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1 Solo aplica a los programas de Educacién para el trabajo y el desarrollo humano.
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1. INTRODUCCION

El Sistema de Gestion de Calidad disefiado e implementado por PRESENCIA
Colombo Suiza ha documentado el Manual de Gestion de Calidad con el objetivo
de generar una cultura de calidad y de seguridad y salud en el trabajo a partir de un
enfoque de procesos integrados, la gestién con altos niveles de satisfaccion delas
partes interesadas, tales como fundadores y 6rganos directivos, clientes internos y
externos, proveedores, empleados y todas aquellas personas que directamente o
indirectamente se vean impactado por nuestros procesos.

Asi mismo se da cumplimento a los requisitos de la norma NTC- ISO 9001: 2015 y
NTC 5555y 55812y decreto 1072 de 2015, PRESENCIA Colombo-Suiza garantiza
a través de un mejoramiento continuo el cumplimiento de la politica integral.

2. RESENA HISTORICA

PRESENCIA Colombo Suiza, es el suefio de’un grupo de ciudadanos suizos y
colombianos, que creyeron en la puesta en marcha de un proyecto de atencion
integral en torno a la educacion de nifios, nifias y adolescentes.

El 9 de abril de 1983, PRESENCIA se constituyé como una Corporacion social, que
busca formar individual y socialmente a nifios, niflas y adolescentes en condiciones
de alto riesgo socioecondémico Y. psico-afectivo.

Esta iniciativa comenzé en el barrio la Iguana, comunidad que en ese entonces
presentaba altos indices de violencia y pobreza. En el afio 1994 la Iguana sufrié un
proceso de reubicacin, su poblacion fue trasladada a otros barrios de la ciudad
como son Limonar, Toscana y Villa Café. Por esta misma época la Corporacién
empez0 a diversificar toda su propuesta de trabajo social, fue asi como se crearon
otros servicios, uno de ellos fue ampliar su accion al campo de la formacion para el
trabajo, creando dos Centros de Capacitacion Juvenil, ubicados en Robledo y Barrio
Antioquia.

Gracias a la experiencia vivida en estos procesos, la Corporacion se fue
posicionando y aumentando su radio de accion, es asi como se activan proyectos y
programas en la ciudad de Medellin, el departamento y el pais, orientados a
procesos de formacion y educacién a nifios, nifias, adolescentes, jovenes, familia 'y
poblacion vulnerable, adicionalmente se ha trabajado en temas de formacion
familiar, convivencia social, nutricién, habitat y emprendimiento.

2 Estas normas aplican exclusivamente para los procesos de educacién para el trabajo y el desarrollo humano y para los lugares que se
encuentran habilitados para dicho servicio.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Para facilitar la comprension de la documentacién del Sistema de Gestion de
Calidad, PRESENCIA Colombo Suiza tiene relacionado en cada uno de los
procedimientos los Documentos de Referencia obligatorios para la prestacion del
servicio y cumplimiento de los requisitos legales que dan soporte a los

procedimientos.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ALCANCE DEL SGC NTC ISO 9001:2015, NTC 5555:2011, DECRETO 1072

“PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES Y DE FORMACION PARA EL
TRABAJO Y EL DESARROLLO HUMANO, MEDIANTE LA EJECUCION DE
PROGRAMAS DIRIGIDOS AL DESARROLLOY BIENESTAR DE LAS

PERSONAS Y COMUNIDADES.”

ROCESOS

Para mayor claridad se incluye el resumen de procesos comprendidos en el Sistema

de Gestidn Integrado

+ GESTION DE CALIDAD

+ Confrol de documentos y regisiros
« Atencion ol cliente

+ Control de servicio no conforme

* Acclones Comectivas y de Mejora
* Auditorias internas

* PLANEACION ESTRATEGICA DELS.G.C,

» Revisiény mejora del SIG
» Gestion del Riesgo

+ Gestion del Combio

» Gestidn del Conocimiento

+ GESTION ADMINISTRATIVA

+ Archivoy comespondencia

« Compras

+ Mantenimiento de maq, y equipos.

Infraestructura, muebles y enseres

* Elaboracion del presupuesto de

Ingresos; gastos e inversiones

« Control de Ingresos
+ Cagja Menor
* Gestion Contabie

+ GESTION DEL TALENTO HUMANO
= Némina, Prestaciones Sociales y Seg.

Social

+ Gestion del Talento Humano
* Seguridad y salud en el frabojo
* Prestacion de Servicios

Independientes

+ GESTION AMBIENTAL
* Gestion ombientol

+ PROYECCION SOCIAL
* Proteccion y restablecimiento de derachos
« Egucacidn para el trabajo y el desarrolio

humano

» Acompafiamiento Educative en etapa de

Primera Infancie

» Acompofamiento Educative en etapa de

Infancia y Juventud

+ Acompafiomiento Educative en Elope de

Preescolar

= Acompafiamiento Educativo en efapa de

Educacion Superior

« DISENO Y DESARROLLO
* Disefio vy desarmrolio

Existir para alguien, hace la diferencia.
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La secuencia e interrelacion de los procesos estan documentados en el MP-02:
Manual de Matrices de caracterizacion de los procesos vy sus interrelaciones.

En la caracterizacion de los procesos se establece: el objetivo, el responsable del
proceso, entradas (recursos, informacion), salidas (resultados y/o productos),
clientes, proveedores, riesgos, indicadores y flujo de comunicacién del proceso.

El proceso responsable del control de la documentacion y del SGC es el Proceso
Gerencial, a través del subproceso Gestion de Calidad. Para cumplir.con los
requisitos de control de la documentacion y de registros, se han documentado y
aplicado.

La estructura del sistema documental de PRESENCIA Colombo/Suiza consta de:
Manuales, procedimientos y registros.

Los Manuales son documentos guias, de libre elaboracién pero que cumplen con
los requisitos de normay de control de documentos. Los'manuales establecidos son:

MP-01 Manual de Gestién Integrado donde se encuentran todos los
procedimientos documentados del SGI, el Alcance y da cuenta de cada uno de los
requisitos de la NTC I1ISO 9001:2015, NTC 5555:2011 y el Decreto 1072:2015

MP-02 Manual de Matrices de Caracterizacién _de Procesos de Proyeccidn
Social: en el cual se determinan los requisitos de cada proceso y las interacciones
con los demas procesos.

MP-03 Manual de Cargos, Responsabilidades, Autoridades y Rendicion de
cuentas: en este manual se determina el perfil de cada cargo que conforma la
estructura organizacional y se detallan las responsabilidades y autoridades de cada
cargo, lo que facilita.y guia su accionar dentro de los procesos y la Corporacion.

MP-04 Manual de Gestion _Ambiental: en este manual se determinan las
actividades-y procesos basicos para cumplir con el Decreto 1076:2015 en el
apartado‘de gestion ambiental.

MP=-05 Manual de Seguridad y Salud en el Trabajo: en este manual se determinan
las actividades y procesos basicos para cumplir con el Decreto 1072:2015 en el
apartado de seguridad y salud en el trabajo

PO-01 Politica Integrada: es la politica que define las intenciones globales y
directrices que PRESENCIA Colombo Suiza debe seguir para la implementacion,
sostenibilidad y mejora continua del Sistema Integrado de Gestion en todos los
niveles.

Existir para algulen, hace la diferencia
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MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PRESENCIA Colombo Suiza determina el Alcance del Sistema de Gestion de
Calidad y da cuenta de cada uno de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, NTC
5555:2011 y Decreto 1072:2015 a través del MP-01 Manual de Gestién de Calidad
donde se encuentran todos los procedimientos documentados del SGC

A continuacioén, se presenta el mapa de procesos corporativo.
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CONTROL DE'DOCUMENTOS Y REGISTROS

La Corporacion cumple con este requisito de norma documentando en el PGP-02
Control de Documentos y Registros que determina los requisitos para controlar
los' cambios de la documentacion generada en los procesos, y garantizar la
confiabilidad y distribucion de la documentacién interna y externa; asi como
establecer los requisitos para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, la retencién y disposicion de los registros del Sistema de Gestion de
Calidad.

Existir para alguien, hace la diferencia.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Corporacion se compromete con la implementacion del SGC y la mejora del
mismo, mediante la participacion de los Empleados, Contratistas, Proveedores y
partes interesadas en el proceso, desde la capacitacion, documentacion,
implementacion, auditoria y establecimiento de las acciones de mejora. Ademas se
ha definido, documentado y comunicado la politica y los objetivos Estratégicos dela
Corporacién asi como la Politica Integrada ver PO-01 Politica Integrada.

ENFOQUE AL CLIENTE

Para la Corporacion los Clientes estan definidos en cada uno/de los contratos
celebrados con ellos. Ver Procesos relacionados con el Cliente

POLITICA DE CALIDAD

“PRESENCIA COLOMBO SUIZA, SE COMPROMETE CON LA ATENCION
INTEGRAL, LA FORMACION Y LA PROTECCION DE NINOS, NINAS,
ADOLESCENTES, FAMILIAS Y POBLACION VULNERABLE GESTORES DE
SU PROPIO DESARROLLO, LA SATISFACCION DE LOS ACUERDOS CON
LOS CLIENTES, ASEGURAR EL COMPROMISO Y COMPETITIVIDAD DE LOS
COLABORADORES Y LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD”

Para garantizar el direccionamiento de la Corporacion, se ha establecido el
propdsito organizacional.que esta relacionado directamente con la raz6n maxima
de la existencia de/PRESENCIA Colombo Suiza. En esta definicién profunda se
refleja el valor que se genera para la sociedad. Luego, la Corporacion establece su
propadsito de la siguiente manera:

“SER presencia donde hay ausencia,
PARA QUE el que naci6 para ser rosa, sea rosa independiente del contexto,
PORQUE existir para alguien, hace la diferencia.”

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

MEGA: La meta grande y ambiciosa trazada para PRESENCIA, focalizada en el
propésito corporativo y centrado en la propuesta de valor, cuenta con unos objetivos
claros y alcanzables que permitiran el desarrollo y cumplimiento de la misma. Es el

Existir para algulen, hace la diferencia
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norte de la Corporacion en los proximos afos, que permitiran focalizar las acciones,
por ello queremos:

“En 3 anos acompanar 500 jévenes en proceso
de germinacion en La Bellota”

La Mega debe contar con objetivos en términos de crecimiento, sostenibilidad y
rentabilidad, que respalden y aseguren su cumplimiento.

Los objetivos trazados por PRESENCIA que dan soporte a la Mega establecida son:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Obtener Ingresos por $ 104,4 mil millones en tres afios:
*Se ajusta valor anualmente segun incrementos del SMLV.
. Lograr un margen superior al 2%

Estos objetivos, requieren de acciones concretas-que permitan lograrlos, para ello,
se configuran cinco iniciativas, que permitirdn- avanzar en diferentes lineas que
aportaran durante estos tres afios, al logro de la MEGA.

Son cinco iniciativas:

1.

Formacion para el trabajo .y-el desarrollo humano de manera experiencial
como eje transformador del ser.

Acompafiamiento de- nifios, jovenes y adolescentes en procesos de
proteccion y promocion de derechos mediante aliados publicos y privados.

Ejecucion de estrategias empresariales de trabajo social, focalizadas en
ciudades capitales, sector minero energeético, infraestructura y cooperacion
internacional.

Generacion de eficiencias y nuevas capacidades a partir de la ejecucion de
contratos publicos y privados como capacidades logisticas, plataformas y
modelos de atencion.

Aprovechamiento de la Infraestructura en Palma Real: este es un gran activo
de la organizacion, el cual con estrategias de articulacion con otros actores y
desarrollo de espacios puede atraer padrinos y experiencias adicionales para
la organizacion.

Existir para algulen, hace la diferencia
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PRESENCIA Colombo Suiza, cuenta con la siguiente estructura organizacional:

P : -
Direccidn de Primera /

nfancia (

Planificacidn y revision del Sistema de Gestién de Calidad

Para garantizar la planeacion y revision del SGC, la Corporacion ha documentado
e implementado el PGP-07 Procedimiento Revisién y Mejora del Sistema de
Gestion Integrado el cual establece como objetivo definir la metodologia que
permita planificar y ejecutar la revision‘del SGC y que favorezca su mejora continua,
en el fin de garantizar un efectivo-desempefio.

La informacion obtenida dela Revision y Mejora del SGC donde queda evidenciado
el logro de los objetivos estratégicos, las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios son revisados de forma periddica por el Comité de Calidad.

Existir para algulen, hace la diferencia.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Los perfiles de los cargos, las responsabilidades y autoridades de los empleados de
la Corporacion han sido definidos y documentados en el MP-03 Manual de cargos,
responsabilidades, autoridades y rendicion de cuentas.

La Corporacion define como lideres del SGC a las personas que facilitan la
apropiacion de los procesos documentados, ademas de fortalecer la cultura’ del
sistema y mejora continua en la Corporacion.

Estas personas tienen las siguientes responsabilidades y autoridades:

v' Asegurar que se establezcan, implementen, mantengan (y)dinamicen los
procesos asignados dentro del SGC

v’ Liderar y garantizar el buen funcionamiento del proceso encomendados

v' Hacer seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas y a su
eficacia

v" Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejora

v' Asegurarse de que se promuéva la toma de conciencia del cumplimiento y
sugerencias de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
Corporacion

COMUNICACION INTERNA

El Proceso Gerencial es el responsable de velar por una adecuada comunicacion
interna con todo_el personal de la Corporacién y demas partes interesadas.

Se ha definido, documentado e implementado el PGP-08 Procedimiento Disefio y
Comunicaciones, el cual pretende generar medios y estrategias de comunicacion
oportuna y clara, que permitan prestar un buen servicio a los empleados de la
Corporacion y una excelente coordinacién de actividades.

Existir para algulen, hace la diferencia
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE RECURSOS

La Corporacion provee los medios y condiciones adecuadas para el desempefio
eficaz de los procesos. PRESENCIA Colombo Suiza cuenta con la Area contable
y Financiera que vela por hacer un manejo adecuado en los gastos. Para ello se
cuenta con los siguientes procedimientos:

PAP-04 Procedimiento de Elaboracién de Presupuesto de ingresos, gastos e
inversiones. Se realiza un presupuesto de acuerdo a contratos_y'convenios
establecidos, donde se estiman los ingresos y gastos de operacion necesarios para
garantizar la calidad del servicio.

Para garantizar la calidad en la prestacion de los servicios-se cuenta con otros
procedimientos de apoyo como son PAP-05 Procedimiento Control de Ingresos,
PAP-07 Procedimiento Caja Menor, PAP-09 Procedimiento Gestion Contable.
Ademas se proveen los productos y servicios necesarios para una operacion eficaz
siguiendo las disposiciones establecidas en el PAP-02 Procedimiento de
Adaguisicién de bienes y servicios y el PAP-11 -Procedimiento Mantenimiento
De Maquinaria Y Equipos, Sistemas Y Telecomunicaciones, Infraestructura,
Vehiculos, Muebles Y Enseres.

Adicionalmente se implementara procedimiento de PAP-12 Gestion Ambiental
como proceso que facilite la promocion de las practicas de cuidado y proteccion del
medio ambiente.

RECURSOS HUMANOS

Se tiene definido, documentado e implementado el PGP-09 Procedimiento
Gestion del Talento Humano y el PGP-15 Procedimiento Prestacién Servicios
Independientes-que le permite a la Corporacién disponer de un recurso humano
competente ~que preste un servicio con los niveles de calidad exigidos.
Adicionalmente se cuenta con los procesos exigidos para dar cumplimiento al
Decreto 1072 con el Sistema de Salud y Seguridad en el Trabajo.

COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

Para garantizar la cualificacion del personal, se ha definido, documentado e
implementado el PGP-09 Procedimiento Gestion del Talento Humano y el PGP-
15 Procedimiento Prestacidon Servicios Independientes el cual establece el
meétodo para el desarrollo y evaluacion de las competencias requeridas por la
Corporacién y que permita garantizar en las personas el adecuado desempefio de
su labor. El cual pretende:

Existir para algulen, hace la diferencia
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v' Determinar las competencias basicas por cargo en términos de: Educacion,
Formacion (conocimientos especificos), Habilidades y Experiencia

v' Estructurar el plan de formacién anual de la Corporacion para llevar a la
persona al nivel de desarrollo requerido para el cargo y tomar conciencia
frente a su responsabilidad en el proceso.

v' Evaluar el desempefio laboral (Habilidades: Aptitudes intelectuales,
cualidades personales y efectividad laboral), mediante la evaluacion del
desempeiio, la cual permite conocer el estado actual de desarrollo de cada
persona y la medicion del impacto de la formacién en su desempefio laboral.

Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones laborales legales de la
Corporacion, asi como el pago de la asignacion salarial de los empleados; se ha
definido, documentado y aplicado el PAP-08 Procedimiento de NOmina,
Prestaciones Sociales y Sequridad Social.

INFRAESTRUCTURA

Se ha definido la infraestructura necesaria (instalaciones fisicas, muebles, enseres,
equipos de computo y de comunicacion) para garantizar la prestacion del servicio y
lograr la satisfaccion de las necesidades de nuestros empleados, los clientes y
partes interesadas.

La Corporacion provee los medios y condiciones adecuadas para el desempefio
eficaz de los procesos:

v' Espacios de trabajo, material necesario y servicios asociados

v' Garantiza los mecanismos que aseguran una adecuada y oportuna
prevencion de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.
Destina los recursos necesarios para desarrollar actividades
permanentes de conformidad con el programa de salud ocupacional,
coordinados y controlados por los integrantes del Comité Paritario de
Salud Ocupacional — COPASO

v' Mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones fisicas, muebles,
enseres, equipos de computo y de comunicacion

Para esto se ha definido, documentado y aplicado el PAP-11 Procedimiento
Mantenimiento de Maquinaria y Equipos, Sistemas y Telecomunicaciones,
Infraestructura, Vehiculos, Muebles v Enseres y PAP-12 Gestion Ambiental

Existir para algulen, hace la diferencia
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AMBIENTE DE TRABAJO

Para el fundador, la Junta Directiva y el Equipo Directivo, los empleados se
constituyen en el mayor activo de la Corporacion. El adecuado clima laboral es una
prioridad dentro de la gestibn administrativa, es por ello que se promueven
diferentes acciones que promueven la integracion y la armonia en el que hacer
institucional.

La Corporacion provee los medios y condiciones adecuadas para el desempefio
eficaz del Reglamento Interno de Trabajo.

En el ambiente laboral ademas se realizan las acciones pertinentes para dar
cumplimiento al Decreto 1072 con todo el tema de seguridad y salud en el trabajo.

Adicionalmente se cuenta con el procedimiento de PAP-12 Procedimiento Gestidon
Ambiental como proceso que facilite la promocion de las practicas de cuidado y
proteccion del medio ambiente.

Para garantizar la sostenibilidad de la Corporacion, se tiene el PGP-16
Procedimiento _Contratacion _con el Estado _que tiene por objetivo, definir el
proceso para la contratacion y prestacion:de-servicios al Estado a traveés de
diferentes modalidades por parte de PRESENCIA.

Existir para algulen, hace la diferencia
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7. REALIZACION DEL SERVICIO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La Corporacion planifica y realiza la prestacion del servicio de acuerdo a los
requisitos pactados con los diferentes clientes internos y externos para lo cual se ha
estructurado el Proceso de Proyeccion Social que tiene los siguientes
procedimientos:

PPP-01 Procedimiento de Proteccion y Restablecimiento de Derechos
PPP-02 Procedimiento de Educacién para el Trabajo vy Desarrollo. Humano
PPP-04 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa.de Infancia,
Juventud v Orientacién Profesional

PPP-09 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en_Etapa de Primera
Infancia

PPP-10 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa de
Educacién Superior

PAP-06 Gestién del Riesgo

La ejecucion de las actividades se realizan ~siguiendo la descripcion de los
procedimientos documentados en el Manual de Procedimientos, que ademas
contienen los objetivos y las actividades  necesarias para lograr la eficiencia,
eficacia, el seguimiento y el control de los procesos. Estos objetivos sirven como
base para determinar en forma cuantitativa los resultados deseados (metas).

La estructura de los procesos esta definida en el MP-02 Manual de Matrices de
Caracterizacion

Existir para algulen, hace la diferencia
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PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE
Los requisitos del cliente estan definidos en el cada uno de los contratos celebrados

con ellos asi:

Son los jovenes

adultos que Matricula
)p/)articipanqdel Encuesta de Pagto de_
APRENDICES Interno . - PPP-02 convivencia
proceso de Satisfaccion
formacién en el
Centro Robledo
Son los nifios y
jovenes que Compromiso
hacen parte del ) Pedagogico
NINOS Y JOVENES programa Interno Encpesta de PPP-04
o Satisfaccion PPP-10
Acompafiamiento
Educativo
ADOLESCENTES EN :;(;}ggieyn'tii Encuesta de Contrato de
MEDIDA DE remitidos por el Interno satisfaccion de PPP-01 Cliente
PROTECCION ICBFp ICBF externo (ICBF)
Son las familias
e de/los Encuesta de Contrato de
ADOLESCENTES EN . Iy .
adolescentes Externo satisfaccion de PPP-01 Cliente
MEDIDA DE remitidos por el ICBF externo (ICBF)
PROTECCION P
ICBF
Son los Compr9m_|so
acompafantes y pedagoglco
PADRES DE FAMILIA responsables de Interno Encuesta de PPP-09 Constancia de
PRIMERA INFANCIA P . Satisfaccion participacion a
la formacioén de
o S proceso de
nifios y nifias . >
induccion
Son los que Compromiso
hacen parte de ; Pedagogico
NINOS Y NINAS los programas de Interno Conversatorios PPP-09 firmado por
! . - y Relatorias
primera infancia los padres

Existir para alguien, hace la diferencia.
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Son entidades Evaluacion d
del Estado Vat.“,ac'gn t © Contratos
ENTIDADES comprometidas gestion (Estos PPP-01 Convenios

GUBERNAMENTALES con la Externo Instrumentos PPP-02

financiacion de son definidos y PP.09
procesos aplicados por

- las entidades)
misionales.

Son entidades
como
fundaciones,
cajas de

compensacion,
upniones Encuestas de PPRE
ENTIDADES PRIVADAS Externo X > PPP-04
temporales u Satisfaccion
; PPPR-09
otro tipo de
organizaciones
que financian
los procesos
misionale.

Son personas
naturales que
deciden Hoja de vida
PADRINOS Y acompafar el Encuestas de del
MADRINAS proceso de Externo Satisfaccion PPP-04 apadrinado
acompafiamiento
integral a nifios,
nifias y jovenes

Contratos
Convenios

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

El Proceso Gerencial y el proceso de proyeccion social son los responsables de
revisar y establecer los requisitos relacionados con el servicio de Formacion,
Proteccion y Acompafamiento educativo en las diferentes etapas. Una vez al afio
se aplica PGP-03 Procedimiento de Atencién al cliente. Ademas, para cumplir
con los requisitos de los clientes y de la planificacién y realizacion del servicio, la
Corporaciéon cuenta-con el Proceso Gerencial (Gestién de calidad, Planeacién
estratégica del SGI, Gestidon del talento humano) y el Proceso de Apoyo (Gestion
administrativa, Gestion contable y financiera), los cuales garantizan una adecuada
administracién y control de recursos fisicos, econémicos y humanos:

COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Corporacion tiene definido el PGP-08 Procedimiento Comunicaciones
Corporativas donde se definen las actividades para mantener el contacto con los
clientes. Ademas PAP-01 Procedimiento Archivo vy Correspondencia que
permite controlar la informacion interna y externa.

Existir para algulen, hace la diferencia
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DISENO Y DESARROLLO

PRESENCIA Colombo Suiza para dar cumplimiento a este requisito ha elaborado
e implementado PPP-05 Procedimiento Disefio y Desarrollo. Para prestar el
servicio de formacién integral a nifios, niflas y jovenes de los programas de
educacion y atencion comunitaria, se disefian propuestas pedagodgicas para el
cumplimiento de los objetivos de los procedimientos PPP-02, PPP-04, PPP-09 vy
PPP-10.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

La metodologia de disefio y desarrollo es utilizada para capitalizar el conocimiento
institucional con respecto a las practicas y procesos. Igualmente se utiliza el
proceso de PAP- 02 Procedimiento de Archivo y correspondencia para recopilar
informacion relevante del proceso.

COMPRAS

El objetivo fundamental de la estructuracion,-documentacion e implementacion del
PAP-02 Procedimiento de Adquisicion de Bienes y/o Servicios es definir los
pardmetros para la adquisicién de productos, insumos y servicios que cumplan con
las especificaciones técnicas requeridas, ademas con los parametros de la
contratacion de servicios, es por ello que se tiene documentado un procedimiento
que define el proceso de seleccion, verificacion y evaluacion de proveedores.

Existir para algulen, hace la diferencia
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PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Para garantizar la prestacion del servicio se ha definido, documentado e
implementado los procedimientos que contienen los requisitos especificados por los
clientes los procedimientos son:

PPP-01 Procedimiento de Proteccién y Restablecimiento de Derechos
PPP-02 Procedimiento de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano
PPP-04 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa de Infancia,
Juventud vy Orientacidn Profesional

PPP-09 Procedimiento de Acompafiamiento Educativo en Etapa de Primera
Infancia

PPP-10 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa de
Educacién Superior

Validacion de los procesos de produccion

La validacion de los procesos se realiza de forma;controlada por los Coordinadores
y Directores de proceso, ellos son los ‘responsables de hacer seguimiento
permanente a través de informes de gestion y de la implementacion de los
correctivos cuando sea necesario.

Identificacién y Trazabilidad

PRESENCIA Colombo Suiza cuenta en cada uno de los procedimientos de
proyeccién social con actividades especificas orientadas a la identificacion y
seguimiento del proceso'de proteccion, formacion y de acompafamiento educativo
desarrollado con cada uno de los clientes internos. Ver procedimientos
PPP-01 Procedimiento de Proteccién y Restablecimiento de Derechos
PPP-02 Procedimiento de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano
PPP-04 Procedimiento de Acompafiamiento Educativo en Etapa de Infancia,
Juventud-y Orientacidon Profesional
PPP-09 Procedimiento de Acompafiamiento Educativo en Etapa de Primera
Infancia
PPP-10 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en FEtapa de
Educacién Superior

PROPIEDAD DEL CLIENTE

PRESENCIA Colombo Suiza garantiza la propiedad del cliente de la siguiente
manera, cuando se trata de infraestructura a través del PAP-11 Procedimiento
Mantenimiento de Maquinaria vy Equipos, Sistemas y Telecomunicaciones,

Existir para algulen, hace la diferencia
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Infraestructura, Vehiculos, Muebles v Enseres y de documentos se controlan de
acuerdo a los criterios definidos en el PAP- 02 Procedimiento de Archivo vy
correspondencia, en la Tabla de Control de Documentos y Registros y ademas en
cada uno de los procedimientos de proyeccion social se tienen mecanismos para la
proteccion y seguridad de la informacién de los clientes.

PRESERVACION DEL PRODUCTO

El servicio se preserva mediante el control y seguimiento establecido-en los
procedimientos de proyeccion social documentados por la Corporacion:
PPP-01 Procedimiento de Proteccidn y Restablecimiento de Derechos
PPP-02 Procedimiento de Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano
PPP-04 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa de Infancia,
Juventud v Orientacién Profesional
PPP-09 Procedimiento de Acompafamiento Educativo en Etapa de Primera
Infancia
PPP-10 Procedimiento de Acompafamiento_Educativo en Etapa de
Educacién Superior

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se aplica a través del procedimiento  PAP-11 Procedimiento Mantenimiento
de Maquinaria v Equipos, Sistemas; Telecomunicaciones, Infraestructura,
Vehiculos, Muebles y Enseres

Existir para algulen, hace la diferencia
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La medicién del desempefio de los procesos, se realiza mediante el control de los
indicadores de gestion establecidos en cada procedimiento.

El andlisis de los datos se realiza en cada area de la Corporacion, cada lider de
proceso hace la recopilacion de datos con el equipo de trabajo, los tabula, analiza,
grafica y genera las acciones de mejoramiento necesarias. Estos indicadores son
llevados al Comité Integrado semestralmente, en este espacio se analizan: los
resultados de desempefio de los procesos y se oficializan acciones de mejora.

El seguimiento a los indicadores de los procesos se hace mediante. el monitoreo
permanente al cumplimiento de la meta y de los niveles permisibles establecidos en
cada procedimiento. Asi mismo, en la Revision por la Direccion se verifica el
desempeiio de los procesos y se establecen las acciones para el mejoramiento
estructural del Sistema de Gestion de Calidad.

El seguimiento y medicion al desempefio de los procesos y la calidad del servicio
se hace mediante:

v Evaluacion de procesos

v Evaluacion Institucional anual (balance social y financiero)
v Nivel de satisfaccién de-los clientes internos y externos

v' La auditoria interna.y externa al desempefio del SGI

v Larevisién anual por la Direccion

Existir para algulen, hace la diferencia
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SATISFACCION DEL CLIENTE

La Corporacion realiza seguimiento a la informacion de la percepcion del cliente a
través del PGP-03 Procedimiento de Atencion al Cliente, en este procedimiento
se recoge la informacion de todos los clientes tanto internos como externos con
respecto a la satisfaccion del cumplimiento de los requisitos por parte de la
Corporacion. Este procedimiento ademas considera la atencidon de quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, relacionados con la calidad de servicio.

AUDITORIA INTERNA

Se ha documentado e implementado el PGP-06 Procedimiento_de Auditorias
Internas, el cual tiene como objetivo establecer las pautas necesarias para
programar, planear y ejecutar las auditorias internas, se tiene en cuenta la
metodologia definida por la norma ISO 19011:2012, JAgualmente se hace
seguimiento al logro de los objetivos Estratégicos y a la ejecucion efectiva de los
procedimientos establecidos en cada uno de los procesos.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La Corporacién tiene estructurado como<metodologia de seguimiento a los
procesos, la revision semestral a los indicadores de gestion en la reunion del Comité
Integrado y tomar acciones correctivas enlos casos que sean necesarias.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO

La Corporacion mide y hace seguimiento a los procesos mediante:

v El sistema de evaluacion establecido a cada proceso

v/ Atencién_a interventorias, supervisiones y/o evaluaciones de clientes
externos

v' Los.controles permanentes y el seguimiento a los indicadores de gestion del
proceso

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Se ha documentado e implementado el PGP-11 Procedimiento de Control de
Salida No Conforme, el cual permite establecer el método para identificar y
controlar los servicios no conformes que se presentan durante la ejecucion y entrega
del servicio de la Corporacion, de acuerdo con los requisitos establecidos por la ésta
y por los clientes.

Existir para algulen, hace la diferencia
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ANALISIS DE DATOS

Los Lideres de los procesos son los encargados de analizar los datos del
desempefio de éstos, presentar sus resultados de Direccion sobre:

v El nivel de satisfaccion de los Clientes internos y externos
v Evaluacion de los procesos
v Indicadores de desemperio de los procesos

MEJORA

MEJORA CONTINUA

La mejora continua se evidencia con las acciones -de’ mejora efectivamente
aplicadas, mediante el uso de la politica de calidad, €l control a los objetivos
Estratégicos, los resultados de las auditorias internas, evaluacion de proveedores,
acciones correctivas, preventivas y los resultades-de la revision por la Direccion. La
mejora continua se documenta a través del procedimiento PGP-05 Procedimiento
de Acciones Correctivas y de Mejora, ademas se desarrolla el proceso_PAP-06
Gestion del Riesgo

ACCION CORRECTIVA

Este procedimiento tiene (por objeto identificar e implementar las acciones
correctivas necesarias para eliminar los problemas que afectan la calidad del
servicio en PRESENCIA Colombo Suiza y eliminar sus causas. Es por ello que se
ha documentado en el PGP-05 Procedimiento de Acciones Correctivas y de

Mejora.

Este procedimiento es transversal a todos los procesos definidos por la
Corporacion.

Existir para algulen, hace la diferencia
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UBICACION DE LOS PROCESOS

Direccion Procesos Procedimientos
Carrera 50 # 58 — 58 | Procesos Gerenciales y | Todos
(Medellin Antioquia) procesos  administrativos vy
financieros

Calle 76 # 89A - 35
Medellin Antioquia)

Procesos de Proyeccion Social

PPP-01 Procedimiento de Proteccion y
Restablecimiento de Derechos

PPP-02 Procedimiento de Educacion para
el Trabajo y Desarrollo Humano (Técnico
Laboral en Mecanica /y, Electricidad de
Motos — Auxiliar Administrativo — Operario
de maquinas de confeccion)

Calle 53 sur # 62D - 39

(Corregimiento San
Antonio de Prado,
Limonar, Medellin
Antioquia)

Procesos de Proyeccion Social

PPP-04 Procedimiento de
Acompafamiento Educativo en Etapa de
Infancia; Juventud y  Orientacion
Profesional

PPP-10 Procedimiento de
Acompafiamiento Educativo en Etapa de
Educacion Superior

Carrera 62 D #50 A Sur
09 (Corregimiento San
Antonio de  Prado,
Medellin Antioquia)

Procesos de Proyeccion Social

PPP-09 Procedimiento de
Acompafiamiento Educativo en Etapa de
Primera Infancia

Existir para alguien, hace |a diferencia
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