados
previamente especificados dentro de unos parametros de calidad.

- Con fechas de inicio y finalizacién planificadas y con unas limitaciones de costos y recursos
claramente especificadas.

- Con personal asignado a la organizacion encargada del proyecto por el tiempo de duracion del
mismo (la organizacién encargada del proyecto puede ser designada por la organizacion de
origen y estar sujetas a cambios a medida que avanza el proyecto).

- Pueden ser de larga duracién y estar sometidos a influencias internas y externas cambiantes a lo
largo del tiempo.

FUNDESMAG como organizacion de origen del proyecto, ha de garantizar que la medicién, recopilacion y
validacion de los datos es eficaz y eficiente para la mejora del desempefio organizacional e incrementar la
satisfaccion de las partes interesadas en el proyecto.

Para medir el desempefio de FUNDESMAG en los Proyectos de Inversion Social, se lleva a cabo lo siguiente:

- Realizacion de Auditorias para la medicién y evaluacién constante de las actividades y procesos
del proyecto.

- Desarrollo de Interventorias a los avances y resultados obtenidos por el proyecto.

- Elaboracién y andlisis de los informes presentados a las Entidades Financiadoras y/o
Cofinanciadoras.

- Consecucion de los objetivos del proyecto.

- Satisfaccion de la comunidad beneficiaria (cliente) y de otras partes interesadas.

El Gerente del Proyecto debe garantizar que se analizan los registros de las no conformidades y la eliminacion
de las no conformidades de los procesos y el producto del proyecto para ayudar en el aprendizaje y
proporcionar datos para las actividades de mejora. El Equipo del Proyecto como organizacién encargada del
proyecto, conjuntamente con la comunidad beneficiaria (cliente), también puede decidir que no conformidades
deberian registrarse y controlarse.

La Fundacion como organizacion de origen del proyecto, garantiza que el sistema de informaciéon de los
proyectos que emprende esta disefiado para recopilar informacién pertinente del proyecto, con el objeto de
mejorar los procesos de gestién del proyecto.

La informacién pertinente necesaria para aprender de los proyectos se deriva de la informacién contenida
dentro del propio proyecto, incluyendo la retroalimentacion con la comunidad beneficiaria (cliente) y de otras
partes interesadas. También se deriva informacion de otras fuentes tales como informes parciales y de cierre,
reclamaciones, resultados de Auditorias e Interventorias, acciones correctivas y preventivas y revisiones del
proyecto.

Justo antes de cerrar el proyecto, FUNDESMAG lleva a cabo revisiones documentadas del desempefio del
proyecto, poniendo de relieve la experiencia del proyecto que podria ser utilizada por otros proyectos. El Plan
de Gestion del Proyecto se utiliza como marco para la realizacién de la revision.

El Equipo de Trabajo del Proyecto de Inversién Social como organizacion encargada del proyecto tiene
disefiado un sistema de informacion del proyecto a cargo, con el objeto de implementar los requisitos
especificados para el aprendizaje del proyecto por parte de FUNDESMAG como organizacion de origen.
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FUNDESMAG como organizacion de origen es responsable de mejorar de forma continua la eficacia y la
eficiencia de los procesos del proyecto aprendiendo de la experiencia.

La organizacion encargada del proyecto (Equipo de Trabajo) debe garantizar que la informaciéon que le
proporciona a FUNDESMAG (Organizacion de origen) es valida.

En cualquier momento a lo largo de la duracién del proyecto y en el momento de su conclusion, FUNDESMAG
como organizacion de origen y/o organizacion encargada del proyecto, garantiza que todos los procesos del
proyecto contemplados se cierran segun lo previsto. Ello incluye garantizar que se reunen los registros y se
conservan durante un periodo de tiempo especificado. Normalmente, el proyecto se cierra segun lo previsto.
Sin embargo, también puede ser necesario clausurar el proyecto antes de lo previsto como consecuencia de
acontecimientos externos inesperados.

Sea cual fuere el motivo del cierre del proyecto, FUNDESMAG responde por la realizacion de una completa
revision del desempefio del proyecto. Tomando en consideracion todos los registros relevantes, incluyendo
los informes de los progresos y los elementos de entrada de las partes interesadas. Prestando especial
atencién a la retroalimentacion recibida de la comunidad beneficiaria y de las demas partes interesadas
pertinentes.

Basandose en esta revision, se deben elaborar informes adecuados que pongan de manifiesto la experiencia
que podria utilizarse para otros proyectos y para la mejora continua.

El cierre del proyecto es comunicado formalmente por FUNDESMAG a las partes interesadas en el mismo.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

1. Recibe los documentos de aprobacion de recursos Coordinador del Area de Proyectos
economicos por parte de las Entidades Financiadoras y
Cofinanciadoras de los Proyectos de Inversién Social.

2. Informa a la comunidad beneficiaria y a las otras partes Coordinador del Area de Proyectos
interesadas en el proyecto, sobre la aprobaciéon de los Direccion Ejecutiva
recursos econémicos para la ejecucion del proyecto.

3. Realiza los tramites legales y contractuales necesarios Coordinador del Area de Proyecto
para la ejecucion del Plan de Gestion del Proyecto.

4. Revisa y otorga visto bueno a los documentos legales y Direccion Ejecutiva
contractuales requeridos para la puesta en marcha del
proyecto.
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Actividad a realizar

Responsable

5. Inicia las actividades propias del proyecto y el desarrollo Gerente del Proyecto

del Plan de Gestion del Proyecto. Equipo de Trabajo
(Organizacion Encargada del proyecto)

6. Controla y evalla constantemente las actividades propias Gerente del Proyecto
del proyecto con el propésito de identificar posibles Equipo de Trabajo
deficiencias 'y oportunidades de mejora; bajo (Organizacién Encargada del proyecto)
retroalimentacion constante con la comunidad beneficiaria
y las partes interesadas.

7. Evalta los progresos en los procesos del Proyecto de Equipo de Trabajo
Inversion Social, segun las caracteristicas del producto del (Organizacion Encargada del proyecto)
proyecto y el modo en que se planificé su medicién y
evaluacion.

8. Contrasta los resultados de la evaluacién con los objetivos Gerente del Proyecto
del proyecto para determinar si el desempefio del proyecto
es aceptable en comparacién con los objetivos previstos.

9. Asigna responsabilidades segun las acciones derivadas de Gerente del Proyecto
la evaluacion de los progresos en los procesos del
proyecto.

10. Proporciona informacion a la organizacion de origen Gerente del Proyecto
(FUNDESMAG) sobre los resultados obtenidos en las
evaluaciones de los procesos del proyecto (indicadores de
desempefio).

11. Evalla los progresos con el objeto de determinar el estado Direccion Ejecutiva
del proyecto y para contribuir en la planificacion del trabajo
restante con el Gerente del Proyecto.

12. Elabora los Informes de Avances y Resultados para las Gerente del Proyecto
Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras del Proyecto
de Inversidon Social, de acuerdo a las especificaciones
previstas por las mismas.
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Actividad a realizar

Responsable

13.

14.

15.

Recibe las observaciones y/o requerimientos de ampliacion
de informacion por parte de las Entidades Financiadoras y
Cofinanciadoras del Proyecto; para proceder a realizar las
modificaciones que tengan lugar en los Informes de
Avances y Resultados presentados.

Hace acompafiamiento y proporciona la informacion
requerida en las Auditorias e Interventorias de los procesos
del proyecto segun las disposiciones de las Entidades
Financiadoras y Cofinanciadoras del Proyecto.

Efectia una completa revision del desempefio global del

Gerente del Proyecto
Equipo de Trabajo
(Organizacion Encargada del proyecto)

Gerente del Proyecto
Equipo de Trabajo
(Organizacién Encargada del proyecto)

Gerente del Proyecto

proyecto para la elaboracion del Informe de Cierre. Equipo de Trabajo

(Organizacién Encargada del proyecto)

16. Comunica formalmente el cierre del proyecto a las partes Coordinador del Area de Proyectos
interesadas en el mismo. Direccion Ejecutiva

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

No contiene, ya que en el item 7 Etapas del Proceso, se hace una descripcion detallada de las actividades
para la prestacion del servicio.

9. ANEXOS
Anexo 1: Diagrama de flujo del procedimiento para las acciones Correctivas y Preventivas.
Anexo 2: Modelo para la Elaboracion de informes de Seguimiento de la Corporacién Desarrollo y Paz
del Magdalena Medio
Anexo 3: Manual de Seguimiento a Proyectos del Programa Desarrollo y Paz del Magdalena Medio.
Anexo 4: Formatos de Seguimiento y Avance de Proyectos para el Programa Laboratorio de Paz del
Magdalena Medio:
Formato No. S01: Avance Financiero del Proyecto
Formato No. S03: Avance en las Actividades en el Proyecto
Formato Nro. 01: Legalizaciéon de Gastos
Formato 6: Informe Financiero Mensual
Anexo 5:

Documentado por:

Interventoria de Proyectos realizadas por la Universidad Nacional de Colombia para
FOMIPYME:

Formato 01: Cronograma del Proyecto

Formato 02: Base de Célculo del presupuesto

Formato 03: Presupuesto del Proyecto

Formato 04: Informe de Avance Fisico

Formato 05: Informe de Ejecucién Presupuestal
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Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
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; . . 30 de Julio de
001 7 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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1. OBJETIVO

Este documento establece el procedimiento para la generacion de Programas de Formacién a partir de las
necesidades expresadas e implicitas del usuario objetivo del servicio. Estableciendo un método unificado de
trabajo para garantizar los objetivos y resultados del Programa de Formacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como alcance el disefio del proceso de atencion al usuario del servicio, conllevando
a una efectiva formulacién del Programa de Formacién, contemplando su puesta en marcha hasta la debida
acreditacion de los participantes por parte de FUNDESMAG; incluyendo mecanismos para la medicion del
servicio a partir del nivel de conocimiento adquirido por los asistentes al programa, junto con el propésito de
exceder las expectativas en el servicio prestado.

3. DEFINICIONES

= Facilitador: Profesional que desempefia las funciones relacionadas con el Area de Formacion
Empresarial, cuya persona esta al frente de todas las actividades requeridas en el proceso de
realizacion del servicio de formacion desarrollado por FUNDESMAG.

NOTA Este funcionario se instituye como un educador a través de todos sus actos, acciones,
actividades que realice y el modo como las desarrolle, en la forma de expresarse y en la
manera de emitir conceptos y opiniones ante los usuarios que reciben el servicio.

= Reunion de Contacto Inicial: Primera actividad en el proceso de atencion a solicitantes del servicio,
donde se toman elementos de entrada para la formulacién y disefio del Programa de Formacion. El
resultado es un diagnostico de la situacién actual del grupo solicitante que evidencie las necesidades
y expectativas frente al programa de capacitacion requerido (Informe de Resultados).

= Propuesta de Capacitacion: Documento que determina la logistica y los recursos necesarios para
el desarrollo del servicio de capacitacion. Este documento es presentado y socializado al solicitante
del servicio.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= Formato de Planeacion de la Capacitacion

= Formato Control de Inscripcion

= Formato de Asistencia de participantes

» Formato Evaluacion y cumplimiento de objetivos de la capacitacion
= Informe de Avance del Servicio

= Informe de Resultados del Servicio

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Coordinador del
Area de Formacion Empresarial; apoyado con los Facilitadores que estan al frente de cada una de las
propuestas de formacion programadas por la Fundacién. De esta manera, el Coordinador del Area es el
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responsable de asegurar que este documento sea necesario, que refleje la practica real y que soporte las
politicas institucionales de FUNDESMAG.

6. CONDICIONES GENERALES

Las propuestas de formacion que adelanta FUNDESMAG, estan encaminadas a favorecer el desarrollo de la
capacidad de autogestion de los Empresarios en el ejercicio de sus actividades econémicas.

Las acciones de capacitacion que son adelantadas por FUNDESMAG abarcan unas tematicas especificas
gue son: Empresarial, técnica y las de economia solidaria en el disefio de los programas de capacitacion.

El seguimiento al servicio de capacitacion se realiza a través de los registros de asistencia a los diferentes
cursos programados, estableciendo si la capacitacion ha despertado interés entre los asistentes. Este
seguimiento debe realizarse de manera coordinada entre Facilitador y con el Coordinador del Area de
Formacién Empresarial.

Para el montaje, implementacion y puesta en marcha del servicio de capacitacién se debe tener en cuenta, el
material desarrollado para las tematicas de formacion de otras instituciones para llevar a cabo la tranferencia
de material didactico.

Se constituye como un mecanismo de control a los procesos de formacién ofrecidos por FUNDESMAG, el
seguimiento realizado a través de las asesorias brindadas a los participantes del programa de formacién,
donde se refiere a un apoyo directo que se ofrece a los usuarios, atendiendo de manera especifica las
necesidades puntuales que puedan tener y ofreciendo a su vez, los elementos técnicos para su solucion.

Estas asesorias presentan las siguientes caracteristicas basicas: son realizadas en el domicilio de la actividad
econdmica del participante y se realizan en la mayoria de los casos, a solicitud de los mismos. Se considera
como asesoria la realizada como refuerzo a los contenidos aprendidos en la capacitacién adelantada. Este
tipo de asesoria busca la aplicacién de lo aprendido en la actividad desarrollada por el usuario. De igual
forma, la asesoria busca satisfacer las necesidades inmediatas del usuario, como en los casos de problemas
especificos de la actividad econdmica ejercida por el usuario.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE
1. Recibe la solicitud por parte del interesado del servicio de Coordinador del Area
capacitacion.
2. Concreta fecha y hora conveniente para el desarrollo de Coordinador del Area
una Reunion de Contacto Inicial con el grupo solicitante del
servicio.
3. Disefia un Taller que permita identificar las necesidades de Coordinador del Area
formacion del grupo solicitante del servicio. Facilitador
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE
4. Realiza la reunion de contacto inicial, implementando el Coordinador del Area
taller que permite detectar la situacion actual del grupo Facilitador

solicitante y en conjunto con ellos, plantear las estrategias
de capacitacion, observando de esta forma las
necesidades del grupo a capacitar. De igual manera, hace
una presentacion institucional de la Fundacién.

5. Recopila y registra informacion sobre las apreciaciones del Coordinador del Area
grupo solicitante en cuanto a necesidades y expectativas Facilitador
frente al programa de capacitacion requerido.

6. Elabora un Informe de Resultados donde se consigna la Coordinador del Area
informacién obtenida tras el desarrollo de la reunién de Facilitador
contacto inicial con el grupo solicitante (la elaboracion de
este documento esta a cargo del Coordinador con el
Facilitador que particip6 en el Taller).

7. Acuerdan y trazan las estrategias de capacitacion donde se Coordinador del Area
definen elementos esenciales del servicio de formacion Facilitador
(programa, contenidos e intensidad horaria).

8. Disefia la Propuesta de Capacitacién, determinando el tipo Coordinador del Area
de capacitacion a realizar y todos los requerimientos para Facilitador
la prestacion del servicio. Seleccion del staff de
Facilitadores que atenderdn todas las actividades
requeridas para la eficaz ejecucion del plan de formacion.

9. Revisay da visto bueno a la Propuesta de Capacitacion. Directora Ejecutiva

10. Presenta la Propuesta de Capacitacion al grupo interesado. Coordinador del Area

11. Se lleva a cabo las actividades contractuales para la
ejecucion de la Propuesta de Capacitacion.

12. Desarrolla todas las actividades descritas en la Propuesta Coordinador del Area
de Capacitacion, asegurando la disponibilidad de los
recursos previstos para el desarrollo del programa de

formacion.
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

13. Mantiene retroalimentacion constante con el staff de Coordinador del Area

Facilitadores con el objeto de garantizar la calidad del

servicio.
14. Elabora los Informes de Avance del Servicio y el Informe Coordinador del Area

de Resultados del Servicio

15. Lleva a cabo el cierre del servicio, realizando la Coordinador del Area
acreditacion de los participantes del Programa de Facilitador
formacion.

16. Archiva todos los documentos generados en el proceso. Coordinador del Area

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

No contiene, ya que en el item 7 Etapas del Proceso, se hace una descripcién detallada de las actividades
para la prestacion del servicio.

9. ANEXOS

Anexo 1: Formato de Planeacién de la Capacitacion

Anexo 2: Formato de Asistencia de participantes

Anexo 3: Formato Control de Inscripcion

Anexo 4: Formato Evaluacion y cumplimiento de objetivos de la capacitacion

Anexo 5: Formato para el Informe de Avance del Servicio

Anexo 6: Formato para el Informe de Resultados del Servicio
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias
001 5 controladas y los cambios realizados a los procedimientos.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

30 de Julio de
2004

Se agreg6 al procedimiento el archivo de los documentos
generados en cada una de las actividades descritas en las
etapas del proceso, ya que es necesario que se especifique el | 30 de Julio de
archivo de todos lo documentos que forman parte del Sistema 2004

de Gestion de la Calidad, donde se incluyen los originados de
este proceso.

001 4
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1. OBJETIVO

Determinar las responsabilidades y actividades para la atencién a las inquietudes de los clientes y para la
consulta de los servicios que presta FUNDESMAG, asi como su informacion institucional. Esto con el fin de
garantizar la comprension de la naturaleza de la relacién con los clientes y sus requerimientos, asi como
explorar la esencia de la satisfaccion del cliente y los elementos que conducen a ella.

2. ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado por todas las coordinaciones y funcionarios de la Fundacion que tienen
contacto directo con el cliente y va desde que ser recibe personalmente a quien solicita alguna consulta hasta
gue se responde la consulta y se entrega la documentacion de soporte a la respuesta.

3. DEFINICIONES

= Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio. El cliente puede ser interno o externo
a la organizacion.

= Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. “Generalmente
implicita“significa que es habitual o una practica comun para la organizacion, sus clientes y otras partes
interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideracion esté implicita.

= Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.
= Folletos de promocion Fundacién.
= Manual de la Calidad DIR-MA-001.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Directora Ejecutiva;
apoyada en los Coordinadores de area, la recepcionista y los asesores de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

Todos los funcionarios de la Fundacion deben conocer los requisitos de los clientes y saber como satisfacer
sus necesidades de informacion y expectativas acerca del servicio que esperan recibir.

El cliente tendra preferencias pre-concebidas, estas necesidades y preferencias son los aspectos que “se
deben tener” y los que “se quisiera tener” de los requisitos del cliente. La necesidad es algo determinado, es
decir, si no se puede suplir, el servicio no tendra oportunidad de competir. Las preferencias son los aspectos
extra, opcionales, que hace del servicio una compra valiosa.

Los funcionarios de la Fundacién deben manejar a la perfeccion los siguientes aspectos:
= Puntualidad.
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= Conocer al cliente.

= Retroalimentacion positiva.
= Escuchar al cliente.

= Entender sus necesidades.
= Sensibilidad.

= Empatia.

La informacién acerca de los servicios que presta la Fundacion tiene un punto de importancia central en la
comunicacion al vender; y también durante el suministro del servicio. La mayoria de estas conversaciones
ocurren entre los clientes y los funcionarios que proveen el servicio.

Conocidas las necesidades de los clientes, es el momento de saber que se tiene que hacer para ocuparse de
dichas necesidades. Los topicos que deben tratar los funcionarios de la Fundacion relacionados con dicho
tema son los siguientes:

= Servicio de respaldo.

= Comunicacion efectiva.

= Comunicacion apropiada.

= Orientacion al cliente.

= Solucionar las necesidades.

= Esperar lo inesperado por parte del cliente.

La interfaz que existe entre FUNDESMAG vy los clientes se efectia mediante un “Servicio a la Medida” en el
cual, cada cliente recibe atencién personal y se incorporan sus requisitos exactos en el servicio. El contacto es
primordial y ocurre durante una serie de encuentros con el personal de la Fundacién, especialmente con los
asesores de las areas de Crédito, Formacién Empresarial y Proyectos de Inversién Social. En este tipo de
servicio la comunicacién es persona a persona, es decir, uno a uno, y la interaccién se prolonga hasta tener
una relacion cercana con el cliente. La clave del servicio para FUNDESMAG es la forma diligente como el
funcionario de la Fundacion satisface las necesidades exactas de los clientes.

Debido a la diversidad de clientes y al rol que cada uno cumple en FUNDESMAG, la Direccidon Ejecutiva
identifica los aspectos que afectan al servicio positiva 0 negativamente, siendo responsabilidad de la Direccion
Ejecutiva y de los Coordinadores de Area, tomar acciones eficaces conducentes al mejoramiento del servicio,
acordes con la normatividad que rige a la Fundacion.

En el momento de atencién al cliente es verdaderamente importante que la persona que lo reciba los llame
por su nombre, ya que esto hace sentir importante al cliente, estrecharles la mano, si es la primera vez en la
Fundacion, escuchar con mucha atencion el mensaje que expresen, no interrumpirlos, reforzar el mensaje
verbal con uno escrito, utilizar los folletos gréaficos para la explicacion de los servicios.

Para poder orientar al cliente en la decision correcta, es apropiado que los funcionarios de la Fundacion
conozcan muy bien los servicios que se ofrecen, sus caracteristicas, lo benéfico de cada uno de ellos; ya que
se presentan situaciones en las que el cliente pide el consejo en la escogencia del servicio mas apropiado, es
aqui en donde el funcionario de manera "Etica", debe aconsejarle pensando en el factor humano, (esto hara
sentir al cliente, seguro, importante y comprendido), al final de la explicacion, quien debe tomar la decisién
debe ser el cliente.

Para mayor facilidad en la entrega de los servicios, los funcionarios de crédito cuentan con el Reglamento de
Crédito CRE-RE-001, en donde se especifican los requisitos que deben cumplir los clientes para acceder a
cada uno de los créditos que ofrece la Fundacién. Como también se encuentran especificados los requisitos
para los funcionarios de la Fundacidn para beneficiarse de los mismos.
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7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable
1. Recibe personalmente a quien solicita alguna consulta, o Recepcionista y/o funcionario de la
contesta el teléfono, si se trata de consulta telefénica. Fundacion
2. Indaga sobre el tema concreto de la consulta a quien dirige Recepcionista y/o funcionario de la
la solicitud tanto, en forma telefénica como personal. Fundacion

3. Dirige a quien consulta hacia el profesional que cumple la

: : ) Recepcionista y/o funcionario de la
labor de asesoria, 0 comunicarlo con él, cuando se trate de

. Fundacion
consulta telefonica.
4. Escucha la inquietud que formula el usuario. Recepcionista, Asesor y/o Coordinador
de Area

5. Responde la consulta, soportdndola en la normatividad
vigente y/o los conceptos emitidos previamente por la
Fundacion.

Recepcionista, Asesor y/o Coordinador
de Area

6. Busca los documentos fisicos que contienen las Recepcionista, Asesor y/o Coordinador de
disposiciones legales y/o los conceptos emitidos por la Area
fundacion, que sirven de soporte a la respuesta.

7. Entrega la documentacion de soporte a la respuesta. Recepcionista, Asesor y/o Coordinador
de Area

8. Envia por fax la documentacion requerida, cuando sea el Recepcionista, Asesor y/o Coordinador
caso. de Area

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consulta de Servicios.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto V. Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: DIR-PR-013 001

30 de Junio de 2004 Paginas:

Nombre:
Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consulta de Servicios

Pagina 1 de 4

RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias -

X . o 30 de julio de
001 4 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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Recepcionista y/o Funcionario de la

Asesor y/o Coordinador de Area

Fundacién

Incio

Recibe
personalmente a
quien solicita alguna
consulta, o contesta
el teléfono, si se trata
de consulta
telefénica

Indaga sobre el tema
concreto de la
consulta a quien
dirige la solicitud
tanto, en forma
telefénica como
personal.

Dirige a quien
consulta hacia el

profesional que
cumple la labor de

) 4

asesoria, 0
comunicarlo con él,
cuando se trate de
consulta telefénica.

Documentos

Escucha la inquietud
que formula el
usuario.

v

Responde la
consulta,
soportandola en la
normatividad vigente
ylo los conceptos
emitidos previamente
por la Fundacion.

v

de soporte

Busca los
documentos fisicos
que contienen las
disposiciones legales
ylo los conceptos
emitidos por la
fundacion, que sirven
de soporte a la
respuesta.

Entrega la
documentacién de
soporte a la
respuesta.

v

Envia por fax la
documentacién
requerida, cuando
sea del caso.
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1. OBJETIVO

Establecer las responsabilidades y requisitos para la recepcion y tramite de cualquier sugerencia de los
clientes tanto internos como externos. Esto con el fin de conocer las no conformidades con el servicio que se
entrega en la Fundacion, o con la conducta de los funcionarios de esta entidad; asi el cliente puede formular
Su queja o0 sugerencia y tener la certeza que se dard un curso de accion para resolver la no conformidad
presentada.

2. ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado por todas las coordinaciones y funcionarios de la Fundacién que tienen
contacto directo con el cliente y va desde que recibe personal o telefonicamente a la persona que desea
formular una sugerencia hasta que se informa a la Direccion Ejecutiva el nimero de sugerencias recibidas y el
tramite efectuado.

3. DEFINICIONES

= Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio. El cliente puede ser interno o externo
a la organizacion.

= Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. “Generalmente
implicita“significa que es habitual o una practica comun para la organizacion, sus clientes y otras partes
interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideracién esté implicita.

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

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.
= Formato de sugerencias.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es la Directora Ejecutiva;
apoyada en los Coordinadores de area, la recepcionista y los asesores de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

Las necesidades y expectativas de los clientes se manejan como momentos de verdad en los cuales, el
cliente emite un juicio acerca de la capacidad del funcionario y de la Fundacién, como un todo, para entregar
el servicio de manera esperada. Esos momentos de verdad se identifican mediante un buzén de sugerencias
y un formato con el lema “Trabajamos con calidad para mejorar el servicio” en el cual los clientes internos y
externos de FUNDESMAG dan su opinion, ya que esta es muy importante por que contribuye al desarrollo
organizacional de la Fundacién y a los procesos de mejora continua.

En el formato de sugerencias se realiza un andlisis de causas, se establece un Plan de Accion con fecha de
cumplimiento y responsable, se efectia un seguimiento y verificacion del Plan de Accion y por ultimo fecha y
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hora de respuesta al cliente. Los aspectos tratados en este formato son comunicados a todo el personal de la
Fundacion para que conozcan los requisitos de los clientes de manera continua.

Mensualmente el Comité de Calidad analiza la informacion y las sugerencias consolidadas, con el fin de
determinar posibles servicios no conformes y establecer acciones correctivas y/o preventivas. En esta reunion,
se debe revisar las respuestas dadas a las sugerencias y/o inquietudes de los usuarios, o determinar la
estrategia de comunicacion en aquellos casos en que se considere conveniente dar una respuesta.

Existen sélo tres actitudes que un cliente inconforme puede asumir:

= Puede decir donde se ha fallado.
= Puede disgustarse y posiblemente tratar mal al personal.
= Puede alejarse sin decir nada (lo cual hace la vasta mayoria).

Cuando un cliente trata el problema contando dénde se fallg, el funcionario de la Fundacién debe escucharlo,
por lo tanto éste debe tener formacion y ser buen oyente, especialmente cuando el cliente se queja.

Cuando un cliente se encuentra enojado, la estrategia que utiliza FUNDESMAG consiste en escuchar con
cuidado, formulando preguntas para tener una mejor comprensién del problema. Para entonces es probable
que el cliente deje de estar enojado y le diga al funcionario de la Fundacién que le esta prestando el servicio
gué estuvo mal y puede sugerirle lo que deberia hacer al respecto. Evidentemente, el empoderamiento de la
persona que presta el servicio es una parte esencial de esta estrategia y resulta vital la autoridad que le brinda
la Fundacion para llegar a una conciliacién con el cliente.

El seguimiento de las tasas de frecuencia con que se ofrecen los servicios a los clientes regulares deja

evidencia de cudles clientes se han ido insatisfechos. En este caso, se utilizan las encuestas especialmente
para averiguar quién y porque quedo insatisfecho en el proceso.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable
1. Recibe personal o telefénicamente a la persona que desea -
; Recepcionista
formular una sugerencia.
2. Si la persona utiliza el formato de sugerencias, lo debe .
S - Cliente Interno o Externo
solicitar a la recepcionista.
3. Deposita en el Buzon de sugerencias que se encuentra en .
- o Cliente Interno o Externo
la recepcion de la Fundacion.
4. Verifica el buzén de sugerencias diariamente para dar
atencion a las sugerencias de los clientes internos y Recepcionista
externos.
5. Transcribe la sugerencia cuando se formule verbalmente. Recepcionista
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Actividad a realizar Responsable
6. Remite la sugerencia recibida a la coordinacién que deba

dar respuesta a la misma.

Recepcionista

7. Remite la sugerencia recibida a la coordinacion que deba _—
. Recepcionista
dar respuesta a la misma.
8. Analiza la sugerencia y da una solucion a mas tardar al dia . .
- ; Funcionario responsable
siguiente de su recibo.
9. Verifica periddicamente el tramite adelantado por la . .
b - - o Funcionario responsable
coordinacion, en relaciéon con la sugerencia remitida.
10. Responde a la persona que se hace la sugerencia, sobre el . .
ot . Funcionario responsable
estado del trdmite y la respuesta a su sugerencia.
11. Realiza las encuestas a los clientes regulares de la .
L Asesor de la Fundacion
Fundacion.
12. Analiza los resultados obtenidos en la encuesta. Asesor de la Fundacién
13. Designa los responsables de tomar las acciones al .
. Asesor de la Fundacion
respecto, segun los resultados de la encuesta.
14. Toma las medidas necesarias para dar respuesta a las . .
. . Funcionario responsable
particularidades presentadas en la encuesta.
15. Mantiene en el archivo, la documentacién completa, -
. . Recepcionista
relacionada con las sugerencias formuladas.
16. Informa periédicamente a la Direccion Ejecutiva el nimero L
- o P Recepcionista
de sugerencias recibidas y el tramite efectuado.
8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO
Ver Anexo.
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9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del procedimiento para la Recepcion y Tramite de Sugerencias.
Anexo 2: Formato de sugerencias.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS
USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° [ PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .

. ! o 30 de Julio de
001 5 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
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Recepcionista

Cliente Interno o Externo

Funcionario de la
Fundacién

Asesor de la Fundacién

Inicio

Recibe personal o
telefénicamente a la

Solicita a la
n| recepcionista el

persona que desea
formular una
sugerencia.

Verifica el buzén de
sugerencias a diario

las sugerencias de
los clientes

Transcribe la
sugerencia cuando
se formule
verbalmente

Remite la sugerencia
recibida a la

para dar atencion a 14|

formato de
sugerencias

Formato de
sugerencias

fa en el Buzon
de sugerencias que
se encuentra en la
recepcion de la
Fundacién.

L —

Analiza la sugerencia
y da una solucién a

coordinacién que
deba dar respuesta a
la misma.

Archiva la
documentacion |

mas tardar al dia
siguiente de su
recibo.

v

Verifica el tramite
adelantado por la
coordinacion, en
relacion con la
sugerencia remitida.

Responde a la
persona que se hace
la sugerencia, sobre
el estado del tramite

y la respuesta

Realiza las

- encuestas a los

¥l clientes regulares de

la Fundacion.

Formato de
sugerencias

Toma las medidas
necesarias para dar

relacionada con las [
sugerencias

Informa a la Dir
Ejecutiva el nimero
de sugerencias
recibidas y el tramite
efectuado.

Fin

respuesta a las

encuesta.

Designa los
responsables de las
acciones al respecto,

particularidades de la

A

segun los resultados
de la encuesta.
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1. OBJETIVO

Establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para la planificacion y realizacion de las Auditorias
Internas al Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, asi como para informar sus resultados,
mantener los registros de calidad que se deriven de su aplicacion y para el aseguramiento de la competencia
de los integrantes del equipo auditor.

2. ALCANCE

Este procedimiento se debe aplicar para las Auditorias Internas que se realicen en la Fundacion,
especificamente para los procesos que estan involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad. Dicho
procedimiento comprende desde que se realiza la programacion del ciclo anual de auditorias internas de
calidad y la ejecucion del plan de auditorias hasta que se presenta el informe de seguimiento a la
implementacién de las acciones correctivas y los informes correspondientes a la Direccion Ejecutiva.

3. DEFINICIONES

= Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetivo con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.

= Auditor: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

= Conclusiones de la Auditoria: resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

= Criterios de Auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
= Equipo Auditor: uno o méas auditores que llevan a cabo una auditoria.

= Evidencia de la Auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La evidencia de la auditoria puede ser
cualitativa o cuantitativa.

= Hallazgos de la Auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente
a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad
con los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.

= Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidos hacia un propdsito especifico.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.

= Formato del Programa de Auditorias Internas de Calidad COQ-FO-003

= Formato del Plan de Auditorias Internas de Calidad COQ-FO-004.

= Lista de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad COQ-FO-005.

= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.
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5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del
Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, los Coordinadores de area de la Fundacién y el equipo
auditor.

6. CONDICIONES GENERALES
La ejecucion del ciclo de auditorias de calidad determina si el Sistema de Gestion de la Calidad:

= Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 y con los
requisitos del SGC establecido por la Fundacion.
= Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

El Representante del Comité de Calidad es el responsable de la programacion del ciclo anual de auditorias
internas de calidad. La programacion del ciclo anual de auditorias internas de calidad incluye:

Areas, procesos y documentos a auditar.
Requisitos a auditar.

Fecha prevista de la ejecucién de la auditoria.
Equipo auditor, indicando el auditor lider.

El auditor lider es el encargado de la realizacion del plan de auditorias internas de calidad, de la ejecucion
oportuna de la auditoria, de la realizacion de las reuniones de apertura y cierre de las auditorias y de la
entrega del respectivo informe de la auditoria interna de calidad.

Las auditorias internas del Sistema de Gestién de la Calidad se realizan cada afio o antes si es necesario,
dependiendo del estado y la importancia de las actividades a auditar, garantizando que todas las secciones
del Manual de Calidad tengan por lo menos una auditoria al afio.

Se podran realizar auditorias “no planeadas” cuando exista cambio en la estructura de la Fundacién o cuando
exista algun reporte de deficiencia, se presenten discrepancias o no conformidad en la aplicacion de
procedimientos. En este caso se debe indicar en el programa la nota “No Planeada’. Estas auditorias se
realizan por solicitud del Coordinador de area afectada.

Las auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad, las realiza personal competente en esta materia
dentro de la Fundacién.

El equipo auditor lo conforman el auditor lider y los auditores acompafiantes (si es necesario), este equipo es
responsable del diligenciamiento del formato donde se reportan las no conformidades, el cual se debe anexar
al informe de la auditoria.

Las auditorias internas las realiza el personal que no tenga responsabilidad directa con las areas que se estan
auditando, pero preferiblemente, que trabaje en cooperacién con el personal involucrado.

En las reuniones de apertura de la auditoria interna de calidad se realiza la presentacion del equipo auditor, se
realiza la explicacion de la metodologia de trabajo, el objetivo de la auditoria, las areas, procesos y/o
documentos a auditar, el horario, la disponibilidad de recursos, la aclaracién de inquietudes y la fecha y hora
de cierre de la auditoria interna de calidad.
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El coordinador del area auditada sistematiza las actividades de ejecucién de acciones correctivas necesarias
para la eliminacién de las no conformidades, ademas de la conservacion de los informes de auditoria interna
de calidad; es responsabilidad de los coordinadores de area hacer participes a los funcionarios a su cargo, en
la totalidad de la ejecucién de las actividades de auditoria, el suministro de las evidencias solicitadas y la
correccion a través de acciones correctivas de las no conformidades encontradas.

La auditoria interna se cierra en el momento en que se realiza el plan de las acciones correctivas a las no
conformidades y se efectué la reunién de cierre. Es responsabilidad del auditor lider su control. Una vez
terminada la auditoria en la reunién de cierre de la misma, el equipo auditor se retine con los clientes de la
auditoria para discutir y evaluar la evidencia objetiva y los hallazgos recaudados y analizar4 las no
conformidades y el nivel de las discrepancias para asegurar la validez como resultado de la auditoria.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

Realiza la programacién del ciclo anual de auditorias Representante del Comité de Calidad
internas de calidad. Formato de Programa de auditorias
internas de calidad COQ-FO-003.

2. Selecciona el equipo auditor (Auditor Lider y auditores

internos de calidad). Representante del Comité de Calidad

3. Oficializa la programacién y el equipo auditor mediante una

S . L Representante del Comité de Calidad
reunion de informacion.

4. Realiza el plan de auditoria en el Formato de Plan de Auditor Lider
auditorias internas de calidad COQ-FO-004.

5. Envia el Plan de auditoria al responsable de su aprobacion. Auditor Lider
6. Aprueba el plan de auditoria. Representante del Comité de Calidad
7. Reulne con anticipacién los documentos que necesite para Auditor Lider

la realizacion de la auditoria interna, solicitindolos al
responsable de su archivo.

8. Convoca al equipo auditor y prepara la Lista de verificacion

para las auditorias internas de calidad COQ-FO-005. Auditor Lider

9. Realiza la reunién de apertura con el Coordinador del area Auditor Lider
a auditar, los funcionarios a su cargo y el equipo auditor.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Actividad a realizar

Responsable

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Ejecuta el trabajo de campo de acuerdo con el Plan de
auditoria, recolectando evidencias acerca del
funcionamiento del SGC de la coordinacion auditada.

Confronta la lista de verificacion con la ejecucion de la
actividad, hace muestreos y seguimiento.

Coordina una reunién con el equipo auditor donde se
discuten los hallazgos y se definen cuales son catalogados
como evidencia objetiva de no conformidades.

Si se presenta una no conformidad se registra en el
formato de seguimiento a las acciones correctivas,
preventivas y de mejora COQ-FO-006.

Realiza la reunidn de cierre con las personas involucradas.

Informa acerca de la evidencia, los hallazgos y da las
conclusiones de la auditoria.

Informa las oportunidades de mejora halladas en el estudio
de campo.

Entrega copia del reporte de las no conformidades
encontradas al Coordinador de area auditada.

Presenta el informe de auditoria interna de calidad a la
coordinacion auditada y al Comité de calidad, anexando el
reporte de las no conformidades en caso de encontradas y
la lista de verificacion y las conclusiones de la auditoria.

Solicita que se emprendan acciones correctivas para las no
conformidades encontradas.

Ejecuta el procedimiento de Acciones correctivas y
preventivas COQ-PR-017 para las no conformidades
encontradas.

Equipo auditor

Equipo auditor

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Auditor Lider

Coordinacién de Area auditada
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Actividad a realizar

Responsable

Coordinacién de Area auditada

Coordinacién de Area auditada

Equipo auditor

Equipo auditor

Representante del Comité de calidad

Representante del Comité de calidad

21. Diligencia el formato de seguimiento a las acciones
correctivas, preventivas y de mejora COQ-FO-006.
22. Evalda al equipo auditor.
23. Realiza el seguimiento de la implementacion eficaz de las
acciones correctivas.
24. Presenta el informe de seguimiento a la implementacion de
las acciones correctivas.
25. Guarda los registros respectivos a la realizacion de las
auditorias.
26. Presenta los informes correspondientes a la Direccion
Ejecutiva de la Fundacién.
8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO
Ver Anexo.
9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias
001 6 controladas y los cambios realizados a los procedimientos.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

30 de Julio de
2004

Dentro del procedimiento se definieron las responsabilidades
del equipo auditor y del auditor lider en las condiciones
generales del procedimiento. 30 de Julio de
Dichas responsabilidades son importantes a la hora de la 2004
realizacién de actividades propias de la auditoria interna de
calidad.

001 3-4

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO
Fecha de emision: Namero: Actualizacion
[FUNDESMAG COQ-PR-015 001
29 de Junio de 2004 Paginas: Pagina 1 de 3
Nombre:
Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de
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Representante del . . . . . <
o : Auditor Lider Equipo Auditor Coordinador de Area
Comité de Calidad quip
Realiza la
programacion del
ciclo anual de
auditorias internas de
calidad.
v
Selecciona el equipo
auditor (Auditor Lider
y auditores internos
de calidad)
Oficializa la Realiza el plan de
programacion y el auditoria en el
equipo auditor P Formato de Plan de
mediante una auditorias internas de
reunién calidad
Aprueba el plande | COQ-FO-004
auditoria
Relne con
anticipacion los
P documentos que se
necesitan para la
auditoria
Convoca al equipo
auditor y prepara la
lista de verificacion
para las auditorias
internas de calidad
COQ-FO-005
Ejecuta el trabajo de
Realiza la reunién de - campo re_coleclando
P evidencias acerca
apertura . p
del funcionamiento
del SGC
Confronta la
entrevista con la
ejecucion de la
actividad, muestreos
y seguimiento
Coordina reunién con
equipo auditor , se
discuten los L
hallazgos y definen
no conformidades
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Calidad

Representante del
Comité de Calidad

Auditor Lider

Equipo Auditor

Coordinador de Area

Z

[¢]

No conformidad

SI

COQ-FO-006

Realliza la reunién de

cierre con las
_>

personas
involucradas

Informa acerca de la
evidencia, los
hallazgos y da las
conclusiones de la
auditoria.

Informa las
oportunidades de
mejora halladas en el
estudio de campo

Entrega copia del
reporte de las no
conformidades al
Coordinador de area
auditada

Presenta informe de
auditoria a
coordinacién
auditada y al Comité
de calidad

Solicita que se
emprendan acciones
correctivas para las
no conformidades
encontradas

Ejecuta el
procedimiento de
Acciones correctivgs

h 4

y |preventivas para las|
no conformidades|
encontradas.

COQ-PR-021
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Calidad

Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de

Representante del
Comité de Calidad

Auditor Lider

Equipo Auditor

Coordinador de Area

¥

Marcela Pereira Vasquez.
Wilson Trujillo Mejia.

Marcela Pereira Vasquez.
Wilson Trujillo Mejia.

José Soto Vanegas

Realiza el
seguimiento de la Evalda al equipo
implementacién |« auditorq p
eficaz de las ’
acciones correctivas
. Presenta el informe
Guarda los registros o
) de seguimiento a la
respectivos ala | - )
S < implementacion de
realizacion de las -
L las acciones
auditorias N
correctivas
Presenta los
informes
correspondientes a la
Direccion Ejecutiva
de la Fundacién.
Fin
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Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme

1. OBJETIVO

Describir la metodologia para realizar el control al servicio no conforme, el cual es el resultado de un proceso
gue no cumple con una necesidad o expectativa establecida. Permite decidir sobre qué acciones tomar para
garantizar su control.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas de FUNDESMAG, donde se detecte un servicio nho conforme y para todo el personal
que tiene responsabilidad por los servicios en cualquier etapa del proceso y cubre desde la identificacion del
Servicio No Conforme como resultado de una inspeccion, evaluacion, documentacién y disposicion, hasta la
eliminacion de la no conformidad.

3. DEFINICIONES
= Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

= No Conformidad: incumplimiento de un requisito. Puede ser falla en cumplir un requisito de un cliente
de un cliente, un problema con un producto y/o servicio, una deficiencia en el Sistema de Gestion de la
Calidad o cualquier otra situacion no prevista.

= Reparacion: accion tomada sobre un servicio no conforme para convertirlo en aceptable para su
utilizacion prevista.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.
= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del
Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, el Representante de la Direccion, los Coordinadores de
area y funcionarios de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

FUNDESMAG como entidad prestadora de servicios a través de cada una de sus areas, interpreta como
servicio no conforme toda aquella situacion que afecta severamente la calidad del servicio o la consecucién
normal de alguno de los procesos y a la cual se plantea y aplica una correccién para solucionar de forma
inmediata dicha situacion.

El problema o la situacion se puede presentar por el incumplimiento de una necesidad establecida en los
insumos necesarios para la correcta prestacion del servicio final (Ejemplo: Una solicitud de pago sin la firma
autorizada) o en la prestacién de un servicio al usuario donde exista una interaccion con el mismo y en dltimo
caso el usuario habrd detectado la situacion (Ejemplo: una incorrecta informaciébn o asesoria por
desconocimiento o desactualizacion).

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Cuando la situacion se presenta de manera constante o afecta severamente la calidad en la prestacién del
servicio se considera como un incumplimiento de un requisito establecido ya sea para el Sistema de Gestién
de la Calidad, por las areas de la Fundacién o por ley, en este caso la situacidon se convierte en una no
conformidad a la cual se debe plantear una accion correctiva o preventiva segun lo establecido en el
Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-
017.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso,
FUNDESMAG toma las acciones correctivas apropiadas respecto a los efectos potenciales de la no
conformidad.

Las situaciones que afectan la prestacion del servicio se pueden identificar por medio de las siguientes
fuentes:

= La medicién y control de los procesos.

= Anadlisis de los resultaos de los indicadores de gestion.

= La verificacién de los insumos o servicios comprados.

= Las quejas y reclamos que se deriven de servicios no conformes.

7. ETAPAS DEL PROCESO

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

1. Identifica las situaciones mas comunes que afecten la Representante del Comité de Calidad
prestacion del servicio por medio de las fuentes
mencionadas en el numeral 6 Condiciones Generales.

2. Elabora el Formato de Seguimiento a las Acciones

Correctivas, Preventivas y de Mejora COQ-FO-006. Representante del Comité de Calidad

3. Identifica el servicio no conforme y realiza la accion

definida en el formato COQ-FO-006. Funcionario responsable

4. Elabora el registro necesario que alli se exige. Funcionario responsable

5. Informa al cliente si decide aceptar un servicio no

S L Funcionario responsable
conforme, para su conocimiento y aceptacion.

6. Comprueba que las acciones acordadas se han puesto en Representante del Comité de Calidad
practica solucionando asi la no conformidad.

7. Evalia el comportamiento mensualmente del ndmero de s .
oy Representante del Comité de Calidad
veces que se detecta un servicio no conforme.
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE

8. Decide si se requiere redactar una no conformidad y aplicar Representante del Comité de Calidad
una accién correctiva o preventiva, en dicho caso se
ejecuta el Procedimiento COQ-PR-017.

9. Evalla la necesidad de ajustar periddicamente el formato
de seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de
mejora, teniendo en cuenta el comportamiento y tendencia
de las mismas.

Representante del Comité de Calidad

10. Archiva los documentos generados en el procedimiento. Representante del Comité de Calidad

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del procedimiento para el Control del Servicio No Conforme.
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RELACION DE COPIAS CONTROLADAS
USUARIO COPIA CONTROLADA NUMERO FIRMA
RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS
ACT N° | PAGINA N° DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO FECHA
Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias .
; ! o 30 de Julio de
001 4 controladas y los cambios realizados a los procedimientos. 2004
Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.
Se modificaron las condiciones generales y las etapas del
proceso anexando la interrelacion que existe entre el proceso 30 de Julio de
001 2-3 de acciones correctivas y preventivas y el control del servicio 2004
no conforme. La explicacion radica en que cualquier control del
Servicio genera una accion ya sea correctiva o preventiva.
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Establecer una metodologia de trabajo para identificar, dimensionar, analizar y eliminar las causas de las no
conformidades detectadas o potenciales del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, definir
acciones que permitan mitigar cualquier impacto y emprender las acciones correctivas o preventivas para
evitar su incidencia o prevenir su ocurrencia.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las no conformidades halladas en los servicios y procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Fundacion y para el registro de todas aquellas acciones de mejora que no sean
resultados de no conformidades. Dicho procedimiento comprende desde la identificacion de no conformidades
detectadas planteando acciones a implementar, utilizando herramientas de mejoramiento hasta el seguimiento
a la accion planteada y la eliminacion de la no conformidad.

3. DEFINICIONES

= Accién Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable. Esta se realiza directamente sobre los procesos.

= Accién Preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable. La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda
mientras que la accion correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

= Correccidn: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Esta se realiza directamente
sobre los servicios.

= No Conformidad: incumplimiento de un requisito.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

= NTC ISO 9000:2000.
= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.

5. RESPONSABLE Y APOYOS

El responsable de ejecutar y supervisar el cumplimiento del presente procedimiento es el Representante del
Comité de Calidad; apoyado en la Directora Ejecutiva, el Representante de la Direccion y los Coordinadores
de area de la Fundacion.

6. CONDICIONES GENERALES

La Direccion Ejecutiva y el Comité de Calidad de FUNDESMAG toma las acciones necesarias para eliminar
ylo prevenir la ocurrencia de no conformidades detectadas en los servicios o procesos del Sistema de Gestién
de la Calidad; todas las acciones correctivas, preventivas o de mejora son documentadas en el Formato de
seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.
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Las fuentes utilizadas para la identificacion de no conformidades y aplicacion de acciones correctivas o
preventivas son:

Auditorias de calidad internas y externas.

Andlisis de datos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Servicios no conformes que se presenten frecuentemente.

Resultados de las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad.
Medicion y control de los procesos.

Resultados del andlisis de los indicadores de gestion.

Sugerencias de mejoramiento por parte de los funcionarios de la Fundacion.
Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

La aplicacion, actualizaciéon y seguimiento del procedimiento establecido en este documento, esta bajo la
responsabilidad del Comité de Calidad de la Fundacion.

Las no conformidades que se detecten durante las auditorias internas de calidad, se manejan y corrigen
mediante el procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad COQ-PR-021.

7. ETAPAS DEL PROCESO

Actividad a realizar Responsable

Identifica las no conformidades detectadas segun las Funcionario responsable
fuentes descritas anteriormente en el numeral 6. y registra

en el Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas,

Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.

Identifica y evalla las causas de las no conformidades Coordinador de Area
encontradas, con el funcionario.

Determina las posibles causas de las no conformidades,

: : Coordinador de Area
con el funcionario.

Establece cual es la causa raiz, con el funcionario. Coordinador de Area

Plantea las acciones a implementar, utilizando

: ; i . . Coordinador de Area
herramientas de mejoramiento, con el funcionario.

Asigna a un funcionario de la fundacién responsable la
ejecucion de la accién correctiva o preventiva para la Coordinador de Area
eliminacion de la no conformidad.
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Actividad a realizar

Responsable

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Tramita los recursos necesarios.

Acuerda la fecha de entrega de los resultados (Fecha de
cierre de la no conformidad).

Ejecuta la accion preventiva o correctiva para eliminar la no
conformidad.

Cuando se trata de una mejora se registra en el formato
COQ-FO-006, solo la casilla de descripcion de la situacion,
la casilla de acciones planteadas y la de resultados
obtenidos a la implementacion de las mismas; las demas
casillas no aplican.

Verifica la fecha de cierre de la no conformidad y su
eficacia.

Si aun no se ha cerrado la no conformidad, presenta un
informe donde explica las causas del incumplimiento.

Se reune con el funcionario de la fundacion responsable
analizan y presentan alternativas de soluciéon para que se
implemente de nuevo el plan. Va la paso 1.

Si se cerré la no conformidad, envia el Formato de
Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

Recibe el Formato de Seguimiento a las Acciones

Correctivas, Preventivas y de Mejora.

Actualiza los procedimientos que hallan sufrido

modificaciones por las acciones implementadas.

Divulga a los interesados los resultados de la accion
correctiva o preventiva implementada.

Coordinador de Area

Coordinador de Area

Funcionario responsable

Coordinador de Area

Representante del Comité de Calidad

Funcionario responsable

Coordinador de Area

Funcionario responsable

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad
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Actividad a realizar Responsable

18. Divulga a los interesados los resultados de la accidon

. L Representante del Comité de Calidad
correctiva o preventiva implementada.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

Ver Anexo.

9. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del Procedimiento para la Determinacion e Implementacién de las Acciones
Correctivas y Preventivas.
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Actualizacion:

001

Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones

Correctivas y Preventivas

RELACION DE COPIAS CONTROLADAS

USUARIO

COPIA CONTROLADA NUMERO

FIRMA

RELACION DE CONTROL DE CAMBIOS

ACT N°

PAGINA N°

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO Y MOTIVO

FECHA

001

Se agreg6 a los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad dos cuadros donde se relacionan las copias
controladas y los cambios realizados a los procedimientos.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 controlar las
copias e identificar cambios.

30 de julio de
2004

001

Se disefio un formato para el seguimiento de las acciones
correctiva, preventivas y de mejora, que dio origen a las
actividades propias dentro del procedimiento las cuales llevan
a cabo el seguimiento a las acciones tomadas para eliminar las
no conformidades presentadas.

Es requisito de la norma NTC ISO 9001:2000 realizar el
seguimiento a las acciones tomadas para eliminar las no
conformidades.

30 de julio de
2004
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Procedimiento para la Determinacidon e Implementacidon de las Acciones

Correctivas

y Preventivas

Funcionario de la Fundacién

Coordinador de Area

Representante del Comité de

Calidad

Identifica las no
conformidades
detectadas

(2

COQ-FO-006

v

Ejecuta la accion
preventiva o
correctiva para
eliminar la no
conformidad.

Identifica y evalta las
causas de las no
conformidades
encontradas.

v

Determina las
posibles causas de
las no conformidades

v

Establece cual es la
causa raiz.

v

Plantea las acciones
a implementar

v

Asigna a un
responsable la
ejecucion de la

accion correctiva o
preventiva

Tramita los recursos
necesarios.

v

Acuerda la fecha de
entrega de los
resultados

Verifica la fecha de
cierre de la no
conformidad y su
eficacia.
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Correctivas y Preventivas

Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones

Representante del Comité de

Funcionario de la Fundacién

Coordinador de Area

Calidad

Se cerr6 la no
conformidad

NO

A 4

Presenta un informe
donde explica las

sl causas del
incumplimiento.
Envia el Formato
—P

COQ-FO-006

Se retine con el
funcionario
responsable analizan
y presentan
alternativas de
solucion

o | COQ-FO-006
Ll

Actualiza los
procedimientos que
hallan sufrido
modificaciones por
las acciones
implementadas.

Divulga a los
interesados los
resultados de la

accion
implementada.

Archiva el Formato
de Seguimiento a las
Acciones
Correctivas,
Preventivas y de
Mejora.
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ANEXO J

MATRIZ DE RELACION POLITICA DE CALIDAD —
OBJETIVOS DE LA CALIDAD
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POLITICA
DE CALIDAD

OBJETIVOS
DE CALIDAD

propicia el desarrollo de competencias, la comunicacion, la

compromiso, generando un ambiente de trabajo que
convivencia y la toma de decisiones.

En FUNDESMAG trabajamos con responsabi

Atendemos a nuestros usuarios a través de diferentes

Lineas de Crédito, procesos de Formacién Empresarial y

gestion de Proyectos de Inversion Social; brindando de
lesta forma servicios que generan beneficios sostenibles a

la comunidad.

Procuramos el aumento de la capacidad de gestién de

FUNDESMAG, realizando una evaluacién constante del
Sistema Organizacional mediante indices de gestion, que

determinen estrategias eficaces para el logro de los

objetivos.

Por lo cual nos comprometemos a satisfacer las

necesidades y a exceder las crecientes expectativas de
nuestros usuarios, donde se vera reflejado nuestro

fortalecimiento y mejoramiento continuo como

de amplio sentido social.

organizacion

Responder a las expectativas de calidad, transparencia y efectividad esperadas por
nuestros clientes, con la realizacién de un excelente trabajo, percibido como un
servicio que los beneficia.

25

Buscar nuevas fuentes de recursos econdmicos, que permitan garantizar los
estandares de calidad en nuestros servicios. Orientando todos los recursos
disponibles para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

31

Desarrollar herramientas para conocer informacién sobre la “voz del cliente” con el
objeto de sati sus necesidades y exceder sus exf i

30

Evaluar constantemente los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad
detectando asi debilidades y fortalezas, que permitan mediante un proceso de mejora
continua generar valor agregado a los servicios ofrecidos.

35

Relacion Directa 10

. Alguna Relacién 5
O Ninguna Relacién 1

Implementar y actualizar el Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestién
que permita monitorear el desempefio de FUNDESMAG, constituyéndose en un
mecanismo que logre integrar el direccionamiento estratégico de la Fundacion, con la
accion y obtencion de resultados.
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1. DESCRIPCION GENERAL DE FUNDESMAG

1.1 INTRODUCCION

Dada su vocacion y experiencia, FUNDESMAG se consolida como una organizacién que comparte los logros,
las dificultades y las responsabilidades que deben enfrentar quienes asuman el compromiso de acompafiar
las tareas que demanda el desarrollo econémico y social del Magdalena Medio.

La condicion de socios en el desarrollo del Magdalena Medio implica que la Fundacion no asume actitudes
paternalistas ni sustituye las responsabilidades de los otros actores; simplemente pone a disposicion de los
asociados su capacidad, su experiencia, su conocimiento, sus recursos y su voluntad para favorecer procesos
gue conduzcan a la democratizacion de la actividad productiva; principalmente aquella basada en principios
asociativos que fortalezcan lazos de solidaridad, contribuyan a la densificacion del tejido social y propicien la
construccion de una sociedad democratica.

En otras palabras, que permita el ejercicio de una ciudadania corporativa que aporte a la generacién de un
nuevo esquema de relaciones entre el Estado y la Sociedad Civil y que ayude a que las comunidades sean
gestoras de su propio desarrollo.

Se puede decir que todo el accionar de FUNDESMAG esta al servicio de la blisqueda de la Paz y la concordia
de la Region, de la generacién de condiciones para que se de un desarrollo integral y sostenible que
proporcione bienestar a la poblacién del area de influencia de la Fundacion.

1.2 RESENA HISTORICA

En 1972 se cred en Cali, la Fundacién Nacional para el Desarrollo Social FUNDES, entidad privada sin animo
de lucro, con el objetivo especifico de adelantar programas tendientes a elevar el nivel de vida de las
comunidades marginadas urbanas y rurales, aumentando su capacidad de ingreso y creando en ellas nuevas
posibilidades de empleo permanente, utilizando como medios el crédito y la asistencia técnica.

Su misién basica era la solucién al problema del empleo y la creacion e impulso de pequefias empresas, para
lo cual consider6 necesario abrir capitulos en otras regiones del pais, dependientes de Cali en cuanto
organizacion, pero independientes en el manejo de sus recursos financieros, dando asi origen a los capitulos
de Caldas, Risaralda, Atlantico y Santander.

El 7 de Diciembre de 1973 se firm6 el Acta de Constitucion de FUNDES - Capitulo de Santander, con
objetivos similares a los expresados en el punto anterior y mediante aportes de la ECOPETROL, INTERPOL y
FUNDES Nacional, estando compuesta su Junta Directiva por representantes de estas instituciones. Las
actividades desarrolladas se pueden resumir en 254 préstamos aprobados concedidos a empresarios de la
Microempresa de la region.

FUNDES Nacional, reorientd sus politicas, las cuales no se ajustaban a las necesidades de la region, fue por
ello que la Junta Directiva de este capitulo tomé la determinacion de solicitar la separacién de la seccional,
haciendo la devolucién de los aportes provenientes de FUNDES Nacional, la cual se hizo efectiva previo
acuerdo entre las partes.

Paralelamente se trabaj6 en la creaciéon de una nueva fundacion denominada “Fundacién para el Desarrollo
del Magdalena Medio — FUNDESMAG?”, que fuera autbnoma e independiente en el aspecto administrativo y
manejara sus propios recursos econémicos.
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Fundesmag surge con el apoyo de su socio fundador ECOPETROL y el Comité Privado de Desarrollo de
Barrancabermeja, como una ONG orientada a la promocion del desarrollo social del Magdalena Medio, la cual
se ha constituido en una de las mas importantes en el apoyo a proyectos productivos de la regién.

FUNDESMAG en el afio de 1989 empieza a expandirse en la prestacion de sus servicios ya que solo existia el
servicio de crédito. Con la ayuda de la Fundacion Carvajal, FUNDESMAG inicia el proceso de capacitacion en
materia de metodologias de Formacion, que le ayudarian a ofrecer el servicio de Formacién Empresarial.

En 1990, se ofrece el programa Empresarios de Servicios dirigido a Contratistas de ECOPETROL, con la
metodologia y asesoramiento de la Fundacion Carvajal, la Universidad de los Andes y la Universidad
Javeriana. En 1991, se da inicio a la consolidacién de Empresas Asociativas en empresas de transporte,
fabrica de escobas, fabrica de bloques, despulpadora de frutas, fabrica maderera, etc. en 9 Municipios con la
participacion el Plan Nacional de Rehabilitacion (PNR). En 1993, se emprende el programa de Economias
Primarias con la adopcién de las metodologias concebidas por la Fundacion Oleoductos de Colombia (Sahin-
Cérdoba) y la Fundacion Golfo de Morrosquillo.

Durante los ultimos siete (7) afios ha gestionado recursos regionales y nacionales (ECOPETROL, Red de
Solidaridad, Alcaldias de Barrancabermeja, Yondd, Cantagallo, Puerto Parra y San Vicente) para la creacion
de fondos de crédito, capacitacion y asesoria, lo que le ha permitido colocar créditos por $13.350 millones de
pesos, potencializar ventas por aproximadamente $41.328 millones, beneficiando directamente a 14.915
personas en los diferentes programas.

FUNDESMAG es una institucion de utilidad coman, sin fines de lucro, organizada bajo las leyes colombianas
del derecho privado como entidad de servicio social, abierta a la comunidad sin distingo de ninguna
naturaleza.

La gestidn y obtencion de recursos internacionales con la “Fundacion Interamericana —IAF, el [ICA, OIM, PMA,
PDPMM " le ha permitido cofinanciar entre otros los siguientes proyectos: Siembra de Palma Africana (Campo
Gala-Llanito), Cria de especies menores en el Centro, Siembra de Arroz en Yond6, Siembra de Maiz en
Cantagallo, Fortalecimiento de la comercializadora de frijol “Asocalima” en Santa Rosa, Fortalecimiento de la
Despulpadora de Frutas “la Chucurefia’en San Vicente, realizacion del Mapeo de Experiencias Exitosas del
Magdalena Medio e inclusion de las mismas en el banco de proyectos nacional de la CCONG,s Mejoramiento
Tecnoldgico para la produccion de ladrillos Cootrasalba, Proyectos Ambientales Siglo XXI, Apoyo al subsector
Panificador, Fortalecimiento Asociacion de Tenderos “Asotedesco”, Fortalecimiento Asociacién de Bolleras
“Asobavic”, Fortalecimiento a la Cooperativa Coomulken, Creacién de la fabrica de dulces la “Colmena”,
Creacion de la Fabrica de Bollos “Delibollos” en Barrancabermeja.

En Fundesmag estamos convencidos de que el desarrollo empresarial y comunitario necesita apoyo, por esos
hemos integrado esfuerzos con instituciones que tienen el mismo sentir como la Red de Solidaridad Social,
ECOPETROL, PDPMM, UCC, UNIPAZ, SENA, UIS, Camara de Comercio, Acopi, Cavipetrol, Fundacién
Interamericana IAF, Asociacion de Fundaciones Petroleras AFP, PMA, FOMIPYME, CDM, Laboratorio de Paz,
y las Alcaldias de Barrancabermeja, Cantagallo, Yondd, San Vicente y Puerto Parra.

FUNDESMAG apoya proyectos productivos de comunidades rurales y urbanas del Magdalena Medio,
fortaleciendo su actividad econdmica, sus capacidades de autogestion, sostenibilidad y los lazos de
solidaridad para mejorar sus ingresos y lograr bienestar social.

Se trabajan tres componentes: Formacién Empresarial, Proyectos de Inversion Social y Apoyo con Créditos
de Inversion y Comercializacion; este ultimo mediante Mercados Agropecuarios Campesinos y participacion
en las diferentes ferias de la region.
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Actualmente la Fundacién maneja los fondos de crédito para Empresarios de Servicios y Proveedores de
ECOPETROL, Recursos Propios para microempresas urbanas, y de Economias Primarias para atender
crédito rural. Estos recursos ascienden a 1.550 millones de pesos.

FUNDESMAG apoy0 la creacion de las Fundaciones CATATUMBO en Tibl (Norte de Santander), Fundacién
SUR COLOMBIA en Orito (Putumayo) y la Fundacion FUNDESAT en Sabana de Torres.

1.3 RAZON SOCIAL

Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG.

1.4 OBJETO SOCIAL

Cumplir con la responsabilidad social que incumbe el sector privado en el desarrollo social y econémico de las
comunidades, grupos y personas de escasos recursos, estimulando y facilitando la iniciativa y participacién de
estos sectores en la solucion de sus propios problemas.

1.5 REPRESENTANTE LEGAL

La Representacion Legal de la Fundacién para el Desarrollo del Magdalena Medio es asumida por la
Direccion Ejecutiva de la Fundacion.

1.6 UBICACION

Las oficinas principales de la Fundacion se encuentran en Barrancabermeja. A su vez, tiene otras sedes en
los Municipios de Yondo, Cantagallo, San Vicente de Chucuri y los Corregimientos El Centro y El Llanito,
donde presta el servicio de Crédito, bajo la consolidacion del programa de Economias Primarias y
Empresarios de Servicios.

Su area de influencia cubre tres (3) departamentos, cinco (5) municipios junto con sus corregimientos y
veredas: Santander: Barrancabermeja, San Vicente de Chucuri y Puerto Wilches; Antioquia: Yondé ; Bolivar:
Cantagallo.

1.7 SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE

La Fundacién para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG es una entidad sin animo de lucro, de
caracter privado y pertenece al sector de la Economia Solidaria.

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE FUNDESMAG

FUNDESMAG cuenta con una Asamblea General de socios que se redne ordinariamente una vez al afio. Esta
Asamblea esta compuesta por funcionarios de su Socio Fundador ECOPETROL. Es la Asamblea la que
aprueba los estatutos, el Informe de Gestién y el Informe Financiero Anual. La Asamblea designa a una Junta
Directiva de siete miembros, la cual establece las Lineas de accion, formula un Plan de Trabajo y para su
ejecucion nombra una Direccion Ejecutiva. En el siguiente nivel se encuentran las Coordinaciones de area que
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son la parte operativa de la Fundacién y en cada una de ellas las personas que apoyan todos los procesos de
la Fundacion.

Figura 1. Estructura organizacional de Fundesmag

Asamblea
Socio Fundador

Revisor Fiscal

Junta
Directiva

Direccién
Ejecutiva

Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador
de Crédito Administrativo Formacion Proyectos de
Empresarial Inversién Social
Linea Contador
| Empresarios de Auxiliar Contable | Facilitadores
servicios I~ Auxiliar de Cartera Proyectos
[~  Estratéaicos
Linea Convenio — Gestion de Calidad —  Asesores
1 Yondé | Propuestas
| Aspectos Legales Asistencia
Linea Convenio Compras I Técnica Alianzas
I Cantagallo ——  Estratégicas
Sopo_rt(-:: y Disefio de
Linea Convenio Mantenimiento L Material de Investigacién
—— Barranca-La Secretaria apovo —  de mercados
Fortuna — Servicios
Generales y
| Linea Convenio Mensaies
El Centro
Linea Convenio
—  San Vicente de

Chucuri

1.9 PLANEACION ESTRATEGICA

1.9.1 Misién Global de FUNDESMAG

Trabajamos solidaria y participativamente para propiciar el desarrollo social del Magdalena Medio mediante
programas y proyectos encaminados a la sostenibilidad de las actividades productivas, de comercio o
servicios, de las Medianas, Pequefias y Microempresas de la region. Liderando el desarrollo empresarial por
medio de servicios financieros, de formacion y de gestién de iniciativas socio-empresariales. Centrando
nuestra accion al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades beneficiarias.

1.9.2 Visiéon Global de FUNDESMAG
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Ser reconocida como la institucion lider en disefio, promocion e implementacion de servicios que promuevan
el bienestar humano y social en la region. Los principios de calidad, transparencia, independencia de criterio,
compromiso y servicio al cliente, orientaran las actuaciones de FUNDESMAG y se constituirdn como su
diferencial competitivo.

1.9.3 Mapa Estratégico

La implementacién y consolidacion del Sistema de Gestion de la Calidad en FUNDESMAG, establecen un
nuevo entorno para definir los objetivos corporativos del Plan Estratégico para el periodo 2004 — 2007. De
esta manera, los resultados obtenidos en la Planeacion Estratégica son consecuentes con los propdsitos
definidos en la Politica y Objetivos de la Calidad de la Fundacion.

El mapa estratégico de FUNDESMAG esta conformado por las perspectivas comunes de un Tablero
Balanceado de Gestion: la Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional, la Perspectiva Procesos
Internos, la Perspectiva Clientes y la Perspectiva Financiera, incluyendo ademés, la Perspectiva
Responsabilidad Social, admitiendo la relevancia de este aspecto segun el caracter y objeto misional de la
organizacion.

Cada una de las cinco perspectivas del Tablero Balanceado de Gestion de FUNDESMAG, esta fundamentada
en un objetivo estratégico, y este Ultimo, respaldado en estrategias especificas que apuntan a su
cumplimiento; constituyéndose de esta manera, una herramienta de seguimiento y medicion del desempefio
organizacional.

El Anexo E. muestra los objetivos estratégicos y las estrategias especificas para cada una de las
perspectivas.

1.10 APLICACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

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

Los ocho Principios de Gestion de la Calidad* son:
= Enfoqgue al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes
y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

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

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

! Basado en la NTC ISO 9000:2000
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= Enfogue basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

= Enfogue de sistemas para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en logro
de sus objetivos.

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

= Enfogue basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

= Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.

El papel que juega FUNDESMAG en la aplicacion de los ocho principios de gestion de la calidad, es clave ya
que constituyen la base de las normas de Sistema de Gestion de la Calidad de la familia de Normas 1SO
9000, y por consiguiente conlleva al Proceso de Fortalecimiento Institucional.

Por esto, se da evidencia de la aplicaciéon de cada uno de los principios de gestion de la calidad en
FUNDESMAG asi:

Enfoque al Cliente

- Entendiendo las necesidades y expectativas de los clientes, mediante la solucién de reclamos y quejas de
forma oportuna.

- Asegurando que el personal de la Fundacion tiene las habilidades y los conocimientos requeridos para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

- Brindando un acompafiamiento y seguimiento en los diferentes proyectos que dirige la Fundacién.

- Dinamica para establecer los requisitos del cliente, efectuando diferentes actividades (reuniones) que
realizan los asesores de la Fundacion, donde los clientes expresan sus inquietudes.

- Especial atencién a los clientes del programa “Empresarios de Servicios” por tratarse de un programa que
brinda un valor agregado Unico a la Fundacion.

- Motivacién de los clientes por la presencia de los asesores en las diferentes actividades que se
desarrollan en los nucleos y grupos solidarios en cada uno de los municipios y corregimientos donde se
encuentra representada FUNDESMAG.

- Evaluacion y andlisis por parte del cliente de las capacitaciones y asesorias que brinda la Fundacion.

- La eficacia del comité de desembolso en dar respuesta rapida a las iniciativas de crédito de sus clientes.

- Atencion al cliente sobrepasando sus expectativas plantedndole oportunidades después de la
inauguracion de un grupo o nucleo, con el ofrecimiento de los programas de asesoria y capacitacién que
ofrece la Fundacion.

Liderazgo

- Lider como entidad cretidicia en la regién del Magdalena Medio, donde FUNDESMAG presta sus
servicios, por la confianza y credibilidad que esta genera.

- Laadministracién eficiente de los recursos que maneja la fundacion, con responsabilidad y ética.

- Establecimiento y comunicacién de una Planeacion Estratégica definiendo una vision, mision, valores
institucionales, criterios orientadores, objetivos y estrategias claras del futuro de la organizacion.
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- Generacioén de proyectos productivos de gran impacto para la comunidad a la que se quiere atender.

- Espacio que ha ganado FUNDESMAG en el ambito local y nacional por el apalancamiento de recursos

necesarios para el desarrollo de los proyectos productivos.

- Confianza en la Fundacion por la incidencia y participacion en las politicas generadas a nivel municipal en

cuanto a la creacion de empresas y sectores productivos.

- El liderazgo de las personas del area de contabilidad son base para el desarrollo de todos los procesos

gue generan valor agregado a la fundacion.

- El liderazgo de los asesores que manejan los programas solidarios en las diferentes zonas donde se

prestan estos servicios a la comunidad.
- Recurso humano competente, motivado e involucrado en alcanzar los objetivos de la fundacion.

Participacion del Personal

- Participacion activa y entusiasta del personal de la Fundacién en las diferentes capacitaciones que ésta

desarrolla, buscando continuamente incrementar sus competencias, conocimientos y experiencia.

- Satisfaccion del personal por el trabajo y por ser parte de FUNDESMAG, compartiendo el logro de las

metas de la Fundacion.
- Personal contribuyendo efectivamente a la mejora de las politicas y estrategias de la Fundacion.

- Cumplimiento de los objetivos trazados en las areas de la fundacion, dados los resultados alcanzados por

el trabajo en equipo.
- Personal involucrado en la toma de decisiones y mejora de los procesos.

- Retroalimentacion entre Direccion Ejecutiva y los Coordinadores de las Areas de crédito, formacion

empresarial y proyectos productivos.

- Recurso humano satisfecho con su trabajo, participativo en su crecimiento y desarrollo personal en

beneficio de la Fundacion.

- Participacion del personal de la fundaciéon en eventos que enriquecen su accionar en las diferentes

regiones donde presta sus servicios.

Enfoque Basado en Procesos

- Enla Fundacion se establecen en forma clara las responsabilidades y autoridades para la administracion
de los procesos de cada una de las areas asi como de cada una de las personas, que conforman el

recurso humano de FUNDESMAG.

- El entendimiento de la capacidad de los procesos permitiendo la alineacion de éstos con las necesidades

de la Fundacion.

- Disefio y establecimiento del Mapa de procesos donde se evidencia la interrelacion de los procesos de la

direccion, de apoyo, de realizacion del producto y de medicién, analisis y mejora.

- Disefio de las caracterizaciones de los procesos de la Fundacion involucrados en el Sistema de Gestion

de la Calidad.

Enfoque de Sistemas para la Gestién

- Estableciendo una interrelacion entre los procesos comprensibles para todo el personal interno y externo

de la Fundacion.
- Estableciendo un sistema de indicadores para el control de gestion.

- Mediante el seguimiento y la medicién de los procesos por medio de indicadores y auditorias internas, se
lleva un control del desarrollo de cada una de las actividades que se llevan a cabo en FUNDESMAG

alcanzando los resultados deseados.
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Entendimiento de los roles y responsabilidades alcanzando objetivos comunes y por tanto reduciendo
barreras funcionales y mejorando el trabajo en equipo de la Fundacion.

Visién general de todo el personal de la Fundacion de la efectividad de los procesos, la cual conduce a
entender las causas de los problemas y a tomar acciones oportunamente.

Mejora Continua

Realizacion de auditorias periddicas con criterios establecidos para identificar areas de mejora potencial
en las diferentes procesos de la Fundacion.

Proporcionando a cada persona de la fundaciéon educacion y entrenamiento apropiado en los métodos de
mejora continua.

Creando y alcanzando Planes de Negocio mas competitivos a través de la integracion de la mejora
continua a la planeacion estratégica.

Estableciendo metas realistas y competitivas, y contando con los recursos para alcanzarlas.

Prever al personal de las herramientas y oportunidades para mejorar los servicios, procesos y sistemas.
Involucramiento del personal en la mejora continGia de los procesos, mediante la discusion y aplicacién de
los conceptos béasicos de mejora de los procesos de la Fundacion.

La mejora continua de servicios, procesos y sistemas; objetivo comun de cada individuo de la Fundacion.

Enfoque Basado en Hechos parala Toma de Decisiones

Capitalizando la experiencia de las acciones tomadas hacia las metas futuras.

Definiendo las estrategias basadas en informacion y datos relevantes para que sean mas realistas y
alcanzables.

Utilizando datos e informacién comparativa para definir metas y objetivos realistas y competitivos.

Los datos y la informacién utilizados son la base para entender tanto el desempefio del proceso como del
sistema para guiar la mejora y prevenir problemas futuros.

Toma de decisiones y acciones basadas en los resultados de un balance légico entre el analisis y la
experiencia e intuicion.

Asegurar que los datos e informacién son suficientemente exactos, confiables y accesibles.

Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor

FUNDESMAG realiza una identificacion y seleccién de proveedores claves que cumplan con los
requisitos de la Fundacion y de los clientes.

Estableciendo relaciones estrechas con los proveedores bajo un equilibrio entre ganancias a corto plazo y
consideraciones a largo plazo.

La Fundacién establece en forma conjunta con los proveedores, un claro entendimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes.

Estableciendo metas y objetivos competitivos a través del involucramiento y la participacion de los
proveedores en la construccion de estos aspectos.

Compartiendo informacién y planes futuros entre los proveedores y FUNDESMAG.

Evaluando y reconociendo las mejoras y los logros de los proveedores.
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2. GESTION DEL MANUAL DE CALIDAD

2.1 INTRODUCCION

El prop6sito fundamental de este Manual de Calidad es dar a conocer a los funcionarios de FUNDESMAG, y a
los clientes de la Fundacion, caracteristicas de su Sistema de Gestion de la Calidad, soportado en la NTC ISO
9000 versiéon 2000.

El Sistema de Gestién de la Calidad de FUNDESMAG conserva su soporte en el sistema documental, por lo
que éste es de vital importancia en el logro de la calidad, que no es mas que la satisfaccién de las
necesidades de los clientes y el empefio en exceder las expectativas de los mismos.

El Manual de Calidad es el nivel mas alto de documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9000. Este especifica o hace referencia a procedimientos documentados, que son aspectos mas detallados
del Sistema. El Manual de Calidad es un mapa del camino hacia el Sistema de Gestion de la Calidad. Puede
ser utilizado como vehiculo de entrenamiento para los clientes, como referencia para los empleados y como
una norma por la cual un auditor asesora el cumplimiento y correcto funcionamiento del Sistema de Gestion
de la Calidad.

El presente manual de calidad es de estricto cumplimiento por todas la Areas de la Fundacion y aplicado a los
servicios de: Apoyo con Créditos de Inversién, Formacion Empresarial y Proyectos de Inversion Social,
desarrollados por FUNDESMAG. El Sistema de Gestion de la Calidad esta dirigido a todos los servicios
mencionados anteriormente.

El Manual de Calidad de FUNDESMAG contiene la Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad y
referencia los procedimientos documentados requeridos por la norma NTC ISO 9001:2000 que la Fundacion
utiliza para orientar las actividades que dan cumplimiento a cada uno de los requisitos de la misma, asi como
de los requisitos de nuestros clientes, los legales y reglamentarios.

La estructura del presente Manual de la Calidad se encuentra divida en ocho capitulos, los tres primeros son
introductorios. Del capitulo cuatro al ocho se describe la forma como se cumplen los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2000.

A lo largo del Manual de Calidad, se hara referencia a los procedimientos utilizados para dar cumplimiento a
los requerimientos de Calidad establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000.

2.2 OBJETIVOS DEL MANUAL DE CALIDAD
Los objetivos especificos del presente Manual de Calidad son:

= Dar a Conocer el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion.

= Exponer los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 alineados con el Sistema de Gestion de la

Calidad de FUNDESMAG.

Comunicar la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad de FUNDESMAG.

Describir la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad.

Establecer la Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Presentar los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad y

para FUNDESMAG.
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2.3 CONTROL Y DISTRIBUCION DEL MANUAL DE LA CALIDAD

El control de este Manual de Calidad esta acorde con lo establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-005 (Anexo B).

El Comité de Calidad de FUNDESMAG revisa y publica el Manual de la Calidad de la Fundacién, actualiza el
Listado Maestro de Documentos Y distribuye las copias controladas solicitadas. Solo la version aprobada mas
reciente del mismo se considera vdlida. En el caso de que un cliente externo o interno requiera una copia del
Manual de Calidad, el Comité de Calidad aprueba y decide si se expide la copia controlada o no.

El Manual de la Calidad al igual que todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentran disponibles para todos los funcionarios de la Fundacion al igual que para los clientes de la
Fundacion.

Las copias controladas de este Manual de Calidad que son entregadas, estan bajo la custodia del receptor y
gueda prohibida la reproduccién total o parcial del documento por cualquier medio mecanico, eléctrico o
electronico sin previa autorizacion de la Direccion Ejecutiva.

2.4 REVISIONES DEL MANUAL DE LA CALIDAD

El Comité de Calidad junto con el apoyo del Representante de la Direccién, son responsables del control de
las revisiones a este Manual, las cuales se efectuaran en los siguientes casos:

= Modificacion por revisiones de la Politica y Objetivos de Calidad por parte de la Alta Direccidn.

= Cambios como consecuencia de los reportes de las auditorias internas y externas de calidad efectuadas.

= Alguna otra causa que pueda generar un cambio al Manual o que afecte el alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad.

2.5 GLOSARIO DE TERMINOS

Los términos y conceptos relacionados en este Manual de Calidad corresponden y pueden ser consultados en
la norma NTC 1SO 9000:2000 que describe los fundamentos del Sistema de Gestién de la Calidad y especifica
la terminologia de los Sistemas de Gestion de la Calidad.
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3. OBJETOY CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

= OBJETO

FUNDESMAG pretende mejorar su desempefio y la oportunidad en la prestacion de sus servicios, por medio
de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad; integrando las actividades que se realizan en sus
Unidades Estratégicas de Negocio a través de un talento humano calificado.

= ALCANCE
El Sistema de Gestion de la Calidad descrito en el presente Manual de la Calidad, aplica para los procesos de
Formacién Empresarial, Apoyo con créditos de inversién y Proyectos de Inversion Social realizados en la
Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG, cumpliendo con todos los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2000 que son aplicables a los procesos de realizacion del producto de la Fundacion.

= EXCLUSIONES
Los siguientes numerales de la norma no aplican debido a la naturaleza de la Fundacién y a la de sus

servicios. Estas exclusiones no afectan a la capacidad o responsabilidad de FUNDESMAG para proporcionar
servicios que cumplan con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

7.3 Disefio y desarrollo

FUNDESMAG no realiza el disefio y desarrollo de nuevos servicios dadas las caracteristicas de los mismos,
Unicamente ajusta los procesos y servicios a las condiciones cambiantes del entorno y a las necesidades y
expectativas de los propios clientes.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

Los servicios ofrecidos por la Fundacion pueden ser evaluados al momento de su entrega o durante cualquier
etapa de los procesos, por lo cual este requisito de la norma no aplica.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

Este requisito no aplica para el Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, ya que para prestar los
diferentes servicios no se requieren equipos de medicion.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La premisa principal de la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad es la iniciativa de cambio
institucional en la Fundacién para el Desarrollo del Magdalena Medio -FUNDESMAG. Esta es una reaccion
ante la presencia de varios factores como: la necesidad de fortalecimiento y crecimiento institucional, la
iniciativa de adquirir reconocimiento competitivo para la actuacion en conjunto con otras organizaciones que
persigan los mismos objetivos de la Fundacién y el requerimiento de contar con instrumentos eficaces para el
control de la Calidad y de la Gestién Administrativa.

4.1 REQUISITOS GENERALES

La Fundacion para el Desarrollo del Magdalena Medio — FUNDESMAG ha identificado los procesos
necesarios llevados a cabo en la Fundacion y establecido su secuencia e interaccion por medio de la
documentacion de la informacion en un diagrama que permite visualizarlos; este diagrama se ha denominado
Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG (Anexo C), que da evidencia del
control eficaz y eficiente de los procesos mediante el enfoque basado en procesos, resultando en la mejora
del desempefio y en el compromiso con una eficaz prestacion de los servicios y el mejoramiento continuo de
los procesos.

El Mapa de Procesos para FUNDESMAG consta de 4 procesos estratégicos basicos, los cuales son Procesos
de la Direccion, Procesos de Apoyo, Procesos del Realizacion del Servicio y Procesos de Medicion, Andlisis y
Mejora, que hacen referencia a los procesos denominados en la NTC ISO 9001:2000 como Responsabilidad
de la Direccién, Gestion de Recursos, Realizacién del Producto y Medicion, Andlisis y Mejora.

Dentro de los Procesos de la Direccion que corresponden al numeral 5 de la norma NTC ISO 9001:2000
Responsabilidad de la Direccién, se encuentran los procesos de:

Planeacion Estratégica.
Revision por la Direccion.
Gestion del Talento Humano.
Gestion de Recursos.

Entre los procesos de Apoyo que corresponden al numeral 6 de la norma NTC ISO 9001:2000 “Gestion de
Recursos” se encuentran los procesos de:

= Gestion de Compras.
= Control de Documentos y Registros.
= Gestion Contable.

En los Procesos de Realizacién del Servicio que son los que la norma NTC ISO 9001:2000 denomina
“Realizacion del Producto” y que menciona en el numeral 7, se encuentran:

= Proyectos de Inversion Social.

= Formacion Empresarial.

= Apoyo con Créditos de Inversion.
= Atencion al Cliente

Este ultimo proceso se incluye ya que es parte fundamental dentro de la cadena del valor de la Fundacion.

En los procesos de Medicidn, Andlisis y Mejora que corresponden al numeral 8 de la norma NTC ISO
9001:2000 y en donde se involucra la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran
los procesos:
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= Andlisis de la informacion.

= Auditoria Interna de Calidad.

= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Control del Servicio No Conforme.

La retroalimentacion se ve reflejada por las flechas punteadas en el Mapa de Procesos, donde se muestra la
interaccion que los resultados tienen con el cliente y especificamente con la satisfaccion del mismo. Al recibir
retroalimentacion del cliente se obtienen nuevos insumos para continuar los procesos de la direccion
(Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad). Como se puede apreciar en el Mapa de Procesos, en los
dos extremos del diagrama (entrada y salida), son los clientes parte fundamental del proceso. En las entradas,
mediante la definicion de sus necesidades (que luego se convierten en requisitos) y en las salidas, al
manifestar el grado de satisfaccion que los servicios de la Fundacién estan alcanzando con la implementacion
del Sistema de Gestién de la Calidad.

Los subprocesos que forma parte de los Procesos de Realizacién del Servicio son:

= Proyectos de Inversion Social: Planificacion y Organizacion de Proyectos de Inversion Social y
Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de Inversién Social.

= Formacion Empresarial: Disefio, Ejecucién y Seguimiento de Programas de Formacion.

= Apoyo con créditos de inversion social: Atencién y Conformacion de Usuarios, Control de la Inversion y
Seguimiento a Usuarios.

= Atencidn al Cliente: Atencidon de inquietudes y Consulta de Servicios, y Recepcidon y Tramite de
Sugerencias.

Con el fin de identificar la interaccion entre los procesos de FUNDESMAG con los requisitos de la norma NTC
ISO 9001:2000, se ha elaborado una Matriz de Comparacion Procesos de FUNDESMAG - Requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2000 (Anexo J) entre estos dos aspectos por cada proceso del Mapa de Procesos de la
Fundacion, logrando con esto tener una visiéon general del funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Fundacion y de los servicios que ofrece la misma.

Para asegurar la disponibilidad de recursos e informacion que se necesitan para la operaciéon y seguimiento
de estos procesos, se ha disefiado un modelo de procesos llamado Caracterizacién de Procesos (Anexo D)
donde se define el objetivo y alcance de un proceso en particular, identificando el Proceso Proveedor, las
Entradas, Salidas y el Proceso Cliente. Asi como los responsables del proceso en estudio, los indicadores que
lo miden, los documentos relacionados, los procesos de soporte, los recursos para llevar a cabo el proceso y
los requisitos de la norma que cumple.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG (Figura 2) se encuentra
dividida en tres niveles representados en forma de piramide, donde se puede observar de acuerdo al nivel, la
jerarquia que tiene cada documento dentro del Sistema de Gestién de la Calidad.

En el primer nivel se encuentra el Manual de la Calidad que describe el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos documentados
establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad y una descripcion de la interaccion entre los procesos
del Sistema de Gestion de la Calidad.
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En el segundo nivel se encuentran los Procedimientos e instructivos del Sistema de Gestidn de la Calidad que
describen en forma detallada la forma de llevar a cabo las actividades o los procesos interrelacionados,
requeridos para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad.

En el tercer nivel se encuentran los documentos de referencia, que son todos aquellos que necesita la
fundacién para “asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos” y para respaldar la
operatividad en la prestacién de sus servicios.

En el cuarto nivel se encuentran los Formatos y Registros, los cuales dan evidencia de la Implementacion y
control del Sistema de Gestién de la Calidad y de los resultados obtenidos de las diferentes actividades
desempefiadas en la fundacion.

Procedimientos e
instructivos del SGC
B

Documentos de referencia
C

/ Formatos y Registros \
D

Figura 2. Estructura Documental

Adicional a esto se encuentran los procedimientos de cada uno de los procesos operativos de la Fundacion,
gue son soporte esencial al Sistema de Gestién de la Calidad, cada uno de ellos consta de una serie de pasos
donde se encuentra informacion sobre los responsables y las actividades que realizan cada uno de ellos. La
descripcién de cada uno de los procedimientos que forman parte del Mapa de Procesos de la Fundacién son
presentados en la (Tabla 1) del presente Manual de la Calidad.

Tabla 1. Inventario de procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad de Fundesmag

PROCESOS DE LA DIRECCION |

Gestion del Talento Procedimiento para la Seleccién y Vinculacién de Personal DIR-PR-001

Humano Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal DIR-PR-002
Revisiéon por la Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de Gestién de la

Direccién Calidad COQ-PR-003

PROCESOS DE APOYO \

Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del Sistema de Gestion de

) COQ-PR-004
Control de la Calidad
Documentos y Eg&iddlmlento para el Control de Documentos del Sistema de Gestion de la COQ-PR-005
Registr
egistros Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestion de la
) COQ-PR-006
Calidad
Gestion de Compras Procedimiento para la Planeacién y Ejecucion de Compras DIR-PR-007
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PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO |

Apoyo con Créditos Procedimiento para la Atencion y Conformacién de Usuarios CRE-PR-008
de Inversion

Procedimiento para el Control de la Inversién y Seguimiento a Usuarios CRE-PR-009

Procedimiento para la Planificacién y Organizacién de Proyectos de Inversion

- PRO-PR-010
Proyectos de Social
Inversion Social Proceq!mlentq para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de PRO-PR-011
Inversion Social
Formacion Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de Programas de
g e FEM-PR-012
Empresarial Formacion
Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consulta de Servicios DIR-PR-013
Atencion al Cliente
Procedimiento para la Recepcion y Tramite de Sugerencias DIR-PR-014

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA |

Auditorias Internas de | Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de

Calidad Calidad COQ-PRO1S

Control del Servicio | o gimiento para el Control del Servicio No Conforme COQ-PR-016
No Conforme

Acciones Correctivas | Procedimiento para la Determinacién e Implementacién de las Acciones COQ-PR-017

y Preventivas Correctivas y Preventivas

Los procedimientos requeridos por la norma NTC ISO 9001:2000 y los procedimientos de la Fundacién
contienen los formatos y registros, que el Sistema de Gestion de la Calidad genera y que evidencian el buen
funcionamiento del mismo.

4.2.1 Control de Documentos

El Procedimiento de Control de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-005 define los
controles para revisar, aprobar y actualizar los documentos requeridos por el sistema, con el fin de dar
cumplimiento a este numeral.

Los procedimientos requeridos por la norma y por la Fundacion son emitidos a través del Comité de Calidad
de FUNDESMAG para el Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo con el Procedimiento de Control de
Documentos y a solicitud de cualquier funcionario de la Fundacién que haya detectado la necesidad de un
cambio o de un nuevo procedimiento.

Los documentos que hacen parte del Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo los de origen externo, son
revisados periédicamente por el Coordinador de Area a la cual pertenecen y su actualizacion debe ser
previamente concertada con éste.

El Comité de Calidad de FUNDESMAG es responsable de asegurar que las ediciones de los documentos
consignados en el Sistema de Gestion de la Calidad estén disponibles y sean revisados periddicamente por
los Coordinadores de Area con el fin de eliminar las versiones obsoletas.

Para aprobar cualquier elaboracion, modificacién, anulacion y archivo de documentos del Sistema de Gestién
de la Calidad se deben seguir las actividades descritas en el Procedimiento de Control de Documentos.
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Es responsabilidad del Comité de Calidad asegurar que el Listado Maestro de Documentos COQ-RG-011
(Anexo F) se mantenga actualizado. Este listado, al igual que todos los documentos del Sistema de Gestién
de la Calidad se encuentran a disposicion de todos los funcionarios y clientes de la fundacion, con el fin de
gue éstos puedan verificar la vigencia de los mismos y evitar el uso de procedimientos obsoletos.

4.2.2 Control de Registros

El Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG cuenta con el Procedimiento de Control de Registros
del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-006 (Anexo B), que define los pardmetros necesarios para la
identificacion, almacenamiento, clasificacién, conservacion y disposicion de los mismos.

Cuando en las actividades criticas de la prestacion de los servicios, se requiere la evidencia de un registro,
este puede ser un formato o un documento que demuestre la realizacion de la actividad, y debe conservarse
como evidencia objetiva de la operacion realizada.

Todos los registros del Sistema de Gestién de la Calidad son legibles y almacenados de tal forma que se
pueden conservar y consultar con facilidad. Los registros contables segun la ley deben conservarse por un
tiempo de retencién minimo de 20 afios.

Para un mejor control de los registros, éstos se han identificado en el documento Listado Maestro de
Registros COQ-RG-012 (Anexo F) en donde se encuentran cada uno de los registros que hacen parte del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion Ejecutiva esta comprometida en forma permanente con el Sistema de Gestion de la Calidad, ya
gue esta convencida de los beneficios de éste. Por eso, lidera visiblemente el proceso y posibilita la
disponibilidad de recursos para la implementacion del mismo. La Direccién Ejecutiva comunica la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

El compromiso de la Direccién ejecutiva se evidencia principalmente por las siguientes acciones:

= Establece una Planeacion Estratégica coherente con el proposito de la Fundacion y con la calidad.

= Por su liderazgo en la Fundacion desarrolla confianza entre el personal.

= Identifica no solo los procesos que le compete a la direccién sino también, los procesos operativos o de
generacion de valor, los de apoyo y los de medicidn, analisis y mejora, con la interrelacién que existe
entre ellos.

= Aplica los principios de gestion de la calidad en la Fundacion.

= Ladivulgacion de la Politica y Objetivos de la Calidad.

= Las revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad.

= El cumplimiento de las leyes que a la Fundacién le competen.

= El mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad.

= La disponibilidad de recursos con el fin de que el Sistema de Gestion de la Calidad implementado pueda
satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de los clientes internos y externos de
FUNDESMAG.

= La aprobacion y divulgacién de los procedimientos requeridos por la norma NTC-1SO 9001:2000.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Por ser una entidad sin animo de lucro y de caracter privado, FUNDESMAG asegura en primera instancia el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios que le aplican, y con base en éstos traza politicas
orientadas a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La interfaz que existe entre FUNDESMAG Yy los clientes se efectia mediante un “Servicio a la Medida” en el
cual, cada cliente recibe atencion personal y se incorporan sus requisitos exactos en el servicio. El contacto es
primordial y puede ocurrir durante una serie de encuentros con el personal de la Fundacion, especialmente
con los asesores de las areas de Crédito, Formacion Empresarial y Proyectos de Inversiéon Social. En este tipo
de servicio la comunicacion es persona a persona, es decir, uno a uno, y la interaccién se prolonga hasta
tener una relacion cercana con el cliente. La clave del servicio para FUNDESMAG es la forma diligente como
el funcionario de la Fundacion satisface las necesidades exactas de los clientes.

Debido a la diversidad de clientes y al rol que cada uno cumple en FUNDESMAG, la Direccién Ejecutiva
identifica los aspectos que afectan al servicio positiva 0 negativamente, siendo responsabilidad de la Direccion
Ejecutiva y de los Coordinadores de Area, tomar acciones eficaces conducentes al mejoramiento del servicio,
acordes con la normatividad que rige a la Fundacion.

Las necesidades y expectativas de los clientes se manejan como momentos de verdad en los cuales, el
cliente emite un juicio acerca de la capacidad del funcionario y de la Fundacién, como un todo, para entregar
el servicio de manera esperada. Esos momentos de verdad se identifican mediante un buzdn de sugerencias
y un Formato de Sugerencias (Anexo M) con el lema “Trabajamos con calidad para mejorar el servicio” en el
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cual los clientes internos y externos de FUNDESMAG dan su opinién, este medio es muy importante por que
contribuye al desarrollo organizacional de la Fundacién y a los procesos de mejora continua.

El enfoque al cliente es evidenciado a través del Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y Consultas
de Servicios DIR-PR-013 (Anexo B) y el Procedimiento para la Recepcion y Tramite de Sugerencias DIR-PR-
014 (Anexo B).

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La Direccion Ejecutiva y el Comité de Calidad de FUNDESMAG, plantean el compromiso con el Sistema de
Gestion de la Calidad a través de la siguiente Politica de la Calidad, la cual declara el propésito de la
Fundacion y asegura el cumplimiento de los requisitos de los clientes con la satisfaccion de sus necesidades
expectativas y el mejoramiento continuo de sus procesos. Ademas asume el compromiso de asegurar que la
Politica de Calidad sea conocida, entendida, implementada y mantenida por todos y cada uno de los
funcionarios de la Fundacion.

El mejoramiento continuo hace parte integral de la Politica de la Calidad de FUNDESMAG,; y su Filosofia de la
Calidad se refleja en todos los procesos operativos y administrativos para la prestacion de sus servicios a los
clientes, ademas la politica guia a mejoras visibles, ya que la Fundacién esta comprometida totalmente con la
calidad y da evidencia de esto por medio de su mision, visién y criterios orientadores.

La Direccién Ejecutiva se compromete a liderar y garantizar la participacion en la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad y a asignar los recursos necesarios para que esta politica se cumpla en todos los
niveles de la Fundacion.

Declaracion de la Politica de la Calidad de Fundesmag

“En FUNDESMAG trabajamos con responsabilidad y compromiso, generando un ambiente de trabajo que
propicia el desarrollo de competencias, la comunicacion, la convivencia y la toma de decisiones.

Atendemos a nuestros usuarios a través de diferentes Lineas de Crédito, procesos de Formacién Empresarial
y gestion de Proyectos de Inversién Social; brindando de esta forma servicios que generan beneficios
sostenibles a la comunidad.

Procuramos el aumento de la capacidad de gestion de FUNDESMAG, realizando una evaluacion constante
del Sistema Organizacional mediante indices de gestion, que determinen estrategias eficaces para el logro de
los objetivos.

Por lo cual nos comprometemos a satisfacer las necesidades y a exceder las crecientes expectativas de
nuestros usuarios, donde se vera reflejado nuestro fortalecimiento y mejoramiento continuo como
organizacion de amplio sentido social.”

5.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Direccion Ejecutiva y el Comité de Calidad de FUNDESMAG, plantean los siguientes Objetivos de la
Calidad soportados en la Politica de la Calidad establecida, con los cuales se busca implementar, mantener y
mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG.
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Para dar evidencia de la conformidad de los Objetivos de la Calidad con la Politica de la Calidad, se ha
elaborado una Matriz de Relaciéon Politica de Calidad — Objetivos de la Calidad (Anexo K) entre estos dos
aspectos, donde cada objetivo mide un componente de la politica, de modo que el conjunto de medidas cubre
la totalidad de esta Ultima; de esta manera se conoce el desempefio de la politica en cuanto a su
mejoramiento mensurable.

Para facilitar el seguimiento y la medicién del cumplimiento de los Objetivos de la Calidad en FUNDESMAG,
estos han sido traducidos dentro de cada uno de los objetivos estratégicos del Tablero Balanceado de Gestion
de la organizacion, conformandose un sistema de indicadores para el control de gestion de la organizacion en
pro del cumplimiento de su Politica y Objetivos de la Calidad.

Objetivos de la Calidad de Fundesmag

= Responder a las expectativas de calidad, transparencia y efectividad esperadas por nuestros clientes,
con la realizacién de un excelente trabajo, percibido como un servicio que los beneficia.

= Buscar nuevas fuentes de recursos econdémicos, que permitan garantizar los estandares de calidad en
nuestros servicios. Orientando todos los recursos disponibles para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

= Desarrollar herramientas para conocer informacion sobre la “voz del cliente” con el objeto de satisfacer
sus necesidades y exceder sus expectativas.

= Evaluar constantemente los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad detectando asi debilidades
y fortalezas, que permitan mediante un proceso de mejora continua generar valor agregado a los
servicios ofrecidos.

= Implementar y actualizar el Sistema Integral de Indicadores para el Control de Gestion que permita
monitorear el desempefio de FUNDESMAG, constituyéndose en un mecanismo que logre integrar el
direccionamiento estratégico de la Fundacion, con la accion y obtencién de resultados.

5.5 PLANIFICACION

En FUNDESMAG se realizan dos procesos de planificacion: la Planeacion Estratégica Organizacional y la
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la primera se proyecta a largo plazo y se constituye como
punto de partida para la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad; donde los resultados de ambos
procesos guardan estricta relacion y coherencia.

En primera instancia, la Planificacion Estratégica Organizacional contempla la revisién y actualizacion de la
Misidn, la Vision, los Valores Institucionales y los Criterios Orientadores de la Fundacion.

5.5.1 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad define la Politica de la Calidad y los Objetivos de la
Calidad, desarrollada a través de la Planeacién Estratégica Organizacional y que forman parte de la misma.
Esto con el fin de aclarar que se esta tratando con un elemento de importancia estratégica para la Fundacion.
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La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad consta de la revision de los procesos y servicios de la
Fundacion, identificando las competencias, los procedimientos y registros necesarios para apoyarse en las
evidencias, documentando los resultados obtenidos.

La revision periodica del Sistema de Gestion de la Calidad por medio de la Direccién Ejecutiva de la
Fundacion, tal como se explica en el numeral 5.6 Revision por la Direccion del presente Manual y las
Auditorias Internas de Calidad del numeral 8.2.2, son insumos fundamentales para la planificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, y a su vez, esta planificacion es discutida en dichas revisiones.

La planificaciéon estratégica de la calidad de la Fundacion se realiza principalmente debido a cambios
ocasionales en el Sistema de Gestion de la Calidad. El Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG
puede sufrir futuras modificaciones debido a:

Posibles cambios en la norma NTC-ISO 9001:2000.

Cambios relacionados con la legislacién que a la Fundacién le compete.

Cambios en la normatividad al interior de la Fundacion.

Posible inclusiéon de nuevos servicios 0 procesos a cargo del personal o modificaciones.

= La incorporacion de nuevas tecnologias que puedan tener impacto en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Cuando se presente alguna de las anteriores situaciones el Comité de Calidad, define las estrategias y
acciones que se deben aplicar.

5.6 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

En este literal se establece y documenta la responsabilidad, autoridad y comunicaciéon de los funcionarios de
FUNDESMAG, que necesitan la libertad y facultad organizacional para planear, conducir, aplicar y verificar el
trabajo que afecta el Sistema de Gestion de la Calidad.

Las personas a quienes se les asigna responsabilidades dentro del Sistema de Gestién de la Calidad son las
mas competentes para asumirlas, ya que estas demuestran el conocimiento y la destreza para realizar las
tareas correspondientes al Sistema de Gestion de la Calidad de forma eficiente y satisfactoria. Estas personas
cuentan con una Clarificacion de Cargos (Anexo N) donde se describen las responsabilidades expresadas en
el objetivo general de cada cargo, las funciones, las especificaciones del cargo y las responsabilidades del
cargo. Esta Clarificacion de Cargos da una idea clara de cuanta autoridad y responsabilidad tiene el personal
para tomar decisiones en representacion de la Fundacion.

La necesidad de informacion acerca de la responsabilidad y autoridad ante los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, se evidencia a través de la Matriz de Responsabilidad y Apoyo
(Anexo L) la cual establece una relaciéon entre cada uno de los procedimientos del Sistema y los funcionarios
que tienen un compromiso con cada uno de estos procesos.

El Comité de Calidad es el 6rgano encargado de promover y mejorar la calidad en FUNDESMAG vy de
supervisar la ejecucion de los programas que se establezcan con esta finalidad. Esta constituido por un grupo
de funcionarios que realizan diferentes labores dentro de la Fundacion y que se rednen regularmente para
identificar, analizar y resolver problemas relacionados con la calidad.

La responsabilidad del Comité de Calidad y del Representante de la Direccion estan expresadas en el
Reglamento del Comité de Calidad COQ-RE-001 (Anexo G).
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5.6.1 Representante de la Direccién

La Direccién Ejecutiva de FUNDESMAG ha designado al Coordinador del Area de Formacion Empresarial
como su Representante ante el Sistema de Gestion de la Calidad, cumpliendo las responsabilidades
expresadas en el Reglamento del Comité de Calidad.

El Representante de la Direccion lleva a cabo otras responsabilidades y deberes dentro de la Fundacién y a
su vez tiene la autoridad necesaria para asegurar el funcionamiento adecuado del Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.6.2 Comunicacion Interna

FUNDESMAG dispone de la infraestructura de comunicacion (E-mail, Internet, intranet, fax, teléfono,
carteleras informativas, etc.), necesaria para asegurar la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad.

Los medios de comunicacién mas utilizados en la Fundacién son: las reuniones de trabajo y los Comités de
Calidad, ademas de cartas, circulares y comunicados generados por la Direccion Ejecutiva y los
Coordinadores de Area.

Para facilitar el proceso de comunicacion interna se ha elaborado una Matriz de Comunicacion (Anexo L),
donde se establecen los principales aspectos a comunicar del Sistema de Gestion de la Calidad y los
responsables de la comunicacion, ademas en esta matriz se indica a quien se debe divulgar, cuando y qué
estrategias o medios se debe utilizar para ello.

5.7 REVISION POR LA DIRECCION

Se ha documentado el Procedimiento para la Revision por la Direccién del Sistema de Gestion de la Calidad
COQ-PR-003 (Anexo B), para controlar el Sistema de Gestion de la Calidad en periodos anuales, con el fin de
asegurar su adecuacion y eficacia permanente en el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2000, la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y la satisfaccion de las necesidades de los
clientes.

Las reuniones anuales de revision son convocadas por la Direccidon Ejecutiva y/o el Representante de la
Direccidn, con el propésito de obtener una retroalimentacion éptima y representativa de todas las areas de la
Fundacion; las reuniones incluyen la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios al Sistema de Gestion de la Calidad. El Representante de la Direccion levanta el acta de cada la
reunién, en los diez (10) primeros dias de su realizacién, comunicando en ella las decisiones y acciones
tomadas en la misma.

Cada Coordinacién de FUNDESMAG realiza una revision anual de sus procesos frente al Sistema de Gestion
de la Calidad previa a la revisién del Sistema de Gestion de la Calidad general, siguiendo las actividades
descritas en el Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad, y
entrega la informacion pertinente al Representante de la Direccidn para que sea analizada en la reunién de
revision de la Direccion Ejecutiva.

La informacion para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad es obtenida a partir de los registros que
se generan en la implementacion y desarrollo de los procedimientos documentados correspondientes al
Sistema de Gestion de la Calidad, con el compromiso de los directos responsables en cada uno de los
diferentes procesos en la consecucion de la informacién para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad.
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5.7.1 Resultados de la Revisiéon

Los resultados del proceso de Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad estan basados
en registros que proveen la Trazabilidad del proceso y facilitan la evaluacién del mismo, con el fin de
asegurarse de su eficacia continua y del aporte de valor a la Fundacion.

Las acciones tomadas se identifican en cuanto a mejoras para el sistema, los procesos, el servicio y las
necesidades de recursos, todo esto con el fin de satisfacer y exceder las expectativas de los clientes internos
y externos de la Fundacién.

Para evidenciar los resultados de las revisiones por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad, se
generan actas de las reuniones con las acciones asignadas a las personas especificas, con fechas claves
para la terminacioén de dichas asignaciones. Se realiza un seguimiento para asegurar que las acciones se
llevan a cabo, estas se registran en el siguiente conjunto de actas.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

La provision de recursos esta supeditada a la reglamentacion y politicas institucionales, que para tal fin se
definen por parte de la Direccion Ejecutiva en cabeza de la Junta Directiva de FUNDESMAG.

El proceso de Gestion de los Recursos hace parte de los procesos de la Direccion, tal como se ilustra en el
Mapa de Procesos de la Fundacién, este proceso tiene interrelacion directa con los otros procesos de la
Fundacion ya que para la consecucién de cada uno de ellos es necesario la Gestién de los recursos.

La Direccion Ejecutiva proporciona en cantidad y oportunidad de acuerdo con la disponibilidad presupuestal
los recursos técnicos, financieros y de Talento Humano necesarios para implementar y mantener el Sistema
de Gestion de la Calidad.

El Comité de Calidad de FUNDESMAG planifica y define los recursos necesarios que le apuntan a la calidad,
identificando aquellos que hacen efectiva la implementaciéon del Sistema de Gestién de la Calidad y de los
procesos de mejora continua. A su vez, las Coordinaciones de Area planifican los recursos necesarios para la
prestacién de los servicios que a cada una le compete.

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Fundacion cuenta con una provision de recursos suficientes para poder hacer mejoras al Sistema de
Gestion de la Calidad y buscar la satisfaccion del cliente.

La Direccion Ejecutiva asegura la provision de los recursos para mejorar el desempefio de la Fundacion, para:

= Las oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y de la Fundacion.

= Mejorar las instalaciones donde se prestan los servicios de la Fundaciéon y donde se brinda apoyo a
estos servicios.

= Proteger la propiedad intelectual.

= Informacion y tecnologia.

= Incremento de las competencias del personal a través de la formacién y aprendizaje continuo.

= Desarrollo de habilidades de liderazgo.

= Planificacion de futuras necesidades de recursos.

6.2 RECURSOS HUMANOS

La Direccion Ejecutiva y los Coordinadores de Area identifican las necesidades de Talento Humano de la
Fundacion, por medio del andlisis de las actividades de las diferentes coordinaciones, de las nuevas
necesidades de servicio, la educacion, la formacion, las habilidades y experiencia adecuadas para desarrollar
las actividades necesarias, de tal forma que su vinculacion se refleje en un mejor servicio para los clientes,
aportando de manera eficiente al mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad, la cual se
asegura a través de cursos, talleres y reuniones de trabajo.

Todos los cargos en FUNDESMAG son resultado de la planificacion y han sido disefiados con base en
competencias definidas en el Registro de Competencia del Personal (Anexo H) donde se da evidencia de la
educacion, formacion, habilidades y experiencias de cada uno de los funcionarios de la Fundacién.

Todo esto se evidencia mediante los Procedimientos para la Seleccién de Personal y Vinculacion de Personal
DIR-PR-001 (Anexo B) y el Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el Personal DIR-PR-002
(Anexo B).
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6.2.1 Competencia, Toma de Concienciay Formacién

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG planifica las necesidades de educacion y formacién, teniendo en
cuenta los posibles cambios en la naturaleza de los procesos de la Fundacion, las etapas de desarrollo del
personal y la cultura de la Fundacién. Como evidencia, se mantienen los registros apropiados de la formacion,
habilidades y experiencia que el personal tiene y requiere.

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG, en correspondencia con este requisito:

= Determina la competencia del personal a través del estudio de cada proceso y hace seguimiento de este
gracias al desempefio del funcionario, de esta manera se hace la deteccion de necesidades de
capacitacion siempre apoyado por el interés del funcionario en mejorar.

= Realiza en comun con las coordinaciones las acciones de formacion conforme al Procedimiento para el
Desarrollo de Competencias del Personal, el cual esta aprobado por la Fundacion.

= Verifica la eficacia del impacto de la capacitacion por medio de la evaluacién y el seguimiento de la
misma en las actividades diarias.

= Se asegura que su personal conoce la pertinencia e importancia de sus actividades y de su contribucion
al logro de los objetivos de la calidad, comunicando en reuniones y de manera personal, las
responsabilidades que se adquieren al asumir la titularidad de un cargo de la Fundacion.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Cada puesto de trabajo es dotado con la infraestructura necesaria (Equipo de oficina, papeleria, entre otros)
para desarrollar plenamente todas las actividades. Cada coordinacion de la Fundacién se encuentra
conectada a la red interna, que provee el servicio de internet y comunicacién entre equipos. Algunas areas
cuentan con aplicaciones informaticas (Informacién Anexo X) de acuerdo a la necesidad, las mas
representativas son:

= Cartera: software SIONG.

= Contabilidad: Programa ACH es un paguete contable utilizado por contabilidad para todo lo relacionado
con los procesos contables.

= Crédito, cartera y Contabilidad: CIFIN — Central de Informacién Financiera.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

FUNDESMAG proporciona a sus clientes internos y externos un ambiente de trabajo propicio, el cual permite
gue los servicios se lleven a cabo cumpliendo con los requisitos necesarios para ello.

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG se asegura que el ambiente de trabajo tenga influencia positiva en la
motivacion, satisfaccion y desempefio del personal con el fin de mejorar el desempefio general de la
Fundacion.

Debido a la diversidad de servicios y procesos realizados, éstas son algunas de las condiciones de trabajo
establecidas:

= Ruido controlado que permite la comunicacion entre las personas.
= Adecuada iluminacién para las actividades diarias.

= Aire acondicionado dadas las condiciones climaticas del entorno.
= Espacio suficiente y comodo para la jornada laboral.

= Facil acceso a las oficinas.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

Las actividades de verificacion y seguimiento para garantizar los resultados de los procesos, asi como los
documentos que proporcionan evidencia de la prestacion del servicio se encuentran descritos en los
procedimientos documentados del Sistema de Gestién de la Calidad, los cuales se referencian en el Listado
Maestro de Documentos.

Para la planificacion de la realizacion de los servicios que presta la Fundacion, se tienen en cuenta aspectos
como:

= Los requisitos expresados por el cliente en las encuestas realizadas, reclamaciones atendidas y los
requisitos internos de la Fundacién expresados en las reuniones sistematicas.

= Los objetivos de calidad, los indicadores de gestion y de resultados de cada proceso.

= Las metas propuestas de cada funcionario de la Fundacion.

= Las necesidades de ajustes al Sistema de Gestion de la Calidad para garantizar un excelente servicio y
el cumplimiento de la politica de calidad de la Fundacion, lo que incluye la creacion y/o modificacion de
documentos y asignacién de recursos para la implementacion y el seguimiento de los cambios.

= Sistemas de informacion para comprobar el cumplimiento de requisitos, y resultados para garantizar que
en las actividades se tengan en cuenta las expectativas del cliente y de la Fundacion, ademas que se
pueda realizar el seguimiento y control sobre estas actividades.

= Necesidad de crear los registros necesarios que permitan proporcionar evidencia objetiva de la
realizacién de las actividades que inciden en la calidad del servicio.

En la planificacién de los servicios contemplados en el Sistema de Gestién de la Calidad se tuvo en cuenta
objetivos, requisitos, procesos, documentos, registros, procesos de apoyo y responsables (Ver procedimientos
documentados y caracterizaciones de los procesos), que aseguran la gestion de los servicios, permitiendo que
se identifiquen los requisitos de entrada y salida, actividades dentro de los servicios, la verificacion y
validacién de los procesos y servicios, asi como las acciones correctivas y preventivas y las oportunidades de
mejora para los procesos. (Ver Procedimientos de Realizacién del Servicio y Caracterizaciones de dichos
procesos).

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Servicio

FUNDESMAG, a través de encuestas, atencion de reclamos, estudio de casos especiales y mediante la
elaboracioén y divulgacion de normas en reuniones sistematicas con su personal, determina:

= Los requisitos especificados por el cliente.

= Los requisitos no establecidos para el cliente, pero necesarios para el uso especifico o para el uso
previsto, cuando sea conocido.

= Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los servicios.

= Cualquier otro requisito adicional determinado por la Fundacion.

Para la prestacion de los servicios de Crédito, Formacion Empresarial y Proyectos de Inversion Social se tiene
en cuenta el Perfil de los Usuarios beneficiarios de dichos servicios.
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7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Servicio

La Direccion Ejecutiva de FUNDESMAG evalGa en las reuniones periddicas del Comité de Calidad, los
requisitos del servicio que se vean afectados por nuevas leyes, modificaciones de las existentes,
reglamentacion originada de la Junta Directiva y Asamblea General o por acuerdos establecidos por los
clientes o por las necesidades de los mismos, de acuerdo con esto se establecen responsables y plazos para
estudiar en detalle los nuevos requisitos del servicio y la manera como se adaptaran a los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

La Direccion Ejecutiva a través de la Junta Directiva y la Asamblea General de FUNDESMAG, identifica y
determina las necesidades generales de la Fundacién respecto a los servicios ofrecidos.

Los temas, decisiones y responsabilidades acordadas en la reunién del Comité de Calidad se registran en
actas, las cuales son elaboradas y archivadas por el Representante de la Direccion.

Adicional a esto, se garantiza la divulgacion de los cambios en la prestacion de los servicios a todas las
personas que se puedan ver afectadas, por intermedio de circulares y comunicados emitidos por la Direccién
Ejecutiva de FUNDESMAG, bien sea en medio impreso o por la Intranet de la Fundacion.

7.2.3 Comunicacién con el Cliente

La Fundacion cuenta y mantiene disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente, las cuales se
aplican permanentemente, en todas las labores en la cuales el cliente esta directamente involucrado.

FUNDESMAG recibe las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes de los clientes a través de
diferentes medios de comunicaciéon como son: el contacto directo con los clientes, por medio de reuniones
previamente planeadas, cartas, llamadas telefénicas, formatos de quejas, reclamos y sugerencias, entre otros.

Para facilidad de los clientes internos y externos, se han descrito de manera sencilla cada uno de los servicios
prestados por la Fundacién en el Portafolio de Servicios.

7.3 COMPRAS

El proceso de compras en FUNDESMAG se realiza de acuerdo con el Procedimiento para la Planeacion y
Ejecucion de Compras DIR-PR-007 (Anexo B), el cual corresponde al proceso de Gestion de Compras que en
el Mapa de Procesos de la Fundacién se encuentra dentro de los procesos de Apoyo.

Teniendo en cuenta que la Fundacion maneja una serie de actividades para la prestacion de cada uno de los
servicios, existe un universo de productos y servicios que se requieren para ello. Por tanto, cada coordinacion
tiene personal competente en su actividad y que sera el encargado de determinar no solo las caracteristicas y
requisitos de los productos y servicios a comprar que afecten la calidad de la prestacion de su servicio, sino la
verificacion de éstos, cuando son entregados por el proveedor.

El procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras, describe ademas, la contratacion que se
efectla en el momento de la compra de servicios que involucra recurso humano, definiendo las actividades y
requisitos legales y de la Fundacién para efectuar dicha contratacion.

El Procedimiento para la Planeacion y Ejecucién de Compras establece las medidas de control y actividades a
seguir para evaluar a los proveedores de la Fundacioén, luego de ser inscritos en el listado de proveedores y
de realizarse la seleccion de proveedores mediante este procedimiento. Permite determinar el
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comportamiento de los proveedores en un periodo, para dar continuidad a la relacién comercial, suspenderla
temporalmente mientras se solucionan las causas de su suspension o eliminarla definitivamente.

7.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.4.1 Control de la Prestacion del Servicio

El control en la prestacion de los servicios que ofrece FUNDESMAG es determinado a través de los
procedimientos documentados de los procesos de Realizacion del Servicio, Apoyo con Créditos de Inversion,
Proyectos de Inversion Social y Formacion Empresarial; y a través de la elaboracién de informes de avance
de cada actividad o proyecto desarrollado.

Cada Coordinacion de la Fundacion planifica la Prestacion del Servicio tal y como se describe en el numeral
7.1 Planificacion de la Realizacion del Servicio de este Manual y mediante el Mapa de Procesos definido en el
numeral 4.1, y los controles mediante el cumplimiento de los procedimientos e instructivos que contienen la
informacion que describe las caracteristicas del servicio.

7.4.2 Identificacion y Trazabilidad

La identificacion de cada servicio (proyecto, convenio, capacitacion, fondo, crédito, etc) se establece mediante
la designacion de una carpeta o archivo donde se encuentra la informacion relativa a cada usuario o a cada
proyecto realizado. En estas carpetas se encuentra toda la documentacion generada en cada uno de los
procesos de Realizacidn del Servicio.

La Trazabilidad se realiza a través de la revisién de los registros que se tienen en los diferentes pasos del
proceso de realizaciéon del servicio, en cuanto a su elaboracion, revision y aprobacion. Cada funcionario
encargado de cada uno de los procesos, es responsable de hacer seguimiento a la prestacion del servicio,
mediante los documentos que se generan del mismo.

7.4.3 Propiedad del Cliente

La propiedad del cliente que maneja FUNDESMAG corresponde especificamente a documentos que soportan
el crédito otorgado como garantias. Estos documentos pueden ser:

= Letras de cambio.
= Pagares.

Los documentos que forman parte de la Propiedad del Cliente se encuentran centralizados en carpetas donde
ademas, esta toda la informacién del crédito otorgado en la Fundacion; esta carpeta se encuentra en la caja
fuerte de la Fundacion donde solo el Coordinador de Crédito y los asesores tienen acceso a dichos
documentos.

La informacion proporcionada por los clientes necesaria para la prestacion del servicio, relacionada con la
Fundacion, es considerada como confidencial y como tal es tratada por quienes tienen acceso a la misma. La
Fundacion identifica, verifica, protege y salvaguarda esta propiedad, y en caso de pérdida o manejo
inadecuado de la informacién suministrada por el cliente, se registrard esta novedad, mediante la expedicion
de una carta, en donde se especifique el dia y la informacién extraviada. Este registro reposara en una
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carpeta dispuesta en el puesto de trabajo del funcionario responsable por la informacion desaparecida. El
cliente sera informado de manera inmediata del hecho.

7.4.4 Preservacion del Servicio

La Fundacién conserva la conformidad del servicio durante el proceso interno y la prestacion del mismo al
destino previsto, identificando, almacenando y protegiendo los documentos que se generan durante el
proceso, mediante el ordenado archivo de estos en carpetas, las cuales poseen cada uno de los responsables
de los procesos en sus puestos de trabajo.

La informacién que maneja cada una de las Coordinaciones de la Fundacion, vital para la prestacion de los
servicios es almacenada en los equipos de computo, la cual, es mantenida mediante copias de seguridad para
evitar la pérdida de datos. A la vez, la informacién almacenada esta en constante revision de parte del usuario
para asegurarse de que su vida util de almacenamiento no ha terminado, en dicho momento es eliminada.

La Fundacion propende por la preservacion de los recursos que permiten la prestacion del servicio en forma
adecuada, para ello las diferentes coordinaciones establecen mecanismos de ubicacion, almacenamiento y
manipulacion adecuada de éstos en los casos que aplique.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Las actividades de seguimiento y medicion del sistema de Gestion de la Calidad se describen en el
Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de las Auditorias Internas de Calidad COQ-PR-015, el
Procedimiento para la determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-
017, el Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme COQ-PR-016 y el Procedimiento para la
Revisién por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-003 (Ver Anexo B).

La recopilacion de datos de las mediciones se realiza por areas y en periodos mensuales y bimensuales, con
el fin de realizar un seguimiento al desempefio de la Fundacién y para la toma de decisiones basadas en
hechos. Esta informacion esta consolidada en informes por parte de los Coordinadores de Area y por medio
de los indicadores para el control de gestion, establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Es por esto, que la Fundacién ha identificado para el Control del Sistema de Gestién de la Calidad, una
estructura de Indicadores de Gestién basada en las siguientes perspectivas:

= Perspectiva Responsabilidad Social

= Perspectiva Innovacion y Aprendizaje Organizacional
= Perspectiva Procesos Internos

= Perspectiva Clientes

= Perspectiva Financiera

FUNDESMAG ha documentado en la Hoja de Vida de Indicadores (Anexo S), los diferentes tipos de
indicadores de gestion implementados en el Sistema de Gestién de la Calidad para su seguimiento y control.

FUNDESMAG esta comprometida con el analisis constante de sus procesos internos, con el fin de detectar
mejoras en cada una de las actividades que realizan periddicamente, buscando la satisfaccion de las
expectativas de los clientes.

8.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION

FUNDESMAG utiliza herramientas metodolégicas de autoevaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
como son las Preguntas de Autoevaluacion de la norma NTC-ISO 9004:2000, que se utilizan para mejorar la
eficiencia y eficacia global de la Fundacién. Estas preguntas son elaboradas de acuerdo con los numerales de
la norma y son aplicados apropiadamente a la Fundacion.

Estos interrogantes dan respuesta a la Fundacién en el momento de tomar acciones sobre cada uno de los
puntos de la norma y asi mantener y mejorar el Sistema de Gesti6on de la Calidad. Ademas proporciona
elementos de entrada para identificar las areas de la Fundacion que requieren mejora del desempefio y puede
ayudar a determinar prioridades.

8.1.1 Satisfaccion del Cliente

La mediciéon y el seguimiento de la satisfaccion del cliente se basan en la revisién de la informacion
relacionada con los clientes tanto internos como externos.

Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de
las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del mismo. Incluso cuando los requisitos del
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cliente se han acordado con él mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente.

FUNDESMAG mide continuamente el cumplimiento de los requisitos del cliente por medio de encuestas,
formatos de quejas, reclamos y sugerencias al Sistema de Gestion de la Calidad, retroalimentacion directa en
el momento de la prestacion del servicio, reuniones del Comité de Calidad; que dependiendo de su impacto y
frecuencia pueden ser evaluadas y tratadas por medio del Procedimiento para el Control del Servicio no
Conforme y el Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas y
Preventivas.

En el formato de sugerencias se realiza un analisis de causas, se establece un Plan de Accion con fecha de
cumplimiento y responsable, se efectia un seguimiento y verificacion del Plan de Accion y por ultimo fecha y
hora de respuesta al cliente. Los aspectos tratados en este formato son comunicados a todo el personal de la
Fundacion para que conozcan los requisitos de los clientes de una manera continua.

Se cuenta con una metodologia permanente de evaluacién de la satisfaccion del cliente que se describe en
los procedimientos que a continuacién se mencionan: Procedimiento para la Atencion de Inquietudes y
Consultas de Servicios COQ-PR-013 (Anexo B) y el Procedimiento para la Recepcién y Tramite de
Sugerencias COQ-PR-014 (Anexo B). En estos se encuentra la responsabilidad de su aplicacién a los
Coordinadores de éarea, ademas se utilizan los mecanismos que las coordinaciones consideren mas
adecuadas para la medicion de la satisfaccion de los usuarios.

Los funcionarios de FUNDESMAG ofrecen servicios que satisfacen las necesidades y recorren un largo
camino hacia la satisfaccion de todas las preferencias de los clientes.

8.1.2 Auditoria Interna

El Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG dispone del Procedimiento para la Planeacion y
Desarrollo de las Auditorias Internas de Calidad COQ-PR-015, en el cual se muestran los pasos a seguir en la
programacion, planeacion, ejecucién y documentacion de las Auditorias Internas de Calidad. En este, también
se muestran los responsables en cada una de las etapas de la auditoria interna de calidad.

El proceso de auditoria interna actia como una herramienta de gestion para la evaluacion independiente de
cualquier proceso o actividad designada, éste es aplicado para obtener evidencias objetivas de que se han
cumplido los requisitos existentes, dado que la auditoria interna evalGa la eficacia y la eficiencia de la
Fundacion y del Sistema de Gestién de la Calidad.

Las auditorias internas de calidad tienen como fin primordial:

= Verificar que todas las actividades relativas a la calidad cumplan con las disposiciones y requisitos
establecidos en la norma NTC-ISO 9001:2000.
= Determinar la eficiencia y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG.

8.1.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

En los procesos que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad de FUNDESMAG se han identificado los
requisitos dentro de cada proceso, con el fin de garantizar que cada paso se lleve a cabo adecuadamente,
cumpliendo con los estandares de calidad (normas, leyes, acuerdos, procedimientos, instructivos, manual de
calidad, etc.), antes de pasar al siguiente.

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado
Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-MA-001 000

Paginas:

IFUNDESMAG

2 de Julio de 2004 Péagina 1 de 35

Nombre:

Manual de Calidad

En las caracterizaciones de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad de la Fundacion, se especifica
el seguimiento a los procesos y, en su caso, la mediciéon de los mismos, a fin de verificar su capacidad para
alcanzar los resultados planificados (en este caso, los indicadores que se presentan en cada una de las
caracterizaciones, con su respectiva hoja de vida).

Este seguimiento se realiza en las reuniones sistematicas, con el fin de evaluar las oportunidades de mejora
del servicio y de las acciones correctivas y preventivas tomadas con anterioridad.

8.1.4 Seguimiento y Medicion del Servicio

FUNDESMAG hace un seguimiento de las caracteristicas de los servicios que ofrece para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo, en cada una de las etapas del proceso, de acuerdo con las disposiciones
planificadas.

Por tratarse de servicios, la verificacion se realiza previa a la prestacion del mismo, identificando en qué
partes del proceso deben realizarse un seguimiento.

La Fundacion evidencia la conformidad de los servicios mediante los registros que se generan durante la
prestacién del mismo, definiendo responsables, revisiones y aprobaciones, asi como el visto bueno para la
entrega de los servicios.

En ningdn momento, la Fundacion prestara un servicio que este por fuera de los estandares de calidad
planificados, ya que todos sus servicios estan sujetos a una normatividad organizacional y legislativa, y sobre
todo, a la politica de calidad de la Fundacion.

8.2 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Todo servicio que se identifique como no conforme debe registrarse y tratarse de acuerdo con lo descrito en el
Procedimiento para el Control del Servicio no Conforme COQ-PR-016, previendo su uso o entrega no
intencional.

En este procedimiento se definen los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme.

Los Coordinadores de area son responsables de verificar que las acciones definidas previamente, se apliquen
oportunamente y eliminen la no conformidad.

Para dar evidencia de la identificacién de no conformidades y atributos de calidad se han documentado estos
dos aspectos, para cada servicio de la Fundacion, mediante el Registro de No conformidades y Atributos del
Servicio (Anexo I).

8.3 ANALISIS DE DATOS
La informacién relacionada con la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad se encuentra en :

= Los indicadores de gestion establecidos para la Fundacion.
= Las encuestas de satisfaccion del cliente.

= Las auditorias internas realizadas.

= Cumplimiento de planes de mejoramiento establecidos.
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El insumo principal para realizar el analisis de datos se obtiene de:

= La satisfaccion del usuario (con el analisis de los resultados de los indicadores correspondientes a la
perspectiva Clientes).

= La conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

= Los procesos y el servicio (Con el andlisis de los resultados de los indicadores correspondientes a la
Perspectiva Procesos Internos y la perspectiva Clientes).

Esta informacion es analizada por los responsables del proceso para detectar oportunidades de mejora o de
implementacion de acciones preventivas y/o correctivas.

La Direccion Ejecutiva de la Fundacion determina, recopila y analiza los datos proporcionados por cada uno
de los procesos para demostrar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua del mismo.

El resultado del analisis de los datos se presenta en las reuniones de revision por parte de la Direccién
Ejecutiva de la Fundacion.

Los funcionarios de FUNDESMAG toman las decisiones de acuerdo al analisis de los datos realizado y llevan
a cabo acciones basadas en los resultados de andlisis l6gicos, en equilibrio con la experiencia y la intuicién.

8.4 MEJORA CONTINUA

FUNDESMAG cumple con este requisito al incluir en la Politica de la Calidad su compromiso con el
mejoramiento continuo, por medio de las revisiones periddicas que realizadas al Sistema de Gestion de la
Calidad, de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad, en el cual se evalua el cumplimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad, las
acciones correctivas y preventivas tomadas, los resultados de las auditorias internas de calidad realizadas al
Sistema de Gestién de la Calidad y las diferentes propuestas de mejoramiento que presentan los funcionarios
de la Fundacién.

8.4.1 Accién Correctiva

El Sistema de Gestién de la Calidad dispone del Procedimiento para la Determinacion e Implementacién de
las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-017, en el cual se muestran los pasos a seguir en la revision
y determinacién de no conformidades y la implementacion, registro y revision de las acciones tomadas, con el
fin de eliminar las causas de las no conformidades.

Todo documento del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG que se vea afectado por la accion
tomada para solucionar la no conformidad de un proceso, se debe modificar de acuerdo con el Procedimiento
de Control de Documentos.

El Procedimiento para llevar a cabo acciones correctivas, define los requisitos para:

= Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

= Determinar las causas de las no conformidades.

= Adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
= Determinar e implementar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones correctivas tomadas.
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8.4.2 Accion Preventiva

El Sistema de Gestion de la Calidad dispone del Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de
las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-017, en el cual se muestran los pasos a seguir en la revision
y determinacion de no conformidades potenciales y la implementacion, registro y revisién de las acciones
tomadas, con el fin de prevenir la ocurrencia de una no conformidad.

Todo documento del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG que se vea afectado por la accion
tomada para solucionar la no conformidad de un proceso, se debe modificar de acuerdo con el Procedimiento
de Control de Documentos.

El Procedimiento para llevar a cabo acciones preventivas, define los requisitos para:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
= Determinar e implementar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones preventivas tomadas.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo acciones correctivas, conforme al
Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-
017, segun sea conveniente, para asegurar la conformidad del servicio.
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ANEXO L

CARACTERIZACION DE PROCESOS



Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESOS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Definir una metodologia para la administracion del Talento Humano de la Fundacion, en lo que compete a la seleccion y vinculacion del personal acorde a las necesidades de la Fundacion y
al desarrollo de competencias y habilidades especialmente en aquellos funcionarios que se encuentren directamente involucrados con la calidad del servicio que ofrece FUNDESMAG.

Alcance

Este proceso aplica para todos los responsables de la decisién de seleccién de personal a vincularse en FUNDESMAG. A la vez aplica al personal responsable de ejecutar programas que
desarrollen competencias en los funcionarios de la Fundacion. Este procedimiento se inicia cuando la Fundacion ve la necesidad de contratar personal hasta donde se evallia el desempefio

de la persona contratada en el cargo.

Proveedor

Entrada

Proceso

Salida

Cliente

= Funcionarios de la Fundacion ]
(Cliente Interno).

= Planeacion Estratégica.

= Gestion de Recursos.

= Gestion de Compras. Ll
= Formacién Empresarial.
= Control de Servicio No Conforme. =

Hojas de vida.

Formatos de contrato de trabajo.
Formatos de vinculacion a EPS,
ARS y AFP.

Formato de Planeacion de la
Capacitacion.

Registro de educacion,
formacion, habilidades y
experiencia del personal de la
Fundacion.

Proceso General

= Gestién del Talento Humano.

Subprocesos

= Seleccion del
Personal.
= Desarrollo de Competencias en

el Personal.

y  Vinculacion

Contratos de trabajo.

Formatos de vinculacién a
EPS, ARS y AFP diligenciados.
Registro para el Control de
Inscripcién.

Registro de Asistencia de los
Participantes.

Registro de Evaluacion vy
Cumplimiento de Objetivos de
la Capacitacion.

= FUNDESMAG.

= Funcionarios de la Fundacién
(Cliente Interno).

= Beneficiarios de los Programas
de la Fundacién (Clientes
Externos).

= Personal competente
seleccionado para un cargo
especifico.

= Formacion Empresarial.

= Auditorias Internas.

= Atencién al Cliente.

Procesos de soporte

Recursos

Requisitos

= Gestion de Recursos.

= Auditorias Internas.

= Revisién por la Direccion.
= Formacion Empresarial.
= Planeacion Estratégica.

= Software office.

= Equipo de computo.
= Talento humano.

= Intranet, internet.

= Norma ISO 9001:2000.

= 7.4. Compras.

= 6.2. Recursos Humanos.
= 6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion.

Responsable

Documentos

Apoyo

= Coordinador de Formacién Empresarial.

= Direccion Ejecutiva.
= Coordinadores de Area.
= Representante de la Direccion.

DIR-PR-001.

= Hojas de vida.

Capacitacion.

= NTC ISO 9000:2000.
= Procedimiento para la Seleccién y Vinculacion de Personal

= Procedimiento para el Desarrollo de Competencias en el
Personal DIR-PR-002.

= Formatos de contrato de trabajo.

= Formatos de vinculacion a EPS, ARS y AFP.
= Registro de Planeacién de la Capacitacion.
= Registro para el Control de Inscripcién.

= Registro de Asistencia de los Participantes.
= Registro de Evaluacion y Cumplimiento de Objetivos de la




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE REVISION POR LA DIRECCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO

Describir el proceso de Revisién por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, con intervalos definidos y suficientes para asegurar su conveniencia, adecuacion y
eficacia continua para satisfacer los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y satisfacer las necesidades de los clientes. La revisién
incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

ALCANCE

Este proceso cubre todos los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacién y las revisiones periddicas se deben realizar al modelo del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado, lo cual ayuda a mejorarlo continuamente El proceso se inicia desde la reunion con el Comité de Calidad donde se analiza la informacién recolectada y se toman planes de

mejora hasta el levantamiento del acta de la reunién y archivo de de documentos generados.

Proveedores

Entradas

Proceso

Salidas

Clientes

Comité de Calidad.
Funcionarios de la Fundacion.
Auditoria Interna de calidad.
Gestion del Talento Humano.

Acciones Correctivas y
Preventivas.

Control del Servicio No Conforme.

Las actividades de mejora.

Los resultados de las auditorias.

La retroalimentacion a la
satisfaccion de las partes
interesadas.

El control de las no
conformidades de procesos y
servicios.

El estado de las actividades de
planeacion estratégica.
Registro de las acciones
correctivas y preventivas.
Evaluacioén de los proveedores.

Proceso General

= Revision por la Direccion del
Sistema de Gestion de la
Calidad

La Politica y objetivos de la
calidad.

Planes de accion y mejora.
Sistema de Gestion de la
Calidad planificados.
Necesidades de recursos.
Informe de Revision por la
Direccion.

= FUNDESMAG.

= Funcionarios de la Fundacién
(Cliente Interno).

= Beneficiarios de los Programas
de la Fundacién (Clientes
Externos).

= Comité de calidad.

= Medicién, analisis y mejora.

= Gestion de recursos.

Procesos de soporte

Recursos

Requisitos

= Gestion de Recursos.
= Auditorias Internas.

= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Control de Servicio No Conforme.

= Software office.
= Equipo de computo.

= Talento humano.

= Papeleria en general.
= Intranet, internet.

servicio.

Norma ISO 9001:2000.

4.1 Requisitos generales.

5. Responsabilidad de la direccion.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Informacion para la revision.

5.6.2 Resultados de la revision.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

= 8.4 Andlisis de datos.

Responsable y Apoyos

Documentos

Apoyo

= Direccién Ejecutiva.

= Representante de la Direccion.
= Comité de calidad.
= Coordinadores de area.

= NTC ISO 9000:2000.

= Procedimiento para la Revisién por la Direccion del Sistema
de Gestion de la Calidad COQ-PR-003.

= Registro de Verificacion de Auditorias Internas de Calidad.

= Registro de Plan de Auditorias Internas de Calidad.

= Registro de Seguimiento de las Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora.




Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE COMPRAS

Establecer la secuencia de actividades para la gestién de compras que tenga influencia en la Calidad del servicio proporcionado a los clientes y asegurar que el producto o servicio adquirido
cumple con los requisitos de compra especificados; esto incluye la seleccién, evaluacion y re-evaluacion de los proveedores. Especifica las medidas tomadas, con el fin de que el producto o
servicio comprado cumpla con los requisitos especificados.

Alcance

Este proceso debe ser aplicado por todas las areas que adquieren bienes y servicios, para desempefiar actividades propias de su labor dentro de la Fundacion y va desde la requisicion de
productos y/o servicios que se requieran hasta el reporta a la Direccion Ejecutiva los resultados generados en el proceso de compras.

Proveedor

Entrada

Proceso

Salida

Cliente

= Proveedores que se encuentran = Requisicién de compra.

en el Listado de Proveedores.
= Proveedores nuevos.
= Funcionarios de la Fundacion.
= Gestion de Recursos.
= Gestion del Talento Humano.
= Anadlisis de la Informacion.

= Listado de proveedores.

= Negociacion con proveedores.

= Resultado de inspeccién en
recepcion de productos.

= Necesidad de productos y/o
Servicios nuevos.

= Resultado de evaluacion de
productos nuevos.

= Presupuesto (requerimientos de
compra)

= Histéricos de compra.

Proceso General

= Gestion de Compras.

Orden de compra.

Listado de proveedores
aprobados.

Evaluacién de proveedores.
Seleccién de proveedores
nuevos.

Productos y/o servicios
relacionados a 6rdenes de
compra.

Producto y/o servicio nuevo
para ser evaluado.

Control de Inspeccion y
recepcion del producto.
Control de compras.

FUNDESMAG.

Funcionarios de la Fundacion
(Cliente Interno).

Beneficiarios de los Programas
de la Fundacién (Clientes
Externos).

Auditorias Internas de Calidad.
Acciones Correctivas y
Preventivas.

Gestion de Recursos.

Andlisis de la Informacion.

Procesos de soporte

Recursos

Requisitos

= Gestion de Recursos.
= Gestion Contable.

= Software office.
= Equipo de computo.

= Norma ISO 9001:2000.
= 7.4. Compras.

= Gestion del Talento Humano.
= Andlisis de la Informacién.
= Control de Documentos y Registros.

Talento humano de la Fundacién.
Proveedores.
Fax, Intranet, internet.

7.4.1. Proceso de Compras.
7.4.2. Informacién de Compras.
7.4.3. Verificacion de los productos comprados.

Responsable

Documentos

= Responsable de Compras — Coordinador Administrativo.

Apoyos

= Directora Ejecutiva.
= Coordinadores de area de la Fundacion.
= Funcionarios de la Fundacion.

NTC ISO 9000:2000.

Procedimiento para la Planeacion y Ejecucion de Compras
DIR-PR-007.

Listado de los proveedores.

Orden de Compra.

Formato de evaluacion de Proveedores ADM-FO-007.
Formato para el Control de Inspeccion y Recepcién del
Producto ADM-PR-008.

Formato de Control de las Compras ADM-FO-009.




CARACTERIZACION DEL PROCESOS DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Objetivo
Establecer la metodologia para realizar la elaboracion, modificacién, copia adicional, anulacién y archivo de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de FUNDESMAG,
con el fin de que las actividades se realicen bajo disposiciones vigentes. Define lo pasos a seguir para dar cumplimiento al numeral 4.2.3 de la NTC ISO 9001:2000.

Alcance

Este proceso aplica para todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que se elaboran, modifican, anulan, copian y se archivan en la fundacién y para todos los documentos de
origen externo que describan los requerimientos del cliente. Debe ser aplicado por la persona designada para el Control de Documentos y las personas que elaboran, modifican, revisan,
aprueban, anulan y archivan documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= Comité de Calidad. * Todos los documentos del Proceso General = Todos los documentos del = FUNDESMAG.
= Funcionarios de la Fundacion. Sistema de Gestion de la Sistema de Gestion de la = Funcionarios de la Fundacién
= Auditoria Interna de calidad. Calidad que maneja la = Control de Documentos y Calidad que maneja la (Cliente Interno).
= Gestion del Talento Humano. fundacién, como: registros, Registros. fundacién controlados por el = Beneficiarios de los Programas
= Andlisis de la Informacién. formatos, procedimientos Procedimiento para el Control de la Fundacién (Clientes
obligatorios, procedimientos de Subprocesos de Documentos COQ-PR-008 y Externos).
los procesos operativos, por el Control de Registros = Comité de calidad.
instructivos. » Elaboracién de Documentos del COQ-PR-009. = Auditoria interna de calidad.
= Listado Maestro de Documentos. Sistema de Gestibn de la
= Listado Maestro de Registros. Calidad.
= Control de Documentos del
Sistema de Gestion de la
Calidad.
= Control de Registros del Sistema
de Gestion de la Calidad.
Procesos de soporte Recursos Requisitos
= Gestion de Recursos. = Software office. * Norma ISO 9001:2000.
= Auditorias Internas. = Equipo de computo. » 4.2. Requisitos de la Documentacion.
= Gestion del Talento Humano. = Talento humano. = 4.2.2. Manual de la Calidad.
= Revision por la Direccion. = Intranet, internet. = 4.2.3. Control de Documentos.
= Acciones Correctivas y Preventivas. = 4.2.4. Control de Registros.

Responsable Documentos
= Representante del Comité de Calidad. NTC 1SO 9000:2000.
Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del

Apoyos SGC COQ-PR-004.
= Procedimiento para el Control de Documentos COQ-PR-
= Direccion Ejecutiva. 005.

= Coordinadores de Area.
= Representante de la Direccion.

Procedimiento para el Control de Registros COQ-PR-006.
Listado Maestro de Documentos COQ-RG-011.

Listado Maestro de Registros COQ-RG-012.

Formato de solicitud para la elaboracion, modificacion,
anulacion o copia adicional de documentos COQ-FO-002.




Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PROYECTOS DE INVERSION SOCIAL

Establecer sistematicamente la metodologia que conlleve a la generacién de un Plan de Gestién del Proyecto que satisfaga las necesidades expresadas e implicitas de la comunidad a
beneficiarse y de las otras partes interesadas en el proyecto y establecer los mecanismos para la ejecucion y evaluacion periédica del avance de las actividades y los resultados del proyecto,

permitiendo el seguimiento y control de todos los aspectos del proyecto que incidan en la consecucion de los objetivos.

Alcance

Dicho proceso comprende desde la identificacién de oportunidades y/o atencién a iniciativas de las comunidades, hasta la consecuente formulacion y presentacion del Plan de Gestion del
Proyecto a las partes interesadas y desde la aprobacion del Plan de Gestion del Proyecto y destinacién de recursos econémicos por parte de las Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras,
contemplando su inicio y desarrollo del proyecto, hasta la liquidacion y cierre del mismo.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= FUNDESMAG. * Propuesta de Trabajo del Proceso General Informe de Seguimiento y = FUNDESMAG.
= Funcionarios de la Fundacion Proyecto. Avance del Proyecto para = Funcionarios de la Fundacién
(Cliente Interno). » Documento legal que respaldala | = Proyectos de Inversién Social. Entidades Financiadoras y/o (Cliente Interno).
= Beneficiarios de los Programas de Alianza Interinstitucional. Cofinanciadoras. = Beneficiarios de los Programas
la Fundacion (Clientes Externos). = Fichas Metodolégicas para la Subprocesos Modelo para la Elaboracién de de la Fundacién (Clientes

= Apoyo con Créditos de Inversién.
= Formacion Empresarial.
= Gestion de Recursos.

presentacion de Proyectos
(segln las Entidades
Financiadoras y

* Planificacion y Organizacion de
Proyectos de Inversién Social.

informes de Seguimiento de la
Corporacién Desarrollo y Paz
del Magdalena Medio

Externos).
= Revision por la Direccion.
= Acciones Correctivas y

= Gestion del Talento Humano. Cofinanciadoras). = Desarrollo, Seguimiento y Manual de Seguimiento a Preventivas.
= Plan de Gestién del Proyecto. Control de Proyectos de Proyectos del Programa = Control del Servicio No
= Plan de Gestién del Proyecto. Inversién Social. Desarrollo y Paz del Conforme.
Magdalena Medio.
Informe de Cierre del Proyecto.
Procesos de soporte Recursos Requisitos

= Gestion de Recursos.

= Gestion del Talento Humano.

= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Control del Servicio No Conforme.

= Software office.

= Equipo de computo.

= Talento humano (Asesores de Proyectos).
= Intranet, internet.

Calidad.

= Norma ISO 9001:2000.
= 4.1. Requisitos Generales del Sistema de Gestion de la

= 7. Realizacion del Servicio.

Responsable

Documentos

Apoyos

Coordinadora del Area de Proyectos

= Asesores del area
= Directora Ejecutiva
= Partes Interesadas

» Procedimiento para la Planeacién y Organizacién de
Proyectos de Inversion Social PRO-PR-010.

= Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de
Proyectos de Inversién Social PRO-PR-011.

= Propuesta de Trabajo del Proyecto.

= Documento legal que respalda la Alianza Interinstitucional.

= Fichas Metodoldgicas para la presentacién de Proyectos
(segun las Entidades Financiadoras y Cofinanciadoras).

= Plan de Gestién del Proyecto.

= NTC ISO 10006:2002.Gestion de Proyectos.

= Plan de Gestién del Proyecto.

= Informe de Seguimiento y Avance del Proyecto para
Entidades Financiadoras y/o Cofinanciadoras.

Modelo para la Elaboracién de informes de Seguimiento de
la Corporacién Desarrollo y Paz del Magdalena Medio
Manual de Seguimiento a Proyectos del Programa
Desarrollo y Paz del Magdalena Medio.

Informe de Cierre del Proyecto.




Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE APOYO CON CREDITOS DE INVERSION

Establecer la metodologia para el ofrecimiento de los programas de crédito existentes en la Fundacion y la consecuente conformacion de usuarios bajo las diferentes modalidades del servicio
crédito y especificar las actividades que se requieren para verificar la canalizacion del crédito por parte de los usuarios del servicio (inversion adecuada del crédito) y definir los elementos de
control para el eficaz cumplimiento de las responsabilidades de pago adquiridas por los usuarios.

Alcance

Este proceso conforma la primera parte del proceso de realizacién del servicio, integrando la fase Pre-crédito y la fase Crédito del proceso operativo.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= FUNDESMAG. * Formato Relacién de Asistentes- | Proceso General Calendario de pagos = FUNDESMAG.
= Funcionarios de la Fundacion Reuniones de Informacién Cesion de Cuenta Empresarios | = Funcionarios de la Fundacion
(Cliente Interno). = Formato Unico Solicitud de = Apoyo con Créditos de Inversion. de Servicio (Cliente Interno).
= Beneficiarios de los Programas de Crédito Acta de Aprobacién de Crédito = Beneficiarios de los Programas
la Fundacion (Clientes Externos). = Estudio socioeconémico Subprocesos Acta de refinanciacion de de la Fundacion (Clientes
= Formacion Empresarial. = Presupuesto crédito Externos).
= Proyectos de Inversion Social. = Estado de perdidas y ganancias = Atencion y Conformacion de Informe mensual desembolso = Revision por la Direccion.
= Gestion de Recursos. = Formato Verificacion Usuarios. de créditos consolidado por = Acciones Correctivas y
= Gestion del Talento Humano. Informaciéon Empresarios de = Control de la Inversion vy convenios Preventivas.
Servicio Seguimiento a Usuarios. Informe mensual para direccion | = Control del Servicio No
= Pagaré y Carta Anexa al Pagaré de desembolso de créditos Conforme.
Informe mensual de cartera
Procesos de soporte Recursos Requisitos

= Gestion de Recursos.

= Gestion del Talento Humano.

= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Control del Servicio No Conforme.

= Software office.

= Equipo de computo.

= Talento humano (Asesores de Crédito).
= Intranet, internet.

= Norma ISO 9001:2000.

Calidad.

= 4.1. Requisitos Generales del Sistema de Gestion de la

= 7. Realizacion del Servicio.

Responsable

Documentos

Apoyos

Coordinadora del Area de Crédito

= Asesores del area
= Directora Ejecutiva
= Partes Interesadas

CRE-PR-008.

= Presupuesto

» Procedimiento de Atencion y conformacion de Usuarios

= Procedimiento para el control de la Inversién y Seguimiento
al Servicio Crédito CRE-PR-009.

= Reglamento de Crédito

= Formato Relacién de Asistentes-Reuniones de Informacion

= Formato Unico Solicitud de Crédito

= Estudio socioeconémico

= Estado de perdidas y ganancias

Pagaré y Carta Anexa al Pagaré

Calendario de pagos

Acta de Aprobacién de Crédito

Acta de refinanciacion de crédito

Formato Verificacién Informacién Empresarios de Servicio
Cesion de Cuenta Empresarios de Servicio

Informe mensual desembolso de créditos consolidado por
convenios

Informe mensual para direccién de desembolso de créditos
Informe mensual de cartera




Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE FORMACION EMPRESARIAL

Este documento establece el proceso para la generacion de Programas de Formacién a partir de las necesidades expresadas e implicitas del usuario objetivo del servicio. Estableciendo un
método unificado de trabajo para garantizar los objetivos y resultados del Programa de Formacién.

Alcance

Este proceso tiene como alcance el disefio del proceso de atencion al usuario del servicio, conllevando a una efectiva formulacion del Programa de Formacion, contemplando su puesta en
marcha hasta la debida acreditacion de los participantes por parte de FUNDESMAG,; incluyendo mecanismos para la medicion del servicio a partir del nivel de conocimiento adquirido por los
asistentes al programa, junto con el propésito de exceder las expectativas en el servicio prestado.

Proveedor

Entrada

Proceso

Salida

Cliente

= FUNDESMAG.

= Funcionarios de la Fundacion
(Cliente Interno).

= Beneficiarios de los Programas de
la Fundacion (Clientes Externos).

= Proyectos de Inversion Social.

= Apoyo con Créditos de Inversion.

Formato de Planeacién de la
Capacitacion.

Necesidades de capacitacion de
los clientes de la Fundacion.
Promocién de los programas de
formacion empresarial.

Talleres de sensibilizacion en los

Proceso General
» Formacioén Empresarial.

Subprocesos

= Disefio, Ejecucion y Seguimiento

Formato control de Inscripcion.
Formato de asistencia de
participantes.

Formato evaluacion y
cumplimiento de objetivos de la
capacitacion.

Informe de Avance del

= FUNDESMAG.

= Funcionarios de la Fundacién
(Cliente Interno).

= Beneficiarios de los Programas
de la Fundacion (Clientes
Externos).

= Revision por la Direccion.

= Gestion de Recursos. temas de la capacitacion. de Programas de Formacion. Servicio. = Acciones Correctivas y
= Gestion del Talento Humano. Informe de resultado del Preventivas.
servicio. = Control del Servicio No
Conforme.
Procesos de soporte Recursos Requisitos

= Gestion de Recursos.
= Gestion del Talento Humano.

= Acciones Correctivas y Preventivas.

= Control del Servicio No Conforme.

= Software office.

= Equipo de computo.

= Talento humano (Asesores de Proyectos).
= Intranet, internet.

= Norma ISO 9001:2000.

= 4.1. Requisitos General
Calidad.

= 7. Realizacion del Serv

les del Sistema de Gestion de la

icio.

Responsable

Documentos

Apoyos

Coordinador del Area de Formacion Empresarial ]

= Asesores del area
= Directora Ejecutiva
= Partes Interesadas

capacitacion.

Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de
Programas de Formacién FEM-PR-012.

= Formato de Planeacion de la Capacitacion.

= Formato control de Inscripcion.

= Formato de asistencia de participantes.

= Formato evaluacion y cumplimiento de objetivos de la

= |nforme de Avance del Servicio.
= Informe de resultado del servicio.




Objetivo

Establecer las responsabilidades y requisitos para la recepcién y tramite de cualquier sugerencia de los clientes tanto internos como externos. Esto con el fin de conocer las no conformidades

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

con el servicio que se entrega en la Fundacién, o con la conducta de los funcionarios de esta entidad; asi el cliente puede formular su queja o sugerencia y tener la certeza que se dara un

curso de accion para resolver la no conformidad presentada y determinar las responsabilidades y actividades para la atencién a las inquietudes de los clientes y para la consulta de los
servicios que presta FUNDESMAG, asi como su informacion institucional. Esto con el fin de garantizar la comprensién de la naturaleza de la relacion con los clientes y sus requerimientos, asi

como explorar la esencia de la satisfaccion del cliente y los elementos que conducen a ella.

Alcance

Este proceso debe ser aplicado por todas las coordinaciones y funcionarios de la Fundacién que tienen contacto directo con el cliente y va desde que ser recibe personalmente a quien solicita

alguna consulta hasta la respuesta a la consulta o sugerencia que este realiza donde se entrega la documentacién soporte a la respuesta.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= Funcionarios de la Fundacion = Formato de sugerencias. Proceso General = Registro de sugerencias FUNDESMAG.
(Cliente Interno). = Formatos de evaluacion de los hechas por los clientes. Funcionarios de la Fundacion

= Beneficiarios de los Programas de

la Fundacion (Clientes Externos).
= Control del Servicio No Conforme.
= Apoyo con créditos de Inversion. Ll
= Proyectos de Inversion Social.
= Formacion Empresarial.

diferentes servicios que presta la
Fundacion. (Crédito, Proyectos,
Formacion).

Quejas de los clientes internos y
externos de la Fundacion.

= Atencién al Cliente.

Subprocesos

= Atencién de
Consulta de Servicios.

= Recepcion vy
Sugerencias.

= Documentacion necesaria para
aclarar las sugerencias de los
clientes.

= Portafolio de servicios de la

Inquietudes y Fundacion.

Tramite  de

(Cliente Interno).

Beneficiarios de los Programas
de la Fundacion (Clientes
Externos).

Acciones Correctivas y
Preventivas.

Control del Servicio No
Conforme.

Auditorias Internas de Calidad.

Procesos de soporte Recursos Requisitos
= Gestion de Recursos. = Software office. = Norma ISO 9001:2000.
= Gestion del Talento Humano. = Equipo de computo. = 5.2. Enfoque al Cliente.
= Revision por la Direccion. = Talento humano de la Fundacion. = 7.2. Procesos Relacionados con el Cliente.

= Control del Servicio No Conforme.
= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Auditorias Internas de Calidad.

= 7.2.3. Comunicacién con el Cliente.

Responsable

Documentos

Directora Ejecutiva
Apoyo
= Coordinadores de Area

= Recepcionista.
= Asesores de la Fundacion.

= NTC ISO 9000:2000.
de Servicios DIR-PR-013.

DIR-PR-014.
= Formato de sugerencias.
= Portafolio de Servicios de FUNDESMAG.
= Manual de la Calidad DIR-MA-001.

= Procedimiento para la Atencién de Inquietudes y Consulta

= Procedimiento para la Recepcién y Tramite de Sugerencias




Objetivo

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE AUDITORIAS INTERNAS

Establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para la planificacion y realizaciéon de las Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad de FUNDESMAG, asi como para
informar sus resultados, mantener los registros de calidad que se deriven de su aplicacién y para el aseguramiento de la competencia de los integrantes del equipo auditor.

Alcance

Este proceso se debe aplicar para las Auditorias Internas que se realicen en la fundacion, especificamente en las areas que estan involucradas en el Sistema de Gestion de la Calidad. Dicho
procedimiento comprende desde que se realiza la programacion del ciclo anual de auditorias internas de calidad y la ejecucién del plan de auditorias hasta que se presenta el informe de

seguimiento a la implementacién de las acciones correctivas y los informes correspondientes a la Direccién Ejecutiva.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= Coordinaciones de Area = Plan de Auditorias Internas de Proceso General = Actas y registros de auditorias. = FUNDESMAG.
Auditadas. Calidad. = Informes de auditoria. = Funcionarios de la Fundacién
= Auditorias Internas de Calidad = Seguimiento a las Acciones = Auditorias Internas de Calidad. = Registros de No (Cliente Interno).
efectuadas anteriormente. Correctivas, Preventivas y de conformidades. = Beneficiarios de los Programas

= Revisiones por la Direccién

efectuadas anteriormente. .
= Control de Documentos y
Registros. =

= Control de Servicio No Conforme.
= Anadlisis de la Informacion.
= Gestion del Talento Humano.

Mejora.

Verificacion para las Auditorias
Internas de Calidad.

Resultados de las revisiones por
la direccion.

Registro de No Conformidades.

= Informe de seguimiento a las
Acciones Correctivas y

de la Fundacién (Clientes
Externos).

Preventivas. = Control de servicio No Conforme.
= Actas de revision por la = Acciones Correctivas y
Direccion. preventivas.

= Revision por la Direccion.

Procesos de soporte Recursos Requisitos
= Revisién por la Direccion. = Software office. = Norma ISO 9001:2000.
= Gestion de Recursos. = Equipo de computo. = 8. Medicion, Andlisis y Mejora.
= Gestion del Talento Humano. = Talento humano (Equipo auditor y Funcionarios de la = 8.2. Seguimiento y Medicion.

= Acciones Correctivas y Preventivas.
= Andlisis de la Informacion.

= Control de Servicio No conforme.

= Control de Documentos y Registros.

Fundacion).
= Intranet, internet.

8.2.1. Satisfaccion del Cliente.

8.2.2. Auditoria Interna.

8.2.3. Seguimiento y Medicion de los Procesos.
8.2.4. Seguimiento y Medicién del Servicio.
8.4. Andlisis de Datos.

8.5. Mejora Continua.

Responsable

Documentos

Apoyos

= Auditor Lider.

= Equipo Auditor.

= Directora Ejecutiva.

= Representante del Comité de Calidad.
= Representante de la Direccién.

= Coordinadores de Area.

= Funcionarios de la Fundacién.

FO-004.

= NTC ISO 9000:2000.

= Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de
Auditorias Internas de Calidad COQ-PR-015.

= Formato del Programa de Auditorias Internas de Calidad
COQ-FO-003.

= Formato del Plan de Auditorias Internas de Calidad COQ-

= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.

= Formato Lista de Verificaciéon para las Auditorias Internas
de Calidad COQ-FO-005.

= Informes de las Auditorias Internas de Calidad.




Objetivo

Describir la metodologia para realizar el control al servicio no conforme, el cual es el resultado de un proceso que no cumple con una necesidad o expectativa establecida. Permite decidir

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

sobre qué acciones tomar para garantizar su control.

Alcance

Aplica a todas las areas de FUNDESMAG, donde se detecte un servicio no conforme y para todo el personal que tiene responsabilidad por los servicios en cualquier etapa del proceso y

cubre desde la identificacion del Servicio No Conforme como resultado de una inspeccién, evaluacion, documentacion y disposicion, hasta la eliminacion de la no conformidad.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= Comité de Calidad. = Quejas de los clientes. Proceso General = Seguimiento a las acciones = FUNDESMAG.
= Funcionarios de la Fundacion. = Informes de No conformidades. correctivas, preventivas y de = Funcionarios de la Fundacion
= Coordinaciones de Area = Informes de Auditorias Internas. = Control del Servicio No mejora. (Cliente Interno).
Auditadas. = Resultados de la Revision por la Conforme. = Registro de no conformidades = Beneficiarios de los Programas
= Auditorias Internas de Calidad Direccion. detectadas. de la Fundacion (Clientes
efectuadas. = Resultados de Andlisis de la = Control del servicio no Externos).
= Revisiones por la Direccién Informacion. conforme. = Auditorias Internas de Calidad.
efectuadas. = Medicién de los procesos. = Satisfaccion de los clientes = Acciones Correctivas y
= Control de Documentos y = Seguimiento a las acciones internos y externos. Preventivas.
Registros. correctivas, preventivas y de = Andlisis de la Informacién.
= Gestion del Talento Humano. mejora. = Revision por la Direccion.
= Gestion de Recursos.
Procesos de soporte Recursos Requisitos
= Revisién por la Direccion. = Software office. = Norma ISO 9001:2000.
= Gestion de Recursos. = Equipo de computo. = 5.2. Enfoque al Cliente.
= Gestion del Talento Humano. = Talento humano. = 8. Medicién, Andlisis y Mejora.
= Acciones Correctivas y Preventivas. = Intranet, internet. = 8.2. Seguimiento y Medicion.
= Andlisis de la Informacion. = 8.2.1. Satisfaccion del Cliente.
= Control de Documentos y Registros. = 8.2.3. Seguimiento y Medicién de los Procesos.
= 8.2.4. Seguimiento y Medicién del Servicio.
= 8.3. Control del Servicio No Conforme.
= 8.4. Andlisis de Datos.
= 8.5. Mejora Continua.
Responsable Documentos
= Representante del Comité de Calidad. = NTC ISO 9000:2000.

= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme
COQ-PR-016.

= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas,

Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.

Registro de no conformidades.

Apoyos

= Directora Ejecutiva.
= Representante de la Direccion. =
= Coordinadores de Area.

= Funcionarios de la Fundacion.




CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Objetivo
Establecer una metodologia de trabajo para identificar, dimensionar, analizar y eliminar las causas de las no conformidades detectadas o potenciales del Sistema de Gestién de la Calidad de
FUNDESMAG, definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto y emprender las acciones correctivas o preventivas para evitar su incidencia o prevenir su ocurrencia.

Alcance

Este proceso aplica a todas las no conformidades halladas en los servicios y procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Fundacion y para el registro de todas aquellas acciones de
mejora que no sean resultados de no conformidades. Dicho procedimiento comprende desde la identificacion de no conformidades detectadas planteando acciones a implementar, utilizando
herramientas de mejoramiento hasta el seguimiento a la accién planteada y la eliminacion de la no conformidad.

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
= Coordinaciones de Area = Quejas de los clientes. Proceso General = Seguimiento a las acciones = FUNDESMAG.
Auditadas. = Informes de No conformidades. correctivas, preventivas y de = Funcionarios de la Fundacién
= Auditorias Internas de Calidad = Informes de Auditorias Internas. = Acciones Correctivas y mejora. (Cliente Interno).
efectuadas. = Resultados de la Revision por la Preventivas. = Registro de no conformidades = Beneficiarios de los Programas
= Revisiones por la Direccién Direccion. detectadas. de la Fundacién (Clientes
efectuadas. = Resultados de Andlisis de la Externos).
= Control de Documentos y Informacion. = Andlisis de la Informacién.
Registros. = Medicién de los procesos. = Auditorias Internas.
= Control de Servicio No Conforme. = Seguimiento a las acciones = Gestion de Recursos.
= Anadlisis de la Informacion. correctivas, preventivas y de = Revision por la Direccion.
= Gestion del Talento Humano. mejora.
Procesos de soporte Recursos Requisitos
= Revision por la Direccion. = Software office. * Norma ISO 9001:2000.
= Gestion de Recursos. = Equipo de computo. = 8. Medicién, Andlisis y Mejora.
= Gestion del Talento Humano. = Talento humano. = 8.2. Seguimiento y Medicion.
= Acciones Correctivas y Preventivas. = Intranet, internet. = 8.2.1. Satisfaccion del Cliente.
= Andlisis de la Informacion. = 8.2.3. Seguimiento y Medicién de los Procesos.
= Control de Servicio No Conforme. = 8.2.4. Seguimiento y Medicién del Servicio.
= Control de Documentos y Registros. = 8.4. Analisis de Datos.
= 8.5. Mejora Continua.
= 8.5.2. Accién Correctiva.
= 8.5.3. Accion Preventiva.

Responsable Documentos
= Representante del Comité de Calidad. = NTC ISO 9000:2000.
* Procedimiento para la Determinacién e Implementaciéon de
Apoyos Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-017.
= Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas,
= Directora Ejecutiva. Preventivas y de Mejora COQ-FO-006.
= Representante de la Direccion. = Registro de no conformidades.
= Coordinadores de Area.
= Funcionarios de la Fundacién.




ANEXO M

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y LISTADO
MAESTRO DE REGISTROS



Nombre:

[FUNDESMAG

Fecha de emisién:

2 de Julio de 2004

Numero:
COQ-FO-011

Paginas:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Actualizacion:
000

Pagina 1 de 4

Listado Maestro de Documentos

Actualizacién

Codigo del Nombre del . .
Documento Documento Almacenamiento - Aprobacién
Carpetas
COQ-MA-001 Manual de Calidad documentos de 000 Directora Ejecutiva
Calidad
. Carpetas
COQ-RE-001 Reglamento Qel Comité documentos de 000 Directora Ejecutiva
de Calidad -
Calidad
Procedimiento para la Carpetas 30 de Julio
DIR-PR-001 Seleccién y Vinculacion documentos de 001 Directora Ejecutiva
- de 2004
de Personal Calidad
Procedimiento para el Directora Ejecutiva
Desarrollo de Carpetas 30 de Julio Coordinador de
DIR-PR-002 ) documentos de 001 -
Competencias en el ; de 2004 Formacion
Calidad ;
Personal Empresarial
Procedimiento para la Carpetas
COQ-PR-003 Rew_s,lon del Sistema de documentos de 001 29 de Julio Directora Ejecutiva
Gestién de la Calidad por : de 2004
. o Calidad
la Direccion
Procedimiento para la . . .
- Carpetas . Directora Ejecutiva
COQ-PR-004 Elaboracion d_e documentos de 001 23 de Julio Representante del
Documentos del Sistema : de 2004 o -
L, ) Calidad Comité de Calidad
de Gestion de la Calidad
Procedimiento para el . . .
Carpetas . Directora Ejecutiva
COQ-PR-005 gglngizltgrifggugeirtlitgs documentos de 001 2%336]320 Representante del
; Calidad Comité de Calidad
de la Calidad
Procedimiento para el . . .
. Carpetas . Directora Ejecutiva
COQ-PR-006 ;gg:ﬁ;%i ?Seegsltsigr?sélg(?; documentos de 001 23:33820 Representante del
: Calidad Comité de Calidad
Calidad
Procedimiento para la Carpetas 30 de Julio Directora Ejecutiva
DIR-PR-007 Planeacion y Ejecucion documentos de 001 de 2004 Representante del
de Compras Calidad Comité de Calidad
Procedimiento de Carpetas . .
CRE-PR-008 Atencion y Conformacion documentos de 001 30 de Julio Coordln’aQOra de
) - de 2004 Crédito
de Usuarios Calidad
Procedimiento para el Carpetas . .
CRE-PR-009 Control de la Inversiéon y documentos de 001 30 de Julio Coordm’acmra de
i . ; de 2004 Crédito
Seguimiento a Usuarios Calidad
Procedimiento para la
Planificacion y Carpetas . .
PRO-PR-010 Organizacion de documentos de 001 30 de Julio Coordinadora de
L ; de 2004 Proyectos
Proyectos de Inversion Calidad
Social
Procedimiento para el Carpetas
PRO-PR-011 Desarrollo, Seguimiento y documentos de 001 30 de Julio Coordinadora de
Control de Proyectos de : de 2004 Proyectos
L A Calidad
Inversion Social
Prqcegl |m|e-_nto para el Carpetas . Coordinador de
Disefio, Ejecucion y 30 de Julio -
FEM-PR-012 -~ documentos de 001 Formacion
Seguimiento de : de 2004 ;
Calidad Empresarial

Programas de Formacion

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

José Soto Vanegas Elsy Machacado S.



[FUNDESMAG

Nombre:

Caédigo del Nombre del .
Almacenamiento
Documento Documento

DIR-PR-013

DIR-PR-014

COQ-PR-015

COQ-PR-016

COQ-PR-017

DIR-FO-001

COQ-FO-002

COQ-FO-003

COQ-FO-004

COQ-FO-005

COQ-FO-006

ADM-FO-007

ADM-FO-008

ADM-FO-009

COQ-FO-010

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

Fecha de emisién:

2 de Julio de 2004

COQ-FO-011

Paginas:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Actualizacion:
000

Pagina 1 de 4

Listado Maestro de Documentos

Procedimiento para la
Atencion de Inquietudes y
Consulta de Servicios

Procedimiento para la
Recepcion y Tramite de
Sugerencias

Procedimiento para la
Planeacion y Desarrollo
de Auditorias Internas de
Calidad

Procedimiento para el
Control del Servicio no
Conforme

Procedimiento para la
Determinacion e
Implementacion de
Acciones correctivas y
Preventivas

Formato para las Actas
Administrativas

Formato de solicitud para
la elaboracion,
modificacién o copia de
documentos

Formato para el
Programa de Auditorias
Internas de Calidad

Formato para el Plan de
Auditoria Internas de
Calidad

Lista de Verificacion para
las Auditorias Internas de
Calidad

Formato de Seguimiento
a las Acciones
Correctivas, preventivas y
de Mejora

Formato de Evaluacion de
Proveedores

Formato para el Control
de Inspeccién y
Recepcion del Producto

Formato para el Control
de Compras

Formato de asistencia a
capacitaciones y foros de
trabajo

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas
documentos de
Calidad

Carpetas Archivo
general

Carpetas Archivo
general

Carpetas Archivo
general

Carpetas
documentos de
Calidad

001

001

001

001

001

000

000

000

000

000

000

000

000

000

000

Revisado por:

José Soto Vanegas

Version Fecha

30 de Julio
de 2004

30 de Julio
de 2004

29 de Julio
de 2004

29 de Julio
de 2004

29 de Julio
de 2004

Aprobacion

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva

Representante del
Comité de Calidad

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Coordinador de
Formacion
Empresarial

Aprobado por:

Elsy Machacado S.



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:

COQ-FO-011 000
Paginas:

[FUNDESMAG

Fecha de emisién:

2 de Julio de 2004 Pagina 1 de 4

Nombre:
Listado Maestro de Documentos

Codigo del Nombre del -
Documento Documento Almacenamiento _
Version

Listado Maestro de Archivo documentos

Aprobacion

COQ-FO-011 Documentos de calidad PC 000 Directora Ejecutiva
COQ-FO-012 Listado Maestro de Archivo dpcumentos 000 Directora Ejecutiva
Registros de calidad PC
S Formato de Relacion de Carpetas archivo Coordinadora de
Participante Reuniones L 000 1
A Crédito Crédito
de Informacién
CRE-FO-014 Formato Cronograma de Carpetas archivo 000 Coordinadora de
Actividades Crédito Crédito
CRE-FO-015 Formato de Solicitud de Carpetas archivo 000 Coordinadora de
Crédito Crédito Crédito
Formato de Verificacién . .
CRE-FO-016 de Informacion Carpetas archivo 000 Coordinadora de
h . Crédito Crédito
Empresarios de Servicios
Formato Relacion
Mensual Fondo de Carpetas archivo Coordinadora de
CRE-FO-017 Crédito Empresarios de Crédito 000 Crédito
Servicios
CRE-FO-018 Formato para el Estudio Carpetas archivo 000 Coordinadora de
Socio Econémico Crédito Crédito
Formato Estado de Carpetas archivo Coordinadora de
CRE-FO-019 Pérdidas y Ganancias Crédito 000 Crédito
CRE-FO-020 Formato para el Carpeta’s _archlvo 000 Coordln’ac_iora de
Presupuesto Crédito Crédito
Formato Acta de
AL Constitucion y Carpetas archivo Coordinadora de
CRE-FO-021 Autorizacién para Retiro Crédito 000 Crédito
de Ahorros
Formato Acta de Carpetas archivo
CRE-FO-022 Constitucion Nucleos petas : 000 Asesora de Crédito
T Crédito
Solidarios
Formato Estudio Socio . .
CRE-FO-023 Econdémico para Nucleos Carpetqs grchwo 000 Coordm}adora de
A Crédito Crédito
Solidarios
AL Formato Presupuesto Carpetas archivo Coordinadora de
CRE-FO-024 para Nucleos Solidarios Crédito 000 Crédito
CRE-FO-025 Pagaré Caja fuerte_ g!e la 000 Coordln,ac_iora de
Fundacion Crédito
CRE-FO-026 Carta de |nstruc0|o'nes Caja fuertg fje la 000 Coordm}adora de
anexa al Pagaré Fundacién Crédito
Formato Acta de . .
CRE-FO-027 Admisién y retiro de Carpetas archivo 000 Coordinadora de
) , L Crédito Crédito
Socios Nucleos Solidarios
Formato Acta de eleccion .
CRE-FO-028 de Junta Directiva Carpeta’s ?rCh'VO 000 Asesora de Crédito
- L Crédito
Nucleos Solidarios
Formato para las . .
CRE-FO-029 Reuniones de Informacion Carpetas archivo 000 Coordinadora de

Nucleos Solidarios

Crédito

Crédito

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

José Soto Vanegas Elsy Machacado S.



Nombre:

Caodigo del
Documento
CRE-FO-030

CRE-FO-031

CRE-FO-032
CRE-FO-033

CRE-FO-034

CRE-FO-035
CRE-FO-036

FEM-FO-037
FEM-FO-038

FEM-FO-039

FEM-FO-040

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

[FUNDESMAG

Fecha de emisién:

2 de Julio de 2004

COQ-FO-011

Paginas:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero:

Actualizacion:
000

Pagina 1 de 4

Listado Maestro de Documentos

Estatutos de Nucleos
Solidarios

Formato para la
Liquidacion de Créditos
Nucleos Solidarios

Formato de Relacién de
Pagos para Consulta a
CIFIN

Formato de Cesion de
Cuenta

Formato Acta de
Aprobacion de Créditos

Formato Acta de
Refinanciacién de
Créditos

Formato de Relacién de
Créditos

Formato de Planeacion
de la Capacitacion.

Formato para el Control
de Inscripcion.

Formato de Asistencia de
los Participantes.

Formato de Evaluacién y
Cumplimiento de
Objetivos de la
Capacitacion.

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Trujillo Mejia

Nombre del Almacenamiento
Documento

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito

Carpetas archivo
Crédito
Carpetas archivo
Formacion
Empresarial

Carpetas archivo
Formacion
Empresarial

Carpetas archivo
Formacion
Empresarial

Carpetas archivo
Formacion
Empresarial

Revisado por:

José Soto Vanegas

Actualizacién

000

000

000
000

000

000
000

000
000

000

000

Asesora de Crédito
Asesora de Crédito

Coordinadora de
Crédito

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva
Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Crédito
Coordinador de
Formacion
Empresarial

Coordinador de
Formacion
Empresarial

Coordinador de
Formacion
Empresarial

Coordinador de
Formacion
Empresarial

Aprobado por:

Elsy Machacado S.



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-012 000

Paginas:

[FUNDESMAG

2 de Julio de 2004 Pagina 1 de 4

Nombre:
Listado Maestro de Registros

Responsable del

Nombre del Lugar de

Tiempo de

X diligenciamiento . Clasificacion . Disposicion
registro archivo archivo
ylo control
. Archivo
Listado Maestro de Representante del - - .
N : documentos de Unico Indefinido Ninguna
Documentos Comité de Calidad )
calidad PC
. Archivo
Listado Maestro de Representante del - - .
Registros Comité de Calidad documentos de Unico Indefinido Ninguna
calidad PC
Asistencia a Responsable de la Carpetas Area
capacitaciones y ponsable | de Formacion Por Fecha Indefinido Ninguna
. capacitacion h
foros de trabajo Empresarial
Actas administrativas Carpetas AZ - .
. Relator documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
de calidad :
calidad
Solicitud para la . . Carpetas AZ
elaboracion, Funcionario que - .
NS . . documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
modificacion o copia solicita :
calidad
de documentos
Programa de Representante de la Carpetas AZ
Auditorias Internas press I documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
. Direccion :
de Calidad calidad
- Carpetas AZ
Plan de Aud|tqr|a Equipo Auditor documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
Internas de Calidad :
calidad
Lista de Verificacion Carpetas AZ
para las Auditorias Equipo Auditor documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
Internas de Calidad calidad

Seguimiento a las

Acciones Representante del Carpetas AZ

Correctivas, g : documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
. Comité de Calidad :
preventivas y de calidad
Mejora
N Carpetas AZ
Informe de Aud|§or|as Equipo Auditor documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
Internas de Calidad :
calidad
Actas de Reuniones Carpetas AZ
de Revision por la Directora Ejecutiva documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
Direccion calidad
Actas de Reuniones Carpetas AZ
del Comité de Comité de Calidad documentos de Por Fecha Indefinido Ninguna
Calidad calidad
Informacion sobre el Carpetas de H
. . . asta
personal de la Coordinador cada funcionario - M Lo
- . L . . Unico terminacion Eliminacion
Fundacién (Hojas de Administrativo (Archivo
. del Contrato
Vida) general)
Evaluacion de Responsable de C_arpetas Por Fecha Indefinido Ninguna
Proveedores Compras archivo general
Control de
Inspecqon Y Responsable de C_arpetas Por Fecha Indefinido Ninguna
Recepcion del Compras archivo general
Producto
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Trujillo Mejia Wilson Trujillo Mejia



[FUNDESMAG

Nombre:

Nombre del

registro

Control de Compras

Solicitud de Crédito

Verificacion de
Informacion
Empresarios de
Servicios

Cesion de Cuenta

Relacion Mensual
Fondo de Crédito
Empresarios de
Servicios

Relacién de Créditos

Acta de Aprobacién
de Créditos

Relacién de Pagos
para Consulta a
CIFIN

Cronograma de
Actividades
Economias Primarias

Reuniones de
Informacion Nucleos
Solidarios

Acta de Admisién y
retiro de Socios
Nucleos Solidarios

Relacién de
Participante
Reuniones de
Informacién

Estudio Socio
Econ6mico

Estado de Pérdidas y
Ganancias
Presupuesto

Estudio Socio
Econémico para
Nucleos Solidarios

Presupuesto para
Nucleos Solidarios

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez

Wilson Trujillo Mejia

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Fecha de emisién:

2 de Julio de 2004

Numero:

COQ-FO-012

Paginas:

Listado Maestro de Registros

Responsable del
diligenciamiento
ylo control

Responsable de
Compras

Cliente

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito
Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez

Lugar de

archivo

Carpetas
archivo general

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Carpeta Archivo
Cesion de
Cuenta

Carpeta Archivo
de Crédito

Carpeta del
Cliente

Carpeta de
Actas

Carpeta Archivo
de Crédito

Carpeta del
Asesor

Carpeta del
Asesor

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Asesor

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Clasificacion

Por Fecha

Unico

Unico

Por Fecha

Por Fecha

Unico

Por Numeracién

Por Fecha

Por Fecha

Por Fecha

Unico

Por Fecha

Unico

Unico

Unico

Unico

Unico

Revisado por:

Wilson Trujillo Mejia

José Soto Vanegas

Pagina 1 de 4

Tiempo de
archivo

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Un (1) afio

Un (1) afio

Indefinido

Indefinido

Indefinido
Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Aprobado

Actualizacion:
000

Disposicion

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Eliminacion

Eliminacion

Ninguna

Ninguna

Ninguna
Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

por:

Elsy Machacado S.



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Actualizacion:
000

Numero:
COQ-FO-012

Paginas:

Fecha de emisién:
[FUNDESMAG

2 de Julio de 2004 Pagina 1 de 4

Nombre:

Nombre del

registro

Acta de Constitucion
y Autorizacién para
Retiro de Ahorros

Acta de eleccion de
Junta Directiva
Nucleos Solidarios

Acta de Constitucion
Nucleos Solidarios

Pagaré

Carta de
Instrucciones Anexa
al Pagaré

Estatutos de Nucleos
Solidarios

Acta de
Refinanciacion de
Créditos
Liquidacion de
Créditos Nucleos
Solidarios

Reglamento de
crédito

Informe mensual
desembolso de
créditos consolidado
por convenios

Informe mensual de
cartera

Informe mensual
para direccion de
desembolso de
créditos

Propuesta de
Trabajo del Proyecto

Documento legal que
respalda la Alianza
Interinstitucional

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez

Wilson Trujillo Mejia

Listado Maestro de Registros

Responsable del

diligenciamiento
ylo control

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Cliente

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Directora Ejecutiva
Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Crédito

Coordinadora de
Proyectos
Asesores de
proyectos

Directora Ejecutiva

Representante
entidad de la alianza

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez

Lugar de
archivo

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Carpeta del
Cliente

Caja Fuerte de
la Fundacion
Organizador AZ

Caja Fuerte de
la Fundacion
Organizador AZ

Carpeta del
Cliente

Carpeta de
Actas

Carpeta del
Cliente

Carpetas de
Archivo de
Crédito
Carpetas de
Informes
Archivo de
Crédito
Carpetas de
Informes
Archivo de
Crédito
Carpetas de
Informes
Archivo de
Crédito

Carpetas
Archivo de cada
proyecto

Carpetas
Archivo de cada
proyecto

Clasificacion

Unico

Unico

Unico

Por convenio del
crédito

Por convenio del
crédito

Unico

Por Fecha

Unico

Unico

Por Convenio
del Crédito

Por Convenio
del Crédito

Por Convenio
del Crédito

Unico

Carpetas
Archivo de cada
proyecto

Revisado por:

Wilson Trujillo Mejia

José Soto Vanegas

Tiempo de
archivo

Indefinido

Indefinido

Indefinido
Hasta la
fecha de

cancelacion
del crédito

Hasta la
fecha de
cancelacién
del crédito
Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Carpetas
Archivo de
cada
proyecto

Aprobado por:

Disposicion

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Se entrega al
cliente

Se entrega al
cliente

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Carpetas Archivo
de cada proyecto

Elsy Machacado S.



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:

COQ-FO-012 000
Paginas:

Fecha de emisién:
[FUNDESMAG

2 de Julio de 2004 Pagina 1 de 4

Nombre:

Nombre del

registro

Fichas
Metodoldgicas para

Listado Maestro de Registros

Responsable del

diligenciamiento
ylo control

Coordinadora de

Lugar de

archivo

Clasificacion

Tiempo de
archivo

Disposicion

la presentacion de Provectos Carpetas )
Proyectos (segun las Ases)cl)res de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
Entidades rOVectos proyecto
Financiadoras y proy
Cofinanciadoras).
3 Coordinadora de Carpetas
Plan de Gestion del Proyectos hivo d d - - .
Proyecto Asesores de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
proyectos proyecto
Informe de
Seguimiento y Coordinadora de c
arpetas
Avance del Proyecto Proyectos . - - .
para Entidades Asesores de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
Financiadoras y/o proyectos proyecto
Cofinanciadoras.
Modelo para la
Elaboracion de .
informes de Coo;?(;nzccjgg de Carpetas )
Seguimiento de la Ases)(/)res de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
Corporacion rovectos proyecto
Desarrollo y Paz del proy
Magdalena Medio
Manual de
Seguimiento a Coordinadora de
Proyectos del Proyectos Carpetas o - .
Programa Desarrollo Asesores de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
y Paz del Magdalena proyectos proyecto
Medio.
Formatos de
Seguimiento y Coordinadora de
Carpetas
Avance de Proyectos Proyectos hivo d d - definid .
para el Programa Asesores de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
Laboratorio de Paz proyectos proyecto
del Magdalena Medio
Interventoria de
Proyectos realizadas Carpetas
por la Universidad Entidad -arp . . .
Nacional de cofinanciadora Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
Colombia para proyecto
FOMIPYME
_ Coordinadora de Carpetas
Informe de Cierre del Proyectos hivo d d - definid .
Proyecto Asesores de Archivo de cada Unico Indefinido Ninguna
proyecto
proyectos

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez

Wilson Trujillo Mejia

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez

Revisado por:

Wilson Trujillo Mejia

José Soto Vanegas

Aprobado por:

Elsy Machacado S.



ANEXO N

PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD Y
LISTAS DE VERIFICACION



Nombre:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero:

Fecha de emisién:

22 de Julio de 2004

COQ-FO-003
Paginas:

Actualizacion:

Paginaldel

Programa de Auditorias Internas de Calidad

000

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC I1SO 9001:2000 en los procedimientos obligatorios del
Sistema de Gestion de la Calidad y la efectividad de los procedimientos de realizacion del servicio; obedeciendo el item
8.2.2 de la NTC I1SO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo
de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG

AMPLITUD

Comprende los procedimientos obligatorios de la NTC ISO 9001:2000 y los procedimientos correspondientes a las areas
de: Crédito, Formacion Empresarial, y Proyectos; desarrollados en la sede principal de FUNDESMAG (Barrancabermeja)

RESPONSABLE
Representante de la Direccion
ALCANCE DE LA AUDITORIA
EQUIPO
PROCESO DOCUMENTO AUDITADO AUDITOR FECHA
Procedimiento para la Revision por la ) Viernes
DIRECCION Direccién del Sistema de Gestion de la Elsy Machacado '\l\/lle:sgrr: &uroga 23 Julio/04
Calidad elvith Miranda 3. Mafana
Procedimiento de Atencién y Conformacion Marta Pereira
- Apoyo con de Usuarios Yolanda Rivero José Soto Jueves
o Créditos de Vanessa Amado | Angélica Cervantes 22 Julio/04
) Inversion Procedimiento para el Control de la Mireya Hernandez J. Mafiana
S Inversién y Seguimiento al Servicio Crédito Olga Sofia Galvis
o
% Procedimiento para la Planificacion y
d Organizacion de Proyectos de Inversion
[a) - Proyectos Social Sandra Sampayo Martha Pereira Lunes
de Inversion imi Nelson Quiroga Alix Maida Aguirre 19 Julio/04
% Social Procedimiento  para el Desarrollo, 9 g J. Mafiana
3 Seguimiento y Control de Proyectos de
< Inversion Social
N
a
<
L . L . L. . Miércoles
o - Formacién Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y José Soto Sandra Sampayo 21 Julio/oa
Empresarial Seguimiento de Programas de Formacion Alix Maida Aguirre Melvith Miranda 3. Mafana
Procedimiento para la Elaboracion de
Documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad
Procedimiento para el Control de . : Martes
: - José Soto Nelson Quiroga :
APOYO ggﬁggéentos del Sistema de Gestion de la Elsy Machacado Alix Maida Aguirre i?&lg:%;)g
Procedimiento para el Control de Registros
del Sistema de Gestion de la Calidad
Procedimiento para la Planeacion vy
Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad
Elsy Machacado
MEDICION, ANALISIS Procedimiento para el Control del Servicio Marfgslferse?:g Mireya Hernandez 20 J"lj'"a(:/lgj
Y MEJORA No Conforme Angélica Cervantes 3. Manana

Procedimiento para la Determinacion e
Implementacién de las Acciones Correctivas
y Preventivas

Sandra Sampayo

Documentado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.

Elaborado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.

Revisado por:

José Soto v.

Aprobado por:

Elsy Machacado S.




@ Fecha de emision:
22 de Julio de 2004 Paginas:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:

COQ-FO-005 000

Paginaldel

Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad
Fecha Auditoria N° Area/Proceso
22 de Julio de 2004 001 Crédito

Proceso / Actividad / Documento a auditar

. Procedimiento de Atencion y Conformacién de Usuarios
. Procedimiento para el Control de la Inversién y Seguimiento al Servicio Crédito

Auditado

Marta Pereira, Yolanda Rivero, Vanessa Amado,
Mireya Hernandez, Olga Galvis

Auditor Interno
José Soto
Angélica Cervantes

ITEM ISO

Pregunta/ Tépicos a considerar /
Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

Cuales son sus funciones dentro de la organizacion

Podria describirme como ejecuta su trabajo?

Cuales son los resultados o los elementos de salida de
Su proceso?

Como se asegura que el resultado que ud entrega a
Cartera y Contabilidad es confiable?

Maneja indicadores de gestion que midan la eficacia de
su actividad? Cuales. Podria mostrarmelos?

Que registros genera como producto de su trabajo?.
Ver los relacionados con Formato de control de
reuniones de informacién; Carpetas de usuarios; Actas
de desembolso

Que tipo de capacitacion ha recibido para poder
desempefiar su trabajo?

Cuales son las quejas mas predominantes de los
clientes en esta area?

Como se maneja esta informacién de quejas de los
clientes?

Quien guarda los documentos del cliente? (Pagare,
letra de cambio, etc.)

Existe algin procedimiento o politica para garantizar la
proteccion de estos documentos propiedad del cliente?

Quien es el responsable de los registros que se
generan en este proceso?

Existe algin procedimiento que defina criterios de
control para los registros que se generan?

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Nuamero: Actualizacion:

@ Fecha de emision: COQ-FO-005 000
22 de Julio de 2004 Paginas:

Paginaldel

Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad
Fecha Auditoria N° Area/Proceso
21 de Julio de 2004 001 Formacion Empresarial

Proceso / Actividad / Documento a auditar

L] Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de Programas de Formacién

Auditado Auditor Interno
José Soto Sandra Sampayo
Alix Maida Aguirre Melvith Miranda

Pregunta/ Tépicos a considerar /

ITEMISO Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

Cuales son sus funciones dentro de la organizacion

Podria describirme como ejecuta su trabajo?

Como se reciben las solicitudes de los servicios de
capacitacion?

Cuales son los elementos de entrada para la
planeacion, el disefio, y la ejecucion de una actividad
de capacitacion?

Cuales son los criterios de evaluacion de los contratitas
gue prestan servicios de asesoria y de capacitacion?
Revisar registros de la evaluacién de estos
proveedores

Cual es el mecanismo para revisar, aprobar los
contratos para el desarrollo de la capacitacion?

Donde se dicta la capacitacion?

Cuales son los criterios para el control de salones y las
ayudas audiovisuales u otros soportes que se requieren
para poder dictar eficazmente la capacitacion?

Como es la comunicacién con el cliente?

Cuales son los controles establecidos para asegurar la
eficacia del servicio de capacitacion?.
Analizar registros

Cuales son los objetivos del area?
Revisar si estan alineados con la politica de calidad y
con los objetivos de la calidad

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-005 000
. Paginas:
22 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad
Fecha Auditoria N° Area/Proceso
19 de Julio de 2004 001 Proyectos de Inversién Social

Proceso / Actividad / Documento a auditar

. Procedimiento para la Planificacién y Organizacion de Proyectos de Inversion Social
= Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de Inversion Social

Auditado

Sandra Sampayo
Nelson Quiroga

Auditor Interno
Martha Pereira
Alix Maida Aguirre

ITEM ISO

Pregunta/ Tépicos a considerar /
Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

Cuél es el objetivo del area?
Describa los proyectos que ejecuta actualmente el area
y los futuros a desarrollar

Cuéles son los elementos de entrada para la
planeacion y organizacion de un proyecto?

Como se reciben y atienden las iniciativas de las
comunidades interesadas en un proyecto?

Existe una previa identificacion de las comunidades que
pueden ser fuentes de iniciativas de proyectos?

Como se traducen las expectativas de las comunidades
beneficiarias en la formulacion de la propuesta de
trabajo del proyecto?

Existe un mecanismo o un responsable de eso, quién
lo determina?

Cuél es el mecanismo para elaborar, revisar y aprobar
los documentos legales necesarios para la puesta en
marcha de un proyecto? Definir Responsable

Como enfrentan la desmotivacion de la comunidad
cuando tienen lugar las demoras en los procesos de
evaluacion del proyecto y/o desembolso de recursos?

Cuédles son los controles establecidos para asegurar la
calidad y el buen desempefio de las actividades en los
proyectos?

Como es la comunicacién entre las Entidades que
proporcionan los recursos econémicos para los
proyectos y FUNDESMAG como entidad responsable?

Existen registros de las fallas o eventualidades
presentadas en el desarrollo de los proyectos, para que
estas sean fuentes de aprendizaje para la no repetida
ocurrencia del error.

Qué aspectos del area considera que pueden ser
objeto de estudio para la formulacién de su
mejoramiento?

| Fecha

| Auditoria N° | Area/Proceso

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.
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Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-005 000

Paginas:

22 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1

Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad

20 de Julio de 2004 | 001 | Medicién, Andlisis y Mejora

Proceso / Actividad / Documento a auditar

= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme
L Procedimiento para la Determinacién e Implementacion de las Acciones Correctivas y Preventivas
=  Procedimiento para la Planeacién y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad

Auditado Auditor Interno
Elsy Machacado, José Soto, Sandra Sampayo, Mireya Hernandez
Martha Pereira Angélica Cervantes

Pregunta/ Tépicos a considerar /

ITEMISO Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

¢ Cuédles son las fuentes para identificar no
conformidades en los procesos o servicios de la
Fundacion?

¢ Existe algun procedimiento para controlar el servicio
no conforme, para tomar acciones correctivas y
preventivas y para la realizacion de auditorias internas?

¢ Coémo la Fundacién controla las no conformidades
presentadas en los procesos o en el servicio?

¢ Se tiene un formato que controle las acciones
tomadas para la eliminacion de las no conformidades
presentadas?

Se hace seguimiento a las acciones preventivas o
correctivas planeadas para eliminar no conformidades o
evitar que ocurran? ¢Quién es el responsable de llevar
el seguimiento a las acciones correctivas o preventivas
presentadas? Cémo se realiza este seguimiento?

Dado el caso de que no se lleven a cabo las acciones
correctivas o preventivas estipuladas, que alternativas
de solucion tiene la fundacion para su cumplimiento.

¢ Como usa la direccién las acciones correctivas para
evaluar y eliminar los problemas registrados que
afectan su desempefio?

¢, Como es el proceso de planeacion de las Auditorias
Interna en la Fundacién?

Se tienen formatos para la realizacion de las auditorias
internas de calidad, Cuales son y para que sirven.

En que momento se realiza la reunion de apertura y la
reunion de cierre de las auditorias internas de calidad
en la Fundacion.

¢ Cémo se promueve la importancia de las actividades
de medicidn, andlisis y mejora para asegurarse de que
el desempefio de la Fundacion resulta en la
satisfaccién del cliente?

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Nuamero: Actualizacion:

@ Fecha de emision: COQ-FO-005 000
22 de Julio de 2004 Paginas:

Paginaldel

Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad
Fecha Auditoria N° Area
20 de Julio de 2004 001 Procesos de Apoyo

Proceso / Actividad / Documento a auditar

L Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
. Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
. Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestion de la Calidad

Auditado Auditor Interno
José Soto Nelson Quiroga
Elsy Machacado Alix Maida Aguirre

Pregunta/ Topicos a considerar /

ITEM ISO Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

¢ Existe un procedimiento documentado para controlar
los documentos del Sistema de Gesti6n de la Calidad?

¢ Quién autoriza la emision de los documentos?

¢ El personal tiene acceso a la documentacion que
requiere?

¢, Como se controlan las copias obsoletas de los
documentos?

¢ Los cambios a los documentos son revisados y
autorizados por las mismas personas que revisaron y
autorizaron los documentos originales?

¢ Como se identifican los cambios en los documentos?

¢ Existe un listado maestro de documentos?

¢ Coémo se utilizan los documentos y registros para
apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos
de la Fundacion?

¢ Existe un procedimiento documentado para la
elaboracion de documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad?

¢En donde se encuentra archivados los registros del
Sistema de Gestion de la Calidad?

¢ Existe un listado maestro de registros?

¢ Existen registros confidenciales? ¢ Cémo se controlan
aquellos registros que son confidenciales?

¢ Cémo se identifican los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad? ¢ Existe alguna codificacion?

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Nuamero: Actualizacion:

@ Fecha de emision: COQ-FO-005 000
22 de Julio de 2004 Paginas:

Paginaldel

Nombre:
Listas de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad
Fecha Auditoria N° Area/Proceso
20 de Julio de 2004 001 Proceso Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la
Calidad

Proceso / Actividad / Documento a auditar

. Procedimiento para la Revision por la Direccién del Sistema de Gestién de la Calidad

Auditado Auditor Interno
Elsy Machacado Nelson Quiroga
Melvith Miranda

Pregunta/ Tépicos a considerar /

ITEMISO Aspectos a identificar

Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

¢Revisa la Direccién periddicamente el Sistema de
Gestion de la Calidad para asegurar su vigencia 'y su
efectividad?

¢ Qué fuentes usa la Direccion para estas revisiones?

¢ Qué registros se mantienen de estas revisiones?

¢ Como asegura la Direccion la disponibilidad de
informacion de entrada valida para la revision por la
Direccion?

¢ Como evalla la actividad de revision por la direccién
la informacién para mejorar la eficacia y la eficiencia de
los procesos de la organizacion?

¢,Coémo la direccién realiza la revisiéon por la direccién?

¢,Cémo puede asegurar la direccion la consistencia,
adecuacion, efectividad y evolucién continua del
Sistema de Gestion de la Calidad?

¢ Como se tiene en cuenta el resultado de las
auditorias?

¢ Como se tiene en cuenta la retroalimentacion con los
clientes?

¢,Coémo lleva a cabo el andlisis de procesos y servicios?

¢ Se tiene un procedimiento documentado para la
revision por la direccion del Sistema de Gestion de la
Calidad?

¢ Cémo se lleva a cabo el seguimiento de las revisiones
previas?

¢, Coémo identifica la direccién las necesidades de
recursos?

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V. Marcela Pereira V. José Soto v. Elsy Machacado S.
Wilson Truijillo M. Wilson Truijillo M.




ANEXO O

PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD



Nombre:

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Actualizacion:

Fecha de emisién:

12 de Julio de 2004

NUmero:

COQ-FO-004

Paginas:

Paginaldel

Plan de Auditorias Internas de Calidad

000

FECHA:

Lunes, 19 de Julio de 2004

AUDITORIA Ne°:

001

FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA:

Lunes, 19 de Julio de 2000 — 8:00 AM.

FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:
Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:

Martha Pereira Duarte y Alix Maida Aguirre

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para Planificaciéon y
Organizacion de Proyectos de Inversion Social y el Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de Proyectos de
Inversion Social, obedeciendo el item 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el
Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

REQUISITO DE LA NORMA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A
AUDITAR

4.2.3 Control de Documentos

7. Realizacion del Servicio

Procedimiento para Planificacion y Organizacion de
Proyectos de Inversion Social

4.2.3 Control de Documentos

7. Realizacion del Servicio

Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de
Proyectos de Inversion Social

AGENDA DE LA AUDITORIA

COORDINACION/ DOCUMENTOS DE LUGARY
PROCESO A AUDITAR REFERENCIA AUDITADOS HORARIO FECHA
Procedimiento para
Planificacion y
rganizacion -
< grg;ectgg cci)e ﬁﬁ/ersién Oficina
Area de Proyectos de Social - Sandra Sampayo Duran Proyectos de Lunes, 19 de
Inversién Social - Nelson Quiroga Pérez Inversién Social Julio de 2004

Procedimiento para el
Desarrollo, Seguimiento y
Control de Proyectos de
Inversién Social

9:00 AM

Documentado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Andrés Trujillo Mejia

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Andrés Trujillo Mejia

Revisado por:

José Soto Vanegas

Aprobado por:

Elsy Machacado S.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-004 000
. Paginas:
12 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Plan de Auditorias Internas de Calidad
FECHA: AUDITORIA N°:

Martes, 20 de Julio de 2004

001

FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA:
Lunes, 19 de Julio de 2000

FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:
Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:

Nelson Quiroga Pérez y Alix Maida Aguirre

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para la Elaboracion de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, el Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad y el Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de Gestion de la Calidad, obedeciendo el item
8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo

de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

REQUISITO DE LA NORMA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A
AUDITAR

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros

Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros

Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros

Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de
Gestion de la Calidad

AGENDA DE LA AUDITORIA

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

COORDINACION/
PROCESO A AUDITAR

LUGARY

HORARIO FECHA

AUDITADOS

Procedimiento para la
Elaboracién de
Documentos del Sistema
de Gestién de la Calidad

Procedimiento para el
Control de Documentos
del Sistema de Gestion
de la Calidad

Procesos de Apoyo

Procedimiento para el
Control de Registros del
Sistema de Gestion de la
Calidad

Sala de Juntas
FUNDESMAG
9:00 AM

- Elsy Machacado
Sarmiento

- José Soto Vanegas

Martes, 20 de
Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez

Wilson Andrés Trujillo Mejia

Wilson Andrés Trujillo Mejia

Revisado por: Aprobado por:

José Soto Vanegas Elsy Machacado S.




Fecha de emisién:

Nombre:

12 de Julio de 2004

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Actualizacion:
000

NUmero:
COQ-FO-004
Paginas:
Paginaldel

Plan de Auditorias Internas de Calidad

FECHA:
Martes, 20 de Julio de 2004

AUDITORIA Ne°:
001

FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA:
Lunes, 19 de Julio de 2000

FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:
Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:

Mireya Herndndez Fuentes y Angélica Cervantes Ordofiez

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para la Planeacion y
Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad, el Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme y el Procedimiento
para la Determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora, obedeciendo el item 8.2.2 de
la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de

Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

REQUISITO DE LA NORMA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A
AUDITAR

4.2.3 Control de Documentos
8.2.2 Auditoria Interna

Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias
Internas de Calidad

4.2.3 Control de Documentos
Control del Servicio No Conforme

Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme

4.2.3 Control de Documentos
8.5.2 Accién correctiva
8.5.3 Accién preventiva

Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de
las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

AGENDA DE LA AUDITORIA

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

COORDINACION/
PROCESO A AUDITAR

LUGARY

AUDITADOS HORARIO

FECHA

Procedimiento para la
Planeacion y Desarrollo
de Auditorias Internas de
Calidad

Procedimiento para el
Control del Servicio No
Conforme
Procedimiento para la
Determinacién e
Implementacion de las
Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora

Procesos de Medicién,
Analisis y Mejora

Elsy Machacado
Sarmiento

José Soto Vanegas
Sandra Sampayo Duran
Martha Pereira Duarte

Sala de Juntas
FUNDESMAG
9:00 AM

Martes, 20 de
Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Andrés Trujillo Mejia

Marcela Pereira Vasquez

Wilson Andrés Trujillo Mejia

Revisado por: Aprobado por:

José Soto Vanegas Elsy Machacado S.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-004 000
. Paginas:
12 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Plan de Auditorias Internas de Calidad
FECHA: AUDITORIA Ne©:
Miércoles, 21 de Julio de 2004 001

FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA: FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:

Lunes, 19 de Julio de 2000 Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:
Sandra Sampayo Duran y Melvith Miranda Gallardo

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para XXX, obedeciendo el
item 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeaciéon y
Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A
REQUISITO DE LA NORMA AUDITAR
4.2.3 Control de Documentos Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias
7. Realizacion del Servicio Internas de Calidad
AGENDA DE LA AUDITORIA
COORDINACION/ DOCUMENTOS DE LUGARY
PROCESO A AUDITAR REFERENCIA AUDITADOS HORARIO FECHA
Procedimiento para el Oficina L
Area de Formacion Disefio, Ejecucion y - José Soto Vanegas Formacion ('\jﬂe'e‘]rﬁﬁcljej’em
Empresarial Seguimiento de - Alix Maida Aguirre Empresarial 2004
Programas de Formacion 9:00 AM
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-004 000
. Paginas:
12 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Plan de Auditorias Internas de Calidad

FECHA: AUDITORIA Ne©:

Jueves, 22 de Julio de 2004 001
FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA: FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:

Lunes, 19 de Julio de 2000 Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:
José Soto Vanegas y Angélica Cervantes Ordofiez

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para la Atencion y
Conformacion de Usuarios y el Procedimiento para el Control de la Inversion y Seguimiento al Servicio Crédito, obedeciendo
el item 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacién y
Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

REQUISITO DE LA NORMA PROCESOS / ACTIVIRCSI{FRCR)CUMENTO / AREA A

4.2.3 Control de Documentos

R, s Procedimiento para la Atencién y Conformacion de Usuarios
7. Realizacion del Servicio

4.2.3 Control de Documentos Procedimiento para el Control de la Inversién y Seguimiento
7. Realizacion del Servicio al Servicio Crédito

AGENDA DE LA AUDITORIA

COORDINACION/ DOCUMENTOS DE LUGAR Y
PROCESO A AUDITAR REFERENCIA AUDITADOS HORARIO FECHA
dimi | - Martha Pereira Duarte
Ztrgﬁgic')l;\n ;/egtc?n?:rria?:ién - Mireya Hernandez
Area de Crédito de de Usuarios Fuentes Oficina Crédito | Jueves: 22
I Iy - Yolanda Rivero Rueda . de Julio de
nversion 9:00 AM
- Joanna Vanesa Amado 2004
Procedimiento para el - Olga Sofia Galvis
Control de la Inversion y Miranda
Seguimiento a Usuarios
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-004 000
. Paginas:
12 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Plan de Auditorias Internas de Calidad

FECHA: AUDITORIA N°:

Viernes, 23 de Julio de 2004 001
FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA: FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:

Lunes, 19 de Julio de 2000 Viernes, 23 de Julio de 2004

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:
Nelson Quiroga Pérez y Melvith Miranda Gallardo

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000 en el Procedimiento para la Revision por la
Direccién del Sistema de Gestion de la Calidad, obedeciendo el item 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2000 (Auditoria Interna) y
con lo establecido en el Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad en FUNDESMAG.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A
REQUISITO DE LA NORMA AUDITAR
4.2.3 Control de Documentos Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema
5.6 Revision por la Direccion de Gestion de la Calidad
AGENDA DE LA AUDITORIA
COORDINACION/ DOCUMENTOS DE LUGARY
PROCESO A AUDITAR REFERENCIA AUDITADOS HORARIO FECHA
Proge_Qimiento para Ia" - Elsy Machacado - . -, Viernes, 23
Direccion Ejecutiva Revision por la Dlrqulon Sarmiento Oficina Direccion de Julio de
del Sistema de Gestion . 9:00 AM
de la Calidad - José Soto Vanegas 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




ANEXO P

RELACION OBJETIVOS ESTRATEGICOS — POLITICA DE
CALIDAD — MISION Y VISION CORPORATIVA



OBJETIVOS ESTRATEGICOS / POLITICA DE CALIDAD ALINEADA A LA MISION Y VISION CORPORATIVA

VISION CORPORATIVA

Principios de Calidad
Transparencia
Independencia de Criterio

Compromiso y servicio al cliente

MISION CORPORATIVA

Liderar el Desarrollo
Empresarial mediante la
prestacion de sus servicios

OBJETIVOS ESTRATEGICOS /

POLITICA DE CALIDAD

Servicios encaminados a la
sostenibilidad de las
actividades econdmicas de
los usuarios.

Propiciar el Desarrollo Social
del Magdalena Medio.

CLIENTES
Org

Satisfaccion del Cliente

bene

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Servicios que generen

anizacion de amplio
sentido social.

ficios sostenibles a la
comunidad

PROCESOS

Calidad y productividad en
las operaciones.
Aumento de la capacidad de
gestion de FUNDESMAG.

Lider en servicios que
promuevan el bienestar
humano y social en la regién.

Mejoramiento de la calidad
de vida de las comunidades

INNOVACION Y APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

esarrollo de competencias en el
personal.

FINANCIERA

Minimizar los costos de
fallas y favorecer la
inversion en calidad




ANEXO Q

MAPA ESTRATEGICO DE FUNDESMAG



Ferspectiva Ananciera

Obtener el equilibrio, solidez financiera y rentabilidad como resultado de la eficiencia y eficacia en la prestacion de los
servicios.

- - . Generacion de ingresos
Maximizar y aumentar de Establecimiento de un sistema Incremento de la productividad
manera sostenida el valor de de costos que racionalics la Eamo]ennors hsicaldal y rentabilidad d por unidad
la empresa. utilizacién de los recursos. negucu::jg gzp\:irc?oes & venta operativa.

Estratégica

Gtijetive

Estrateglas

Especificas

L
ks
8]
T
]

Desarrollar una mefodelogia que permita traducir las necesidades, deseos y expectativas de los usuarios en atributos de
calidad y como éstos se convierten en especificaciones de disefio para los servicios y procesos de FUNDESMAG.

Creackin de un sistema de
atancion al wsuano con
meniteren permanente de la
satisfaccion.

Dimensionamiento del
portafolio de servicios en
funcidn de las diferentes

comunidades del drea de
influencia de FUNDESMAG,

Disefar y aplicar nueevas
metodologias gque logran una
efectiva venta de los servicios

da FUMDESMAG.

Transformar |a cultura
arganizacional para
QEMNerar CoOmpromiso y
actitud de servicio al
UsSUano.

Estratégica

Objetive

Estrategias

Especificas

Redisefiar constantemente nuestros procesos y servicios a partir del conocimiento y la experiencia, para la consecucion de
los mejores estindares de calidad, permitiénde ser altamente competitivos, eportunos y pertinentes.

Desarrollar una gesticn
integral hacia la calidad,

) pracesos y unidades stema de Gestion de la
implementar procesos para

oparalivas. Calidad en tormo & la Cadena
de Valor del negocio.

pasicionar los servicios ¥
mejarar la interaccian can los
clientes.

Maonitoria da gestidn por Inh?sgrar todos los procesos. deI\'

Estratégica

Otjetive

FEstrategias
Especificas

Establecer un Plan de Formacion para el Desarrollo de Competencias del Personal, con el ul?ela de fomentar el desarrollo
del Talento Humano para hacerlo auténomo, creativo e innovador, con capacidad de colaborar y comprometerse
activamente con el mejoramiento de los procesos y servicios que ofrece la Fundacion.

(/ Implementar un sistema que Sopartar los procesas rar una cultura oroanizacional
permita determinar |as Desarrallar fortalezas ransaccionales y de toma de Logpmamim frente aﬁﬁmhiu ¥
necesidades y oportunidades de tecnoldgicas que apalanquen decisiones con infarmacion orientada al clients y a resultados.
capacitacion, desarrallo y la competitividad del negocis. de calidad,

entrenamiento del Talento
\‘ Humano de la Fundacion.

Dhjetiva

Estratégica

Estrategias

Especificas

E
&
&

Fortalecer la responsabilidad social de FUNDESMAG frente a los grupos de referencia internos y externos,
en su calidad de ciudadano corporativo.

Identificar las necesidades de la Cantribuir con el hienestar Definir un proceso para divulgar y Disefar & implemantar un
comunidad en la gue actia social de los empleados, en compartir los valares y estrategias mecanismao para medir los
FUNDESMAG para disefiar e procura de |a satisfaccion y el hacia la Calidad con miembros de niveles de impacto de los
implementar programas y mejoramiento de Iacalldadv las comunidades atendidas por la servicios offecidos por
actiones junto con otras vida de los mismas. Fundacidn. FUNDESMAG,

organizaciones, a fin de atender
de manera coordinada |as
necesidades sociales
identificadas.

Estratigica

Objetive

Estrategias

Especificas




ANEXO R

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO — RELACIONES
ENTRE PERSPECTIVAS



© 6

Maximizar y aumentar de Establecimiento de un sistema Generacion de ingresos Incremento de la productividad
manera sostenida el valor de de costos que racionalica |a sl e bl y rentabilidad Enr unicad

IoP— negocio & parlir de la venta
la empresa. utilizaciin de los recursos. 16 SEVICIOS. operativa.

—— —
Creackin de un sistema de Dimenslanamienta del Disenar y aplicar nuevas
Té?nsf.l?zn:;r:':.]aaicultb.ga atancion al usuano con portafolio de servicios en metodologias gue logran una
gengearar mmp[{)rﬂiasg ¥ manitoreo permanents de la | funcidn de las diferantes efectiva venta de los servicios
actilud de servicia al satistaccion. _ comunidades del drea da da FUNDESMAG.
LSUENo. influencia de FUNDESMAG,
A
“_‘_-_-_-_-_ ___-_‘_‘_‘—‘/r—'_——._.-.-"
IDasarrlol_I.Iarlur;a geﬁié&n Manitaria de gestidn por Integrar todos los procesos del
integral hacia la calidad, procesos ¥ unidades izterna de Gestion de la
I?E:gs::;?rlgsrfeﬁsiupsam operativas. Cﬂligad-.,.-e? tog'lclu ala I.‘.‘.iadena
i & Valar del negacio.
mejarar |a interaccian con {::e neg
clientes.

[

Implementar un sistema que Sopartar |08 procesos rar una cultura organizacional
permita determinar s Dazarrollar fortalezas transaccionales y de toma de Ln-gpm“nm frente al cambio ¥
necesidades y oportunidades de tecnolbgican que apalanquen decisiones con informacion orentada al cliente y a resultados.
capacitacion, desarmrollo y & competitividad del negocio. de calidad.

entranamiento del Talento
Humano de la Fundacian.

Identificar las necesidades de la

comunidad en |a que acida Contribuir con el bienestar Definir un proceso para divulgar y Disafiar & implemantar un
FUNDESMAG para disefiar e social de los empleados, en campartir los valares y esirateglas mecanismo para medir los
implementar programas y procura de |a safisfaccion é’ el hacia la Calidad con miembros de riveles de impacto de los
actiones junta can otras mejoramiento de la calidad de las comunidades atendidas por la servicios offecidos por
organizaciones, a fin de atender vida de los mismas. Fundacidn. FUNDESMAG.

de manera coordinada las
necesidades sociales
identificadas,




ANEXO S

HOJA DE VIDA DE INDICADORES



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

\FUNDESMAG

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador
CLIENTES NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Desarrollar una metodologia que permita traducir Creacion de un sistema de atencion al usuario con monitoreo
las necesidades, deseos y expectativas de los permanente de la satisfaccion.

usuarios en atributos de calidad y como éstos se
convierten en especificaciones de disefio para los
servicios y procesos de FUNDESMAG.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes y sus
nuevas necesidades, para poder brindarles solucion en el

menor tiempo posible Porcentaje Trimestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador
- No. de reclamos recibidos periodo actual / No. de reclamos recibidos periodo anterior.
- Ponderado de Encuestas para la Evaluacion de los Servicios.

Notas / Hipotesis

Si conocemos el grado de satisfaccion de nuestros clientes y sus necesidades especificas, podremos atenderlos con mayor
precisién; obteniendo la fidelidad de los usuarios y la disposicion de estos para aportar sugerencias que conlleven a la
mejora continua de los servicios ofrecidos.

Elementos y Fuentes de Informacion

Resultados de Encuestas para la Evaluacion de la Calidad del Servicio; Sugerencias; Quejas y reclamos
Grupos Focales de Clientes

Fuente y enfoque para fijar objetivos
La satisfaccion de los usuarios atendidos por FUNDESMAG, a través de todos los servicios ofrecidos a la comunidad; razén

por la cual, se mediran estos indices para la toma de decisiones que conduzcan a disipar las debilidades y afianzar las
fortalezas indicadas por los clientes.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Mediciéon y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Representante de la Direccién Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Nombre del Indicador
Perspectiva

CLIENTES IMAGEN CORPORATIVA

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Desarrollar una metodologia que permita traducir Transformar la cultura organizacional para generar compromiso y
las necesidades, deseos y expectativas de los actitud de servicio al usuario.

usuarios en atributos de calidad y como éstos se
convierten en especificaciones de disefio para los
servicios y procesos de FUNDESMAG.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Medir el grado de posicionamiento de FUNDESMAG frente
a sus usuarios y la percepcion sobre el esmero ofrecido en
la prestacion de servicios de calidad.

indice Semestral
Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

- indice de la Encuesta Evaluacion de Imagen Corporativa.
Notas / Hip6tesis

Si logramos mantener una excelente imagen corporativa, ante nuestros clientes; ganaremos un mayor reconocimiento por
parte de nuestro socio fundador ECOPETROL, obteniendo mayores recursos para desarrollar nuestro objeto misional.

Elementos y Fuentes de Informacién
Resultados de Encuestas para la Evaluacién de Imagen Corporativa

Fuente y enfoque para fijar objetivos

El grado de percepcién positiva y la confianza depositada a los procesos operacionales y a los servicios ofrecidos.
Logrando una mayor incidencia en la agenda publica de la regién.

Responsabilidad en la fijacion de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccion Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Medicidon y entrega de resultados Lainformacion del indicador es

Representante de la Direccion Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Nombre del Indicador
Perspectiva

FINANCIERA COSTOS DE LOS PROCESOS

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica

Obtener el equilibrio, solidez financieray | Establecimiento de un sistema de costos que racionalice la utilizacion
rentabilidad como resultado de la eficiencia y de los recursos.

eficacia en la prestacién de los servicios.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Medir los costos de los procesos del SGC,
con el fin de identificar y controlar los costos de no calidad

-~ Porcentaje
en los procesos y servicios. ! Semestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Costo estimado del proceso / costo real del proceso
Notas / Hipétesis
Si conocemos los costos de cada una de las actividades que implican el desarrollo de los procesos, podremos determinar
fuentes para el ahorro de recursos y control de gastos.
Elementos y Fuentes de Informacion

- Utilizacién y disposicién de recursos
- Costeo de Actividades para los procesos del Sistema.
- Informes de costos de No calidad

Fuente y enfoque para fijar objetivos

Las metas establecidas para la optimizacion de los recursos y los niveles de disminucién de costos reportados, para que
estos sean reinvertidos en atributos de calidad detectados por los clientes.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Mediciéon y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Representante de la Direccién Manual



\FUNDESMAG

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva

INNOVACION Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL
Objetivo Estratégico

Establecer un Plan de Formacion para el Desarrollo de
Competencias del Personal, con el objeto de fomentar el
desarrollo del Talento Humano para hacerlo auténomo,
creativo e innovador, con capacidad de colaborar y
comprometerse activamente con el mejoramiento de los
procesos y servicios que ofrece la Fundacion.

Intencién del Indicador

Medir la efectividad de los Planes de Formacién
implementados para el personal de FUNDESMAG;
identificando la relacién costo-beneficio de los
programas de educacion y desarrollo de competencias.

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Nombre del Indicador

EFECTIVIDAD DEL PLAN DE FORMACION INTERNO
Estrategia Especifica

Implementar un sistema que permita determinar las
necesidades y oportunidades de capacitacion, desarrollo y
entrenamiento del Talento Humano de la Fundacion.

Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Cualitativo Semestral

- Nivel de aplicacién de los conocimientos adquiridos

- Relacién Costo-beneficio de los programas de educacion y desarrollo

Notas / Hipotesis

El desarrollo de Competencias y Habilidades en el personal, se ve reflejado en el mejoramiento del desempefio
global de la empresa, permitiendo el eficaz alcance de los objetivos propuestos, con la plena satisfaccion de nuestros

Elementos y Fuentes de Informacién

colaboradores internos.

Programas de Formacion.

Solicitudes de formulacién de capacitaciéon en tematicas especificas.

Fuente y enfoque para fijar objetivos

El Registro de Competencias del Talento Humano de FUNDESMAG vy los planteamientos realizados para atender
la necesidad de incorporar nuevas habilidades demostradas en el personal de la Fundacion.
El nivel de impacto que genera en la organizacion los diferentes programas de capacitacion adelantados.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos

Direccion Ejecutiva
Responsable de la Medicion y entrega de resultados

Representante de la Direccion

Responsabilidad de Seguimiento / Informe

Comité de Calidad

Lainformacién del indicador es

Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador
INNOVACION Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL EMPODERAMIENTO DE LA CULTURA FUNDESMAG
Objetivo Estratégico Estrategia Especifica

Establecer un Plan de Formacion para el Desarrollo de | | ograr una cultura organizacional proactiva frente al cambio
Competencias del Personal, con el objeto de fomentar el y orientada al cliente y a resultados.

desarrollo del Talento Humano para hacerlo auténomo,

creativo e innovador, con capacidad de colaborar y

comprometerse activamente con el mejoramiento de los

procesos y servicios que ofrece la Fundacion.

Intencion del Indicador

Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacién

Valorar los niveles de aceptacion y respaldo de la Cultura

Organizacional requerida para FUNDESMAG por parte de
sus colaboradores internos; considerada ésta como ventaja Cualitativo Semestral

competitiva para la empresa.

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Numero de Planes y/o actividades implementadas para el Empoderamiento de la Cultura Organizacional
Notas / Hip6tesis

Se debe efectuar planes y actividades que logren la comunicacién, aceptacién, integracion y refuerzo de los Valores
Institucionales y Criterios Orientadores de la Fundacién; con una motivaciéon constante hacia el personal para la aplicacion
de la Estrategia de la Calidad y la filosofia del servicio.

Elementos y Fuentes de Informacion

- Programas de Sensibilizacién y Formacion del Personal.
- Proyeccién y establecimiento de la Cultura Organizacional y el grado de percepcion de ésta, por parte de los usuarios.
- Espacios de reflexion y deliberacién sobre aspectos para el mejoramiento continuo (Comité de Calidad).

Fuente y enfoque para fijar objetivos
La apropiacion de la filosofia del servicio, los criterios orientadores y los valores de la organizacion, visibles en

conductas y comportamientos de los funcionarios. La Alta Direccién debe participar en la definicién y
validacion de estos elementos para construir y fortalecer la cultura deseada.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Mediciéon y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Representante de la Direccién Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador
PROCESOS INTERNOS AVANCE EN EL MEJORAMIENTO DEL SGC

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Redisefiar constantemente los procesos y servicios Desarrollar una gestion integral hacia la calidad, implementar
a partir del conocimiento y la experiencia, para la procesos para posicionar los servicios y mejorar la interaccion con
consecucion de los mejores estandares de calidad; los clientes

permitiendo ser altamente competitivos, oportunos
y pertinentes.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Medir el avance en el proceso de mejoramiento del Sistema
de Gestion de la Calidad establecido, para conocer los

. | indice i
niveles de efectividad alcanzados. Trimestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

No. de actividades implementadas para la mejora de procesos y/o servicios
Notas / Hip6tesis
Si logramos mantener y mejorar la efectividad del Sistema de Gestién establecido, demostraremos la excelencia operativa,
aumentando el posicionamiento y grado de reconocimiento de nuestros clientes.
Elementos y Fuentes de Informacién

- Resultados de Auditoria Internas y Externas
- Actividades Preventivas y Correctivas
Fuente y enfoque para fijar objetivos

El grado en que los procesos de planeacién y evaluacion son sistematicos en FUNDESMAG.

Los procesos de implementacion y mejora de la gestién administrativa de otras Organizaciones No Gubernamentales y
entidades del sector privado de caracter social.

Las necesidades y expectativas de los usuarios.

Responsabilidad en la fijacion de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccion Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Mediciéon y entrega de resultados Lainformacion del indicador es

Representante de la Direccion Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador

PROCESOS INTERNOS ASEGURAMIENTO DEL SGC
Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Redisefiar constantemente los procesos y servicios Monitoria de gestién por procesos y unidades operativas.

a partir del conocimiento y la experiencia, para la
consecucioén de los mejores estandares de calidad;
permitiendo ser altamente competitivos, oportunos
y pertinentes.

Intencién del Indicador

Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacién
Medir como opera el sistema de gestion de procesos y
cémo funcionan las diferentes técnicas y/o herramientas
para la evaluacion del SGC. Porcentaje Semestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Numero de Resultados obtenidos / Numero de Resultados Programados

Notas / Hipétesis
Se debe examinar el grado en que cada una de el areas de FUNDESMAG ha desarrollado un pensamiento de procesos, la
manera como éstas organizan y relacionan sus procesos; la manera como desarrollan sus actividades cotidianas, desde la

definicién, despliegue y seguimiento de la estrategia, hasta las acciones necesarias para entregar los servicios y proyectos,
cumpliendo con los requerimientos de las partes interesadas.

Elementos y Fuentes de Informacién

Informes de Gestion de las Areas Administrativas

Fuente y enfoque para fijar objetivos

La forma cémo la Fundacién tiene concebidos o definidos sus procesos, la manera como entiende el trabajo por procesos y
el alcance en los diferentes elementos de la gestion administrativa de cada una de las areas de FUNDESMAG.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Medicién y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Representante de la Direccién Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores
Perspectiva Nombre del Indicador

RESPONSABILIDAD SOCIAL EJECUCION DE PROGRAMAS DE CALIDAD A EMPRESARIOS

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Fortalecer la responsabilidad social de Definir un proceso para divulgar y compartir los valores y
FUNDESMAG frente a los grupos de estrategias hacia la Calidad con miembros de las comunidades
referencia internos y externos, atendidas por la Fundacion.
en su calidad de ciudadano corporativo.
Intencién del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion
Evaluar los niveles de implementacion de programas de
formacion bajo la tematica de Calidad, dirigido a .
Porcentaje Semestral

Empresarios atendidos por FUNDESMAG.

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

No. de actividades de formacién realizadas / No. de actividades de formacion programadas
Notas / Hipétesis
Para contribuir al fortalecimiento de las actividades econémicas desarrolladas por los usuarios, FUNDESMAG debe

desarrollar jornadas de sensibilizacion y capacitacion sobre Estrategia de Calidad, bajo una pedagogia y ludica acorde al
nivel de la comunidad empresarial atendida, como un componente adicional de los servicios ofrecidos.

Elementos y Fuentes de Informacién

- Planes de Calidad de los Servicios ofrecidos por FUNDESMAG.
- Redisefio de los procesos de atencion y ejecucion de los actuales servicios.
- Necesidades y expectativas de los usuarios.
Fuente y enfoque para fijar objetivos

Los niveles de acceso a este tipo de formacioén técnica de los empresarios del area de influencia de FUNDESMAG y el
grado de apropiacion de esta tematica de calidad en el ejercicio de sus actividades econémicas.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Coordinadores de Areas
Responsable de la Medicién y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Coordinadores de Areas Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador
RESPONSABILIDAD SOCIAL SEGUIMIENTO A USUARIOS

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Fortalecer la responsabilidad social de Disefiar e implementar un mecanismo para medir los niveles de
FUNDESMAG frente a los grupos de impacto de los servicios ofrecidos por FUNDESMAG.

referencia internos y externos,
en su calidad de ciudadano corporativo.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Evaluar las actividades y/o herramientas destinadas para la
identificacion de beneficios sostenibles derivados de la

9 - indice
prestacion de los servicios. Semestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Numero de Actividades y/o Herramientas implementadas para la evaluacion y seguimiento a usuarios
Notas / Hipétesis

Todos los servicios ofrecidos deben poseer indicadores sociales que permitan medir los resultados de los programas en
términos de beneficios para la comunidad empresarial (usuarios) y beneficios para la sociedad en general. Considerado
esto como valor agregado de los programas sociales y servicios desarrollados por FUNDESMAG, con apoyo de
ECOPETROL.

Elementos y Fuentes de Informacién

- Estudios socio-econémicos de la Comunidad Empresarial atendida por FUNDESMAG.
- Necesidades y expectativas de los usuarios.
Fuente y enfoque para fijar objetivos

Los logros alcanzados a largo plazo y las contribuciones de los proyectos y programas al cumplimiento del mandato
misional y los criterios orientadores de FUNDESMAG. La efectividad de los servicios en términos de sostenibilidad socio-
econdmica para los usuarios, que evidencien el mejoramiento de la calidad de vida de los mismos.

Responsabilidad en la fijacion de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccion Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Medicion y entrega de resultados La informacion del indicador es

Coordinadores de Areas Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Perspectiva Nombre del Indicador
RESPONSABILIDAD SOCIAL ALIANZAS ESTRATEGICAS

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Fortalecer la responsabilidad social de Identificar las necesidades de la comunidad en la que actta
FUNDESMAG frente a los grupos de FUNDESMAG para disefiar e implementar programas y acciones
referencia internos y externos, junto con otras organizaciones, a fin de atender de manera
en su calidad de ciudadano corporativo. coordinada las necesidades sociales identificadas.

Intencion del Indicador
Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion
Valorar el grado de interaccion de FUNDESMAG con otras
organizaciones, para evaluar su gestion empresarial y
gremial con entidades que comparten indice Semestral
su mismo objeto social.

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador

Numero de Alianzas Estratégicas Interinstitucionales
Notas / Hipotesis

FUNDESMAG acorde a su Politica de Responsabilidad Social, debe consolidarse como una organizacion que comparte los
logros, las dificultades y las responsabilidades que deben enfrentar quienes asuman el compromiso de acompafiar las
tareas que demanda el desarrollo socio-econémico de la regién. Para ello, requiere unir esfuerzos con otras organizaciones
para el alcance de sus objetivos y lograr asi, un mayor impacto social de sus proyectos y servicios ofrecidos.

Elementos y Fuentes de Informacion

- ldentificacion de Competencias Organizacionales para el fortalecimiento de la accién social, con el fin de involucrar e
incentivar otras entidades en la ejecucion y apoyo de proyectos y/o servicios sociales.

- Informacion Institucional de otras Organizaciones No Gubernamentales.

- Convocatorias de Entidades de caracter social.

Fuente y enfoque para fijar objetivos

El establecimiento permanente de relaciones entre organismos oficiales, los gremios y la sociedad civil, donde
FUNDESMAG bajo la perspectiva de incidir y liderar en el proceso de desarrollo socio-econémico, busque el apoyo mutuo
con otras entidades basado en la afinidad y coincidencia de intereses.

Responsabilidad en la fijacién de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccién Ejecutiva Coordinadores de Areas
Responsable de la Medicién y entrega de resultados Lainformacién del indicador es

Direccién Ejecutiva Manual



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

\FUNDESMAG

CUADRO DE MANDO CORPORATIVO

Hoja de Vida Indicadores

Nombre del Indicador
Perspectiva

RESPONSABILIDAD SOCIAL PERFIL DE MOTIVACION Y SATISFACCION EN EL TRABAJO

Objetivo Estratégico Estrategia Especifica
Fortalecer la responsabilidad social de Contribuir con el bienestar social de los empleados,
FUNDESMAG frente a los grupos de en procura de la satisfaccion y el mejoramiento de la
referencia internos y externos, calidad de vida de los mismos.

en su calidad de ciudadano corporativo.

Intencion del Indicador Unidad de Medida Frecuencia de Actualizacion

Medir el nivel de satisfaccion del funcionario en su trabajo y

sus relaciones interpersonales a nivel laboral. Cualitativa Semestral

Descripcion del Indicador / Formula del Indicador
- Informacion Cualitativa sobre el Perfil de Motivacién en el Trabajo
- Nivel de Satisfaccion del Colaborador Interno
Notas / Hip6tesis
Si conocemos el grado de bienestar de los funcionarios podemos contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los

mismos; haciendo mas efectivo el ambiente laboral para el ejercicio de las labores.
“Una organizacion no da al cliente externo lo que no tiene adentro”

Elementos y Fuentes de Informacién

- Resultados de Encuestas para la Evaluacion del Clima Organizacional.
- Entrevistas Directas con los funcionarios para determinar los niveles de satisfaccion.

Fuente y enfoque para fijar objetivos
Los intereses y expectativas del personal, conociendo los factores criticos generadores de satisfaccion e

insatisfaccion entre los funcionarios de FUNDESMAG. La evaluacion de las acciones emprendidas en casos de
insatisfaccion del colaborador interno.

Responsabilidad en la fijacion de Objetivos Responsabilidad de Seguimiento / Informe
Direccion Ejecutiva Comité de Calidad
Responsable de la Medicién y entrega de resultados Lainformacion del indicador es

Direccién Ejecutiva Manual



ANEXO T

MATRIZ DE COMPARACION PROCESOS DE
FUNDESMAG — REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO
9001:2000



Requisito

Proceso

Plane acidn
E=trateqgica

Fewizian
por la
direccion

Gestidn
de
[ecursos

Control de
documentas
y registros

Servicio
de
crédito

Froyectos
de
inwersidn
social

Formacidn
empresarial

Atencidon
al cliente

Auditoria
interna

Aociones
correctivas

]
preventivas

Control del
seyicio no
conforme

Gestidn
de
COMmpras

Gestidn
del
Talento
Humano

Gestidn
contable

Analisis de
la
Infarmacian

4.1FRequszitos Generales

X

X

X

X

4.2 Requisitos de la
documentacian

4.21Generalidades

4.2.2 Mlanual de la calidad

X
X
X
X

X
X
X

X
X
X
X

4.2.3 Cantral de documentos

b I I A 4

4.2.4 Control de registros

5. Responszabilidad de la
direccion

b1 Compromizo de la
direccion

B.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planificacidn

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacidn del SGC

R T - 4

5.5 Respon=abilidad, autaridad
y COMmuUnicacion

B.5.1respon=abilidad y
autoridad

£.5.2 Representante de la
direccion

65,2 Comunicacidn interna

5.6 FRevizidn por la direccidn

BE.1Generalidades

5.E.2 Informacion para la
revigion

BE.2 Resultados de la revision

oo | |

E. Gestion de los recursos




Requisito

Proceso

Plane acidn
E=trateqgica

Fewizidn
por la
direccidn

Gestidn
de
recursos

Contral de
documentos
| registros

Servicio
de
crédito

Froyectos
de
inwersidn
social

Farmacidn
empresarial

Atencidn
al cliente

Auditaria
interna

Aciones
carrectivas

4
preventivas

Contral del
seicio no
conforme

Gestidn
de
COMpras

Gestidn
del
Talento
Humano

Gestidn
contable

Analisis de
la
Informacian

E1Provisidn de recursos

X

X

X

E.2 Recursos humanos

X

E.2.1 Generalidades

E.2.2 Competencia, toma de
conciencia y farmacian

X
X
X

E.2 Infraestructura

E.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producta

7.1 Flanificacion de la
realizacion del praducto

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto

7.2.2 Rewision de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.2 Comunicacion con el
cliente

7.3 Dizefioy dezarrollo

7.2.1 Planificacion del disefioy
desarrallo

7.3.2 Elementos de entrada
para el dizefio y desarrallo

7.2.2 Resultados del disenioy
desarrallo

7.2.4 Rewisicn del diseno y
desarrallo

7.25 Verificacion del disenio y
desarrallo

7.2E Validacion del dizeno y
desarrallo

7.3.7 Control de los cambios
del disefio y desarrolla

7.4 Compras

T4.1Proceso de compras

7.4.2 Informacion para las
COMpras

7.4.2 Verificacion de los
productos comprados

oo | |




R’E"-'[l“ isito .. | Pewisidn | Gestidn | Control de | Servicio LR . . o P'GGIDF.'ES Contral del [ Gestidn EEle .| Analisis de
Flane acian de Foarmacian | Atencian | Auditoria | correctivas S del Gestion
. por la de documentos de . ” . ’ . seryicio no de la
Pr E=trategical . v . s inwersian | empresarial| al cliente | interna y Talento | contable »
o Cesi direceion |recursos | yregistros | crédita . . canforme | compras Informacian
social preventivas Humano
7.5 Produccion y prestacian X X X % %
del servicia
751 Contral de la produccidny ¥ X
de la prestacian del serviciao
75.2 Validacion de los
procesos de la produccion y de
la prestacion del servicic
7.5.3 [dentificaion y trazabilidad X x X X
.54 Propiedad del cliente x x
7.5.6 Presernvacian del % % X
producto
T.E Control de los dispositivos
de sequimiento y de medicidn
8. Medician, analisis y mejora x X X x
8.1 Generalidades X X X X
2.2, Sequimienta y medicidn X X X X X X
2.2.1 SatisFaceion del cliente x x
8.2.2 Auditoria Interna X x
£.2.3 Sequimienta y medicion X % % X
de los procesos
£.2.4 Sequimienta y medicion X % % X
del producto
2.3 Control del producto o ¥ ¥
conforme
2.4 Analisis de datos x X
55 Mejora X X X
.51 Mejora continua x x
8.5.2 Aocidn correctiva x x
£5.3 Accidn preventiva x x




ANEXO U

MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y APOYO Y MATRIZ DE
COMUNICACIONES



PROCEDIMIENTO RESPONSABILIDAD APOYO

Procedimiento para la Selecciéon y
Vinculacién de Personal

Procedimiento para el Desarrollo de
Competencias en el Personal

Procedimiento para la Revision por la
Direccién del Sistema de Gestion de
la Calidad

Procedimiento para la Elaboracién de
Documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad

Procedimiento para el Control de
Documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad

Procedimiento para el Control de
Registros del Sistema de Gestion de
la Calidad

Procedimiento para la Planeacion y
Ejecucion de Compras

Procedimiento para la Atencién y
Conformacion de Usuarios

Procedimiento para el Control y
Seguimiento de la Inversion

Procedimiento para la Planificacion y
Organizacioén de Proyectos de
Inversién Social

Procedimiento para el Desarrollo,
Seguimiento y Control de Proyectos
de Inversion Social

Procedimiento para el Disefio,
Ejecucién y Seguimiento de
Programas de Formacién

Procedimiento para la Atencién de
Inquietudes y Consulta de Servicios

Procedimiento para la Recepcion y
Tramite de Sugerencias

Procedimiento para la Planeacion y
Desarrollo de Auditorias Internas de
Calidad

Procedimiento para el Control del
Servicio No Conforme

Procedimiento para la Determinacién
e Implementacién de las Acciones
Correctivas y Preventivas

MATRIZ DE RESPONSABILIDAD Y APOYO

Coordinador del area Administrativa

Coordinador del area de Formacion
Empresarial

Directora Ejecutiva

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Coordinadora del Area de Crédito

Coordinadora del Area de Crédito

Coordinadora del Area de Proyectos

Coordinadora del Area de Proyectos

Coordinador del Area de Formacién
Empresarial

Directora Ejecutiva

Directora Ejecutiva

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Representante del Comité de Calidad

Directora Ejecutiva
Coordinadores de area

Directora Ejecutiva
Coordinadores de area
Facilitadores

Asesores de la Fundacion

Representante de la Direccién
Representante del Comité de
Calidad

Coordinadores de area

Directora Ejecutiva
Representante de la Direccién
Coordinadores de area

Directora Ejecutiva
Representante de la Direccién
Coordinadores de area

Directora Ejecutiva
Representante de la Direccién
Coordinadores de area

Coordinadores de area de la
Fundacién.

Asesores de Crédito
Directora Ejecutiva

Asesores de Crédito
Directora Ejecutiva

Asesores de Proyectos
Directora Ejecutiva
Partes Interesadas

Asesores de Proyectos
Directora Ejecutiva
Partes Interesadas

Facilitadores
Directora Ejecutiva

Coordinadores de area
Recepcionista
Asesores de la Fundacion

Coordinadores de area
Recepcionista
Asesores de la Fundacion

Directora Ejecutiva
Coordinadores de area
Equipo auditor

Directora Ejecutiva
Representante de la Direccién
Coordinadores de area
Funcionarios de la Fundacion

Directora Ejecutiva
Representante de la Direccién
Coordinadores de area



ASPECTO A
COMUNICAR

MATRIZ DE COMUNICACIONES DE FUNDESMAG

RESPONSABLE

DE LA

A QUIEN
COMUNICA

CUANDO
COMUNICA

ESTRATEGIAS Y
MEDIOS

Politicay
objetivos de la
Calidad

Identificacién de
la necesidades de
los usuarios y
satisfaccion de
los clientes
internos y
externos

Identificacion de
los requisitos
legales y
reglamentarios

Responsabilidad
y autoridad con el
Sistema de
Gestion de la
Calidad

Informe de
acciones
correctivas y
preventivas

Resultado de la
acciones
correctivas y
preventivas
implementadas

Indicadores

Manual de la
Calidad

Procedimientos
requeridos por la
norma NTC-1ISO
9001:2000,
procedimientos
propios de la
Fundacién e
Instructivos y
documentos de
referencia

COMUNICACION

Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

Representante de la

Direccion

Responsable del
Proceso

Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

Responsable del
Proceso

Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

Coordinadores de
area

Coordinadores de
area
Director Ejecutivo

Coordinadores de
area
Director Ejecutivo

Coordinadores de
area
Director Ejecutivo

Representante de la
Direccién

Coordinadores de
area

Todos los
funcionarios de la
Fundacion

Responsable del
Proceso

Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

A todos los que
afecten los
requisitos legales
y reglamentarios

Todos los
funcionarios de la
Fundacion

Representante del
Sistema de
Gestion de la
Calidad

Auditor interno

Todos los
funcionarios de la
Fundacion
afectados por la
accion
Todos los
funcionarios de la
Fundacion
involucrados

Todos los
funcionarios de la
Fundacion

Todos los
funcionarios de la
Fundacion
involucrados

Cuando se
modifiquen la
politica o los

objetivos de la
calidad

Cuando surge la
necesidad

Cuando surge la
necesidad

Cuando se
presente

Modificacion de
contenido

induccion

Cuando se
presente la
documentacién de
una accion

Cuando se
presenten

Cuando se
modifique o surja
la necesidad de
crear otro

Cuando se
modifique o surja
la necesidad

Cuando se
modifique o surja
la necesidad

= Reuniones de divulgacion
= Reuniones del Comité de
Calidad
= Circulares y carteleras
» Manual de la Calidad

= Escrito
= Encuestas
= Contacto directo
= Buzodn de sugerencias

= Contacto directo
= Informe escrito
* Reunién del Comité de
Calidad

» Seminarios, congresos
conferencias,
capacitaciones

= Comunicados internos
= Asesorias
= Circulares

= Contacto directo
= Manual de la Calidad

= Escrito
= Comunicacion directa
= Reuniones del Comité de
Calidad

= Reuniones informativas
= Reuniones del Comité de
Calidad

= Reuniones informativas
= Reuniones del Comité de
Calidad

= Reuniones informativas
= Reuniones del Comité de
Calidad

= Reuniones informativas o
de divulgacion
= Integraciones
= Reuniones del Comité de
Calidad



ASPECTO A

COMUNICAR

Programacioén del
ciclo anual de
auditorias

Plan de auditorias
internas de
calidad

Informe de
auditoria interna
de calidad

RESPONSABLE
DELA
COMUNICACION

Director Ejecutivo

Representante de la
Direccion

Auditor interno

Auditor interno

A QUIEN
COMUNICA

Coordinadores de
area

Equipo auditor
Coordinadores de
area
Director Ejecutivo

Coordinadores de
area

Representante de
la Direccion

CUANDO

COMUNICA

Cuando surja la
necesidad

Con cinco dias de
anticipacion como
minimo a la
realizacion de la
auditoria

En los 10 dias
hébiles siguientes
a la reunién de
cierre

ESTRATEGIAS Y

MEDIOS

= Reunién informativa

= Reunién informativa

= Reunién informativa
= Por escrito



ANEXO V

FORMATO DE SUGERENCIAS



il SUGERENCIAS bia Mes_ Ao

Thabajamor con calidad para mejoran e ywwicio

ESTIMADO CLIENTE: “Su opinion es muy importante por que contribuye a nuestro desarrollo organizacional”

Si tiene algun comentario diligencie el punto 1.

1. Comentarios

“El punto 2, 3, 4 lo diligencia FUNDESMAG”

Fecha Hora de Envio

2. Andlisis de Causas

3. Plan de Accién, fecha de cumplimiento y responsable

Fecha Hora de Recibido

4. Seguimiento y verificaciéon

5. Fechay horade larespuesta dada al cliente

Nombre del Usuario: Teléfono:
Direccién:

NOTA: FAVOR DEPOSITAR ESTA TARJETA EN EL BUZON DE SUGERENCIAS
GWMWVW



ANEXO W

FORMATOS DE SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
COQ-FO-006 000

Paginas:

IFUNDESNAG

Fecha de emisién:

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Fecha: Auditoria N°:
22 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:
* Procedimiento de Atencion y Conformacion de Usuarios MAYOR (X) MENOR

= Procedimiento para el Control de la Inversién y Seguimiento al

Usuario
Auditor: Auditado:
José Soto Marta Pereira, Yolanda Rivero, Vanessa Amado,

Angélica Cervantes Mireya Hernandez, Olga Galvis

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Evidenciadelano

Documento al que afecta

Requisito de lanorma que

conformidad incumple
Se encontraron varios formatos
para la prestacion del servicio Procedimiento para el Control de la
crédito que contienen la misma Inversién y Seguimiento al Usuario 7.1

informacion pero se utilizan para CRE-PR-009.

diferentes programas.

Redacciéon de la no conformidad u observacion:

Para la aprobacion de los créditos se utilizan dos formatos diferentes llamados Acta de aprobacion de créditos, los cuales
tienen la misma finalidad pero se utiliza uno para los créditos urbanos y otro para los créditos de zonas rurales, lo cual
genera mayor documentaciéon y demora en el andlisis para la aprobacion de los créditos.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

La necesidad de informacién que debe ir en cada uno de los formatos hace que el asesor del crédito utilice diferentes
formatos argumentando que la actividad econémica de los beneficiarios de los créditos varia en las zonas rurales de las
urbanas.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Unificar los formatos en uno solo llamado “Acta de Aprobacién de Crédito” de tal forma que la informacion que este contenga
pueda ser (til tanto para las zonas urbanas como para la rural. Implementar este formato para verificar si el cambio
propuesto fue eficaz para la actividad que se especifica.

Firma Auditado: Martha Pereira | Firma Auditor: Angélica Cervantes

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha glumpllmlent’?lo
Reunién de las personas auditadas y los guias del proyecto para
unificar los formatos en uno solo y que este contenga la 26 de Julio de 2004 OK
informacién necesaria para su aplicacion.
O_bs_erva_qon del formato por_parte del equipo auditor asegurando la 27 de Julio de 2004 OK
eliminacion de la no conformidad
Aplicacion por parte de los asesores del formato, para verificar si
cumple con las necesidades de informacion para la ejecucion de la 28 de Julio de 2004 OK
actividad.

Divulgacién de los cambios realizados al procedimiento a todo el .

personal involucrado y responsable. 29 de Julio de 2004 OK
Firma Auditor responsable del cierre: José Soto Fecha de Cierre: 29 de Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia

José Soto Vanegas Elsy Machacado S.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria Ne:
20 de Julio de 2004 001

Area/ Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:
= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme
= Procedimiento para la Determinacién e Implementacion de las

Acciones Correctivas y Preventivas MAYOR (X) MENOR
= Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias

Internas de Calidad

Auditor: Auditado:
Mireya Hernandez Elsy Machacado, José Soto, Sandra Sampayo,
Angélica Cervantes Martha Pereira

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de la norma que

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta :
incumple

En el documento no se encuentra
establecido la realizacion de acciones
de seguimiento a las acciones
correctivas tomadas

Procedimiento para la Determinacion e
Implementacion de las Acciones 8.5.2
Correctivas y Preventivas COQ-PR-017.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

En el procedimiento para la Determinacion e Implementacién de las Acciones Correctivas y Preventivas COQ-PR-017, no se
encuentra establecida la realizacion de acciones de seguimiento a las acciones correctivas que se puedan presentar para
asegurar la eliminacion de la no conformidad, lo cual no cumple con lo establecido en el requisito 8.5.2 de la norma NTC ISO
9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Desconocimiento del proceso de eliminacion de las no conformidades y del cumplimento efectivo de las acciones correctivas
0 preventivas tomadas.

En el procedimiento auditado las etapas del proceso solo van hasta la eliminacion de las no conformidades y no se asegura
su efectivo cumplimiento.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Incluir dentro del Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las Acciones Correctivas y Preventivas las
acciones de seguimiento a las acciones tomadas para verificar su eliminacion y ejecucion eficaz.

Firma Auditado: Elsy Machacado Firma Auditor: Mireya Hernandez

Cumplimiento

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha 3| NO

Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para
analizar el proceso de acciones correctivas y preventivas e incluir 23 de Julio de 2004 OK
la actividad de seguimiento a las acciones planteadas.

Observacion del documento por parte del equipo auditor de la

ST ! 26 de Julio de 2004 OK
eliminacién de la no conformidad.

Divulgacién de los cambios realizados al procedimiento a todo el

personal involucrado y responsable. 27 de Julio de 2004 OK

Firma Auditor responsable del cierre: Angélica Cervantes Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Ndmero: Actualizacion:

W Fecha de emision: COQ-FO-006 000
26 de Julio de 2004 Paginas:

Paginaldel
Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Fecha: Auditoria N°:
20 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:

= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme

= Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las
Acciones Correctivas y Preventivas MAYOR (X) MENOR

= Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias
Internas de Calidad

Auditor: Auditado:
Mireya Hernandez Elsy Machacado, José Soto, Sandra Sampayo,
Angélica Cervantes Martha Pereira

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de lanorma que

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta ;
incumple

En el documento no se ve la

interrelacion entre los procesos Procedimiento para el Control del Servicio 8.3

acciones correctivas y preventivas y No Conforme COQ-PR-016. ’

control del servicio no conforme.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

En el procedimiento para el Control del Servicio No Conforme COQ-PR-016, no se encuentra la interrelacion entre los
procesos de acciones correctivas y preventivas y el control del servicio no conforme, ya que para la norma estos deben estar
alineados ya que uno es la entrada del otro proceso, lo cual no cumple con lo establecido en el requisito 8.3 de la norma
NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Falta asimilacién y claridad del proceso de acciones correctivas y preventivas y la interrelacion que existe con el proceso de
control del servicio no conforme.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Incluir y explicar dentro del Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme la interrelacion que debe existir con el
proceso de acciones correctivas y preventivas.

Describir que cuando se presenta una no conformidad en el servicio inmediatamente se va al procedimiento de acciones
correctivas y preventivas.

Firma Auditado: Elsy Machacado Firma Auditor: Mireya Hernandez
L - . . . Cumplimiento
Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha 3| p NO
Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para
analizar el proceso de acciones correctivas y preve_ntlvas y el 23 de Julio de 2004 OK
proceso de control de servicio no conforme, y relacionar los dos
procesos explicando su interrelacién.
Observacion del documento por parte del equipo auditor de la .
eliminacién de la no conformidad. 26 de Julio de 2004 OK
Dlvulgacu_)n de los cambios realizados al procedimiento a todo el 27 de Julio de 2004 OK
personal involucrado y responsable.

Firma Auditor responsable del cierre: Angélica Cervantes Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria N°:
20 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:

= Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme

= Procedimiento para la Determinacion e Implementacion de las
Acciones Correctivas y Preventivas MAYOR (X) MENOR

= Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias
Internas de Calidad

Auditor: Auditado:
Mireya Hernandez Elsy Machacado, José Soto, Sandra Sampayo,
Angélica Cervantes Martha Pereira

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta Reqmsng delanorma que
incumple

En el documento no se definen las Procedimiento para la Planeacion y

responsabilidades del auditor lider ni Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad 8.2.2

del equipo auditor. COQ-PR-015.

Redacciéon de la no conformidad u observacion:

En el procedimiento para la Planeacién y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad COQ-PR-015, no se encuentra las
responsabilidades del equipo auditor y de igual forma, las responsabilidades del auditor lider, lo cual no cumple con lo
establecido en el requisito 8.2.2 de la norma NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Se considera de gran importancia la identificacion y estandarizaciéon formal de las responsabilidades tanto del equipo auditor
como del auditor lider de dicho equipo.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Definir e incluir dentro del Procedimiento para la Planeacion y Desarrollo de Auditorias Internas de Calidad, las
responsabilidades del equipo auditor y del auditor lider en el proceso de preparacion y realizacion de las auditorias.

Firma Auditado: Elsy Machacado Firma Auditor: Mireya Hernandez

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha SCI:umpllmlentlgo
Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para .

definir las responsabilidades del equipo auditor y del auditor lider. 23 de Julio de 2004 OK

Observacion del documento por parte del equipo auditor de la .

eliminacién de la no conformidad. 26 de Julio de 2004 OK

Dlvulgacu_)n de los cambios realizados al procedimiento a todo el 27 de Julio de 2004 oK

personal involucrado y responsable.

Firma Auditor responsable del cierre: Angélica Cervantes Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.
Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria Ne:
20 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:

= Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de MAYOR (X) MENOR
Gestién de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de
Gestion de la Calidad

Auditor: Auditado:
Nelson Quiroga Elsy Machacado
Alix Maida Aguirre José Soto

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta Requmtg delanorma que
incumple

No se lleva una relacién de copias Procedimiento para la Elaboracion de

controladas ni de los cambios Documentos del Sistema de Gestion de la 423

presentados en los documentos. Calidad COQ-PR-005.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

En el Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad COQ-PR-005, no se
encuentra la relacion de las copias controladas entregadas a clientes internos o externos segin sea el caso y tampoco se
lleva la relacion de los cambios realizados a los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, lo cual no cumple con lo
establecido en el requisito 4.2.3 de la norma NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Desconocimiento de la forma como incluir estos aspectos dentro del Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Establecer mediante cuadros al final de cada procedimiento cuadros donde se relacionen las copias controladas y los
cambios efectuados a los procedimientos.

Firma Auditado: José Soto Firma Auditor: Alix Maida Aguirre

Cumplimiento

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha 3| NO

Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para
definir la estructura de los cuadros y la informacién que 22 de Julio de 2004 OK
contendrian.

Observacion del documento por parte del equipo auditor de la

o : 26 de Julio de 2004 OK
eliminacion de la no conformidad.
Dlvulgacu_)n de los cambios realizados al procedimiento a todo el 27 de Julio de 2004 OK
personal involucrado y responsable.
Firma Auditor responsable del cierre: Nelson Quiroga Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria Ne:
20 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:

= Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de MAYOR MENOR (X)
Gestién de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de
Gestion de la Calidad

Auditor: Auditado:
Nelson Quiroga Elsy Machacado
Alix Maida Aguirre José Soto

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de lanorma que

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta ;
incumple
Se encontraron dos procedimientos Procedimiento para Control de Documentos
P del Sistema de Gestion de la Calidad COQ- 4.2.3

con la misma codificacién.

PR-005.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

En el Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y el Procedimiento para
Control de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, se encontré el mismo nimero consecutivo de identificacion,
lo puede generar confusion entre documentos, lo cual no cumple con lo establecido en el requisito 4.2.3 de la norma NTC
1SO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

No se encuentra un registro donde se lleve la codificacion establecido el consecutivo para cada documento del Sistema de
Gestién de la Calidad.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Manejo de un listado maestro de documentos en donde se relacione cada documento del Sistema de Gestion de la Calidad
con su codificacién.

Firma Auditado: José Soto Firma Auditor: Alix Maida Aguirre

Cumplimiento

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha 3| NO

Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para
desarrollar un listado maestro de documentos y corregir todos lo 22 de Julio de 2004 OK
documentos en su codificacion.

Observacién del documento por parte del equipo auditor de la

o : 26 de Julio de 2004 OK
eliminacion de la no conformidad.
D|vulgaC|9n de los cambios realizados al procedimiento a todo el 27 de Julio de 2004 OK
personal involucrado y responsable.
Firma Auditor responsable del cierre: Nelson Quiroga Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria Ne:
20 de Julio de 2004 001

Area/ Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion: (X)

= Procedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Documentos del Sistema de MAYOR MENOR
Gestion de la Calidad

= Procedimiento para el Control de Registros del Sistema de
Gestién de la Calidad

Auditor: Auditado:
Nelson Quiroga Elsy Machacado
Alix Maida Aguirre José Soto

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta Requ's't?niﬁrl:pr:grma que
No hay un documento de establezca Procedimiento para el Control de Registros

los registros que forman parte del del Sistema de Gestion de la Calidad COQ- 4.2.4

Sistema de Gestion de la Calidad. PR-006.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

La observacién se da en el momento de la presentacion de un documento que detalle los registros que forman parte del
Sistema de Gestion de la Calidad, el cual sirve para identificar mas rapidamente los registro para hallar evidencias a la hora
de presentar un informe o la realizacion de una auditoria ya sea interna o externa.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

No se encuentra un documento donde se lleven los registros del Sistema de Gestién de la Calidad.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Manejo de un listado maestro de registros en donde se relacione cada registro del Sistema de Gestion de la Calidad.

Firma Auditado: José Soto Firma Auditor: Alix Maida Aguirre

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha SCI:umpllmlentlgo
Reunioén de Ias_ personas auditadas y los guias del proyecto para 22 de Julio de 2004 OK

desarrollar un listado maestro de registros.

Observacion del documento por parte del equipo auditor. 26 de Julio de 2004 OK

Dlvulgapjon del nuevo documento a todo el personal de la 27 de Julio de 2004 OK

Fundacion.

Firma Auditor responsable del cierre: Nelson Quiroga Fecha de Cierre: 27 de Julio de 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

IFUNDESNAG

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Fecha: Auditoria N°:
20 de Julio de 2004 001

Area/ Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:
= Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de MAYOR MENOR (X)

Gestion de la Calidad
Auditor: Auditado:
Nelson Quiroga
Melvith Miranda Elsy Machacado

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de lanorma que

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta ;
incumple

No se define dentro del procedimiento

. - Procedimiento para la Revision por la
la informacion de entrada para la

revision por la direccion del Sistema Dire_cci()n del Sistema de Gestion de la 5.6.2
de Gestion de la Calidad. Calidad COQ-PR-003.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

Siendo la informacién de entrada un aspecto importante para evaluar la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, esta no se encuentra definida en el Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la
Calidad COQ-PR-003, lo cual no cumple con lo establecido en el requisito 5.6.2 de la norma NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

No se considera relevante que en el procedimiento se encuentre esta informacion ya que esta definida en la norma.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Incluir en el procedimiento para la Revision por la Direccién del Sistema de Gestion de la Calidad la informacién de entrada
para dicho proceso.

Firma Auditado: Elsy Machacado Firma Auditor: Nelson Quiroga

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha S(Iiumpllmlentso
Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para

analizar la informacién de entrada que se necesita para la revisién 21 de Julio de 2004 OK

por la direccién.

Observacion del documento por parte del equipo auditor. 23 de Julio de 2004 OK

Divulgacién del nuevo documento a todo el personal de la .

Fundacion. 26 de Julio de 2004 OK

Firma Auditor responsable del cierre: Melvith Miranda Fecha de Cierre: 26 de Julio de 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero:

Actualizacién:

Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria Ne:
19 de Julio de 2004 001

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacién:
= Procedimiento para la Planificacion y Organizacion de Proyectos MAYOR (X) MENOR

de Inversién Social
= Procedimiento para el Desarrollo, Seguimiento y Control de

Proyectos de Inversion Social
Auditor: Auditado:

Martha Pereira
Alix Maida Aguirre

Sandra Sampayo
Nelson Quiroga

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de la norma que

Evidencia de la no conformidad .
incumple

Documento al que afecta

No se tiene en cuenta en las etapas

del proceso la participacion de la
comunidad beneficiaria del proyecto
dentro del proceso de planificacion de

Procedimiento para la Planificacion y
Organizacion de Proyectos de Inversion 7.1
Social PRO-PR-010.

dicho proyecto.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

No se incluye dentro del Procedimiento para la Planificacion y Organizacién de Proyectos de Inversion Social PRO-PR-010
la interaccion con la comunidad beneficiaria para examinar los intereses propios del grupo objetivo, ya que para estos va
dirigido los beneficios del proyecto, lo cual no cumple con lo establecido en el requisito 7.1 de la norma NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Inicialmente la planeacion y posterior ejecucion de los proyectos van dirigidos hacia la consecucién de recursos para cumplir
con el mandato misional de la Fundacion, en donde los beneficiarios juegan el papel mas importante dentro de este proceso,
se considera importante que no se encuentren dentro del procedimiento.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Incluir en el procedimiento para la Planificacion y Organizacion de Proyectos de Inversién Social las expectativas e intereses
de la comunidad beneficiaria de los proyectos.

Firma Auditado: Sandra Sampayo Firma Auditor: Martha Pereira

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha SCI:umpllmlentlgo
Reunion de las personas auditadas y los guias del proyecto para

identificar aquellas a9t|v_|dades a incluir dgntro'Sje las etap_as d_ell 22 de Julio de 2004 OK

proceso en el procedimiento para la planificacion y Organizacion

de proyectos.

Observacion del documento por parte del equipo auditor. 23 de Julio de 2004 OK

Dlvulga_C}on del nuevo documento a todo el personal de la 26 de Julio de 2004 oK

Fundacion.

Firma Auditor responsable del cierre: Melvith Miranda Fecha de Cierre: 26 de Julio de 2004

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas

Wilson Andrés Trujillo Mejia

Marcela Pereira Vasquez
Wilson Andrés Trujillo Mejia

Elsy Machacado S.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacién:
Fecha de emision: COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

26 de Julio de 2004 Péagina 1 de 1

Fecha: Auditoria N°:
21 de Julio de 2004 001

Area/ Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:
= Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de MAYOR MENOR (X)

Programas de Formacién
Auditor: Auditado:
Sandra Sampayo José Soto
Melvith Miranda Alix Maida Aguirre

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de lanorma que

Evidencia de la no conformidad Documento al que afecta ;
incumple
No se lleva un archivo de todos los - B i
Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y
documentos de cada proyecto de S >
Seguimiento de Programas de Formacion 7

formacion impartida, y no se establece

dentro del procedimiento. FEM-PR-012.

Redaccion de la no conformidad u observacion:

No se incluye dentro del Procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de Programas de Formacién FEM-PR-012
el archivo de los documentos generados de cada proyecto emprendido para Formacion, lo cual no cumple con lo establecido
en el requisito 7 de la norma NTC ISO 9001:2000.

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Al revisar la evidencia en cuanto a la documentacién generada de la ejecucion del proceso de Formacién Empresarial, no se
discrimina segun los proyectos ejecutados, ya que manejan un solo archivo de todo lo desarrollado.

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Incluir en el procedimiento para el Disefio, Ejecucion y Seguimiento de Programas de Formacion el debido archivo de la
documentacion generada en cada uno de los programas de formacién ejecutados por la Fundacion. Ademas, implementar
dicha actividad en el archivo del &rea.

Firma Auditado: José Soto Firma Auditor: Sandra Sampayo

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha S(Iiumpllmlentso
Reunioén de las personas auditadas y los guias del proyecto para

identificar en que etapa del proceso se debe incluir la actividad de 22 de Julio de 2004 OK

archivo.

Obs_ervamon d(_a los camblos_’en el docur_n_ento por parte del equipo 23 de Julio de 2004 oK

auditor y de la implementacion de la actividad

Divulgacién d_(? los cambios en el procedimiento a todo el personal 26 de Julio de 2004 OK

de la Fundacion.

Firma Auditor responsable del cierre: Melvith Miranda Fecha de Cierre: 26 de Julio de 2004
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




ANEXO X

FORMATO DE ASISTENCIA A LAS JORNADAS DE
CAPACITACION EN AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-F0-001 000
. Paginas:
8 de Julio de 2004 Pagina 1 de 1
Nombre:
Formato de Asistencia a Capacitaciones y Foros de Trabajo
Fecha de inicio del médulo Médulo N°
Lunes 5 de Julio de 2004 Ocho (8)
Fecha de finalizaciéon del médulo Horas totales del médulo
Miércoles 7 de Julio de 2004 24 horas
Nombre de los instructores
Gonzalo Jerez Jiménez
Titulo del médulo
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
Asistencia
i ) JORNADA
NOMBRE CEDULA AREA 1 5 3 NOTA %
Elsy Isabel Machacado 37931305 Bca | Direccién Ejecutiva X | x| x 94
Sarmiento
gﬁ?:r:a Milena Sampayo 63498318 Bga | Proyectos X | x| x 08
Ang,el~|ca Maria Cervantes 63512506 Bga Proyectos X X X 98
Ordoinez
Nelson Quiroga Pérez 91441649 Bca Proyectos X X X 95
José Soto Vanegas 13875947 Bca Formacién Empresarial X | X | X 92
Alix Maida Aguirre Mejia 63455567 Bca Formacion Empresarial X | X | X 95
Martha Pereira Duarte 37934637 Bca Crédito X X X 94
Mireya Hernandez Fuentes 37937933 Bca Crédito X X X 91
Jaime Alejandro Acevedo 91293692 Bga | Crédito X | X | x 91
Gonzalez
Joan,a Vanessa Amado 37618084 Crédito X X X 98
Martinez Piedecuesta
Yolanda Rivero Rueda 37939083 Bca Crédito X X X 94
Olga Sofia Galvis Miranda 37549177 Bga Cartera y Recepcion X X X 93
Alix Acevedo Serrano 37921872 Bca Contabilidad X X X 93
Melvith Estela Miranda 37924696 Bca | Contabilidad X | x| x 86
Gallardo

Observaciones:

Cabe anotar que la calificacion definitiva expresada en porcentaje, comprende lo obtenido por la participacion
en los talleres durante el curso (50%), la asistencia a las 6 jornadas de formacion (20%) y la nota del examen
(30%). La aprobacidn del curso se da con una calificacidn superior al 80% y una asistencia minima del 85%.

Jornada 1: 5 de Julio de 2004, Hora: 8:00 AM — 12:00 M y 2:00 PM — 6:00 PM; Jornada 2: 6 de Julio de 2004,
Hora: 8:00 AM — 12:00 M y 2:00 PM — 6:00 PM; Jornada 3: 7 de Julio de 2004, Hora: 7:00 AM — 3:00 PM.

Documentado por:

Gonzalo Jerez Jiménez

Elaborado por:

Marcela Pereira Vasquez

Wilson Andrés Trujillo

Revisado por:

Elsy Machacado S.

Aprobado por:

Elsy Machacado S.




ANEXOY

FORMATOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DE FUNDESMAG



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-002 000

Paginas:

Nombre:
Formato para la Solicitud de Elaboraciéon, Modificacion, Anulacion o Copia
Adicional de Documentos

Paginaldel

INFORMACION GENERAL

Documento / Titulo:

SOLICITUD

Elaboracion ] Modificacion ] | Copia ] | Anulacion ]

Solicitado Por:

Razones :

Fecha de la solicitud:

ANALISIS

Participantes:

Resultado:

APROBACION

Solicitud Aprobada: [] sl [ ] NO

El documento original objeto de modificacion o anulacién debe conservarse:

L1 si 1 No
OBSERVACIONES
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marcela Pereira Vasquez Marcela Pereira Vasquez José Soto Vanegas Elsy Machacado S.

Wilson Andrés Trujillo Mejia Wilson Andrés Trujillo Mejia




ek

FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-003 000
Paginas:
Paginaldel
Nombre:
Programa de Auditorias Internas de Calidad
OBJETIVO
AMPLITUD
RESPONSABLE
ALCANCE DE LA AUDITORIA
EQUIPO
PROCESO DOCUMENTO AUDITADO AUDITOR FECHA

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

NUmero: Actualizacion:
Fecha de emision: COQ-FO-004 000
Paginas:
Paginaldel
Nombre:
Plan de Auditorias Internas de Calidad
FECHA: AUDITORIA N°;

FECHA Y HORA DE LA REUNION DE APERTURA:

FECHA DE LA REUNION DE CIERRE:

AUDITOR INTERNO DE CALIDAD:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE DE LA AUDITORIA

REQUISITO DE LA NORMA

PROCESOS / ACTIVIDAD / DOCUMENTO / AREA A

AUDITAR
AGENDA DE LA AUDITORIA
COORDINACION/ DOCUMENTOS DE LUGARY
PROCESO A AUDITAR REFERENCIA AUDITADOS HORARIO FECHA
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Nuamero: Actualizacion:

Fecha de emisién COQ-FO-005 000
Pagi :
20 de Julio de 2004 agmnas

Paginaldel
Nombre:

Lista de Verificacion para las Auditorias Internas de Calidad

Fecha Auditoria N° Area/Proceso

Proceso / Actividad / Documento a auditar

Auditado Auditor Interno

ITEM 1SO Pregunta/ Tépicos a considerar /

Aspectos a identificar Hallazgo del cumplimiento / incumplimiento

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.




FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

Numero: Actualizacion:
Fecha de emision COQ-FO-006 000

Paginas:

Nombre:
Formato de Seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de mejora

Paginaldel

Fecha: Auditoria Ne:

Area / Actividad / Proceso / Documento auditado: No conformidad: Observacion:
MAYOR MENOR

Auditor: Auditado:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Requisito de lanorma que
incumple

Evidenciadelano

conformidad Documento al que afecta

Redaccion de la no conformidad u observacion:

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

Causas ldentificadas

Acciones Correctivas o Preventivas Propuestas

Firma Auditado: Firma Auditor:

Seguimiento y verificacion de las acciones correctivas Fecha ;:Iumpllmlent’?lo
Firma Auditor responsable del cierre: Fecha de Cierre:

Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.



FUNDACION PARA EL DESARROLLO DEL MAGDALENA MEDIO

A Nuamero: Actualizacion:

Fecha de emision COQ-FO-010 000
Paginas:

Paginaldel
Nombre:
Formato de Asistencia a capacitaciones y foros de trabajo
Fecha de inicio del médulo Médulo N°
Fecha de finalizacién del médulo Horas totales del médulo

Nombre de los instructores

Titulo del médulo

Asistencia
< Jornada
Nombre Area 1 > 3 7 5 6 - 8
Observaciones:
Documentado por: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Marcela Pereira V.
Wilson Truijillo M.
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