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1.0 INTRODUCCION

El Manual de Calidad de LA UNION COLEGIADA DEL NOTARIADO
COLOMBIANO - UCNC, describe todos los elementos requeridos por el
Sistemna de Gestion de la Calidad basado en la NTC-ISO 9001:2015,
permitiendo una identificacion clara de los procesos que realiza la
Organizacion, su monitoreo, control y mecanismos para lograr
integralmente el mejoramiento continuo. La Politica de Calidad, los
Objetivos de Calidad, los requisitos reglamentarios, requisitos de la
norma, requisitos de la empresa; son identificados y descritos en el
presente documento de forma precisa, con el fin de garantizar el mejor
desempeno de la compania, enfocados siempre en alcanzar nuestra
Mision y Vision.

1.1 Alcance del Sistema de Gestidon de la Calidad

Representacion gremial de los Notarios Colombianos Asociados,
prestacion o intermediacion de servicios de Identificacion vy
Autenticacion Biométrica en Linea, distribucion de papel de seguridad
notarial, prestacion de servicios de eventos y capacitacion académicay
consultorio juridico notarial.

2.0 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
2.1 Misién

Ejercer, conforme a los valores constitucionales, legales y deontoldgicos,
la defensa de los intereses generales de sus asociados en el eficaz
cumplimiento de la Funcion Notarial y la garantia de la seguridad
juridica.

Afianzar la confianza y credibilidad de la sociedad en los Notarios como
responsables del servicio y la Funcion Fedataria a su cargo, conferida en
el Articulo 131 de la Constitucion Politica.
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Representar institucional y legalmente a sus asociados, capacitarlos y
facilitarles las herramientas juridicas, y en lo posible, las logisticas y
tecnoldgicas para el ejercicio de sus funciones, con los mas altos
estandares de calidad, transparencia, eficiencia, eficacia vy
responsabilidad social y ecoldgica.

2.2 Vision

Consolidarnos como el gremio de caracter institucional lider en
innovacion y transparencia, para el desarrollo de programas y servicios
relacionados con el ejercicio ético, eficaz, profesional y excelente de la
Funcion Notarial.

2.3 Valores Corporativos

La Union Colegiada del Notariado Colombiano - UCNC fundamenta sus
objetivos en los siguientes valores:

1. Compromiso: Responsabilidad en la prestacion de los diferentes
servicios de la UCNC con los mas altos estdndares de calidad.

2. Prudencia: Actuamos de forma justa, adecuada y con
moderacion frente a las necesidades de nuestros Notarios
afiliados y demas usuarios internos y externos de la UCNC

3. Sensatez: Somos conscientes de la responsabilidad que tenemos
con nuestros asociados, por eso, la UCNC esta en constante
mejoramiento de sus procesos estratégicos, misionales y de
apoyo, que permitan garantizar la satisfaccion completa del
usuario frente a la prestacion del servicio.

4. Liderazgo: Promovemos y gestionamos propuestas para que los
objetivos estatutarios se cumplan plenamente bajo el liderazgo y
compromiso del equipo Directivo y Administrativo de la entidad.
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Honestidad y Transparencia: Velamos por mantener una actitud
moral, ética y transparente frente a nuestros notarios agremiados
para atender aquellos aspectos relacionados con la funcién
fedataria.

Trabajo en equipo: Contamos con un equipo de trabajo y
colaboradores comprometidos en aportar lo mejor de su
conocimiento practico e intelectual, en la busqueda de Ila
excelencia en los servicios prestados por la UCNC

Seguridad Juridica: Construimos confianza para que todos los
actos que autorice el notario cumplan con los requisitos de ley en
cuanto a la observancia y respeto de las situaciones derivadas de
la aplicacion de la funcion fedataria.

Innovacién: Generamos mejoramiento continuo a nuestros
procesos y servicios, de tal manera que se cumpla con las
expectativas definidas por los notarios y demas clientes internos y
externos.

3.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

3.1 Comprension de la organizacién y su contexto

Requisitos

Responsable

Actividad

Documento y/o Registro

Determinar las
cuestiones
externas e
internas que
son pertinentes
para el
propdsito de la
organizacion y
su direccion
estratégica y
qgue afectan su

Alta Direccién
y Lideres del
Proceso

La UCNC realiza reuniones con
la Gerencia General y lideres
de procesos, para determinar
las cuestiones internas y
externas que afectan a la
organizacion.

Formato para elaboraciéon de la
Matriz DOFA el cual incluye:

Factores  positivos vy
negativos que se
presentan en la
organizacion.

Cuestiones externas
como entorno legal,

tecnoldégico, competitivo,
de mercado, cultural,
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MN-DIR-001
capacidad para
lograr los
resultados
previstos en el
sistema de
gestion de
calidad.

social y econdmico ya sea
internacional, nacional,
regional o local.

Cuestiones internas
como los valores, la
cultura, los
conocimientosy el
desempeno dela
organizacion.

3.2 Comprension de las necesidades y expectativas

interesadas

de las partes

Requisitos

Responsable

Actividad

Documento y/o

Determinar los
requisitos del cliente,

legalesy
reglamentarios
aplicables para:
e Las
partes interesadas
que son
pertinentes al
sistema de
gestion de calidad.
e Los
requisitos
pertinentes de
estas partes

interesadas.

Alta Direccioén
y Lideres de
Proceso

La Gerencia General junto
con los lideres de los
procesos se rednen para
identificar los requisitos del
cliente, legales y
reglamentarios que aplican
a cada una de las partes
interesadas.

Registro
El  Formulario para la
comprension de las

necesidades y expectativas
de las partes interesadas,
FO-GC-015 permite describir
los

requisitos pertinentes de
cada una de estas partes, de
igual manera el impacto
para cada proceso del SGC
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3.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

Requisitos Responsable Actividad Documento y/o
Registro

Determinar los Alta Direccion )

limites y Se consideran las| El alcance se encuentra en el
aplicabilidad del cuestiones internas y|Manual de Calidad,
sistema de gestion externas. documento que describe el
de I3 calidad. Debe e Se consideran Los|SGC, donde se define el
estar disponible requisitos de las partes|alcance y exclusiones del
como informacion interesadas pertinentes.  |sistema, la descripcion de la
documentada. e Se consideran los| organizacion, el
Debe establecer productos y servicios de la|direccionamiento estratégico
los tipos de UCNC incluyendo politicas \Y%
productos y objetivos, cumplimiento de

servicios cubiertos.
Debe proporcionar
la justificacion
cuando determine
gue algun requisito
de esta norma no es
aplicable para el
alcance de su
sistema de gestién
de la calidad.

cada uno de los requisitos de la
norma y una breve descripcioén
de los mismos, mapa de
procesos y caracterizaciones
de cadauno.

3.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Requisitos | Responsable

Actividad

Documento y/o Registro

a) Determinar las entradas requeridas
y las salidas esperadas de estos

procesos.

La caracterizacién de
procesos:

* |dentifican las entradas y

salidas de los procesos
necesarios para el SGC

* Describe la interaccion entre
los procesos.
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4.4 Alta Direccién
Lideres de
Establecer, Y
Proceso

implementar,
mantenery
mejorar
continuament
e un sistema
de gestion de
la calidad
incluidos los
procesos
necesarios y
sus
interacciones,
de acuerdo
con los
requisitos de
esta Norma
Internacional.

b) Determinar la secuencia e
interaccién de estos procesos.

c) Determinar y aplicar los criterios
incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores de
desempenfo relacionados)
necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de
estos procesos.

d) Determinar los recursos necesarios
para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad

e)Asignar las responsabilidades y
autoridades para estos procesos.

f) Abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los
requisitos.

g) Evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio
para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados
previstos.

h) Mejorar los procesos y el sistema de
gestién de la calidad.

* Describe los procesos del
SGC especificando los criterios
incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores
de desempefio necesarios
para asegurar que la
operaciéon y control de los
procesos es eficaz.

*Se describen los indicadores
de gestion aplicables a cada
proceso

*Los responsables de cada uno
de los procesos.

*Describe los recursos
necesarios para apoyar la
operacién de los procesos y
asegurarse que estén

disponibles.

* Los riesgos y oportunidades
se encuentran descritos en la
Matriz de Riesgos FO-GC-014

*En el procedimiento de
gestion del cambio PR-GC-
007 se  establecen los

parametros a utilizar cuando
se presenten cambios que
puedan afectar el SGC
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4.0 LIDERAZGO

4.1 Liderazgo y compromiso

4.1.1 Generalidades

Requisitos

Responsable

Actividad

Documento y/o Registro

La Alta
Direccion
debe
demostrar
liderazgoy
compromis
o con
respecto al
sistema de
gestion de
la calidad.

Alta Direccién
y Lideres de
Proceso

*Asumir la  responsabilidad vy
obligacién y responsabilidad de
rendir cuentas con relacién a la
eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

* Asegurdndose que se
establezcan la politica de calidad y
los objetivos de calidad para el
sistema de gestién de la calidad y
gue estos sean compatibles con el
contextoy la direccidn estratégica.

*Asegurandose de la integracion
de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la
organizacion.

* Promoviendo el uso del enfoque
a procesos y el pensamiento
basado en riesgos.

*Comunicando la importancia de
una gestion de calidad eficaz y
conforme con los requisitos del
sistema de gestién de la calidad.

*Asegurandose de que el sistema
de gestion de la calidad logre los
resultados previstos.

*Comprometiéndose, dirigiendo y
apoyando a las personas, para
contribuir con la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

*Promoviendo la mejora

*En el informe para la Asamblea
General de afiliados, se encuentran
los resultados, seguimientos vy
planes con relacién a la eficacia del
sistema de gestién de la calidad.

*La Politica de calidad, objetivos se
encuentran en este Manual de
calidad y junto con el DOFA y la
Planeacién Estratégica, se asegura
la compatibilidad con el contexto de
la UCNC,

*A  través de los procesos 'y
documentacion establecida en cada
uno de ellos, se integran los
requisitos del SGC.

*En el programa de capacitaciones
Se establecieron temas relacionados
al SGC y especificamente en la
matriz de riesgos y oportunidades.
En el procedimiento PR-GC-
006 Procedimiento para el analisis
del riesgo, se estableci¢ para cada
proceso el mantenimiento del
registro de la identificacion,
medicidén, monitoreo y planes de
accion de sus riesgos.

* El seguimiento al logro de los
resultados previstos se registran en
el seguimiento a los indicadores de
gestiéon, encuestas de satisfaccion
del cliente, indicadores estratégicos,
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Requisitos | Responsable

Actividad Documento y/o Registro

*Apoyando a
pertinentes de la direccion, para
demostrar su liderazgo en laforma
en la que apligue a sus areas de
responsabilidad.

auditorias internas y externas de
calidad.

otros roles

*La alta direccion designé a la
Gerencia General. Para la toma de
decisiones en temas estratégicos.

4.1.2Enfoque al cliente

Requisitos

Responsable

Documento y/o Registro

La alta direccién debe

satisfaccion del cliente.

Para asegurar el cumplimiento de los requisitos del
cliente la UNION COLEGIADA DEL NOTARIADO

asegurarse de que los Alta COLOMBIANO - UCNC, realiza periddicamente
requisitos del cliente se Direcciony |encuestas de satisfaccion, para conocer Ia
determinany se cumplen con Lideres de percepcidén de los notarios sobre los servicios que
el proposito de aumentar la Proceso presta la entidad, con respecto al cumplimiento de

sus requisitos y la satisfaccidon de sus expectativas.
Los criterios se encuentran definidos en el
Instructivo para la Satisfaccion del Cliente IT-GC-

002.

4.2 Politica de calidad

7
°e

Nuestro compromiso es buscar la eficiencia en la prestacion de los
servicios, la excelencia en el desempeno de la funcién notarial, y la
seguridad juridica para que todos los actos y contratos que autorice
el notario cumplan los requisitos de Ley, evitando eventuales
procesos de controversia contractual. En este propdsito, se busca la
estabilidad del notario, su permanente capacitacion a través de
cursos, talleres de analisis y discusion de todos los temas que
comprenden el egjercicio de la funcion fedataria. Apoyamos el
desempeno notarial implementando tecnologia de Ultima
generacion, de acuerdo con las necesidades y expectativas del
entorno a través del desarrollo de ideas innovadoras en procura de
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la seguridad de nuestras partes interesadas.

Para cumplir lo anterior, contamos con un valioso equipo humano
frente a la Direccion de la entidad gremial, integrado por notarios de
excelentes calidades profesionales, académicas y morales, de una
infraestructura administrativa con asesores seleccionados bajo
estandares de calidad, idoneidad y seguridad, que promueven y
gestionan propuestas para que los objetivos estatutarios se
cumplan plenamente.

Contamos con recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, logisticos,
economicos y financieros necesarios para la gestion y logro de una
real politica de calidad en los servicios notariales.

Buscamos el mejoramiento continuo en la politica de calidad para
gue la UCNC sea un ejemplo de gestion empresarial, a través de un
ambiente de trabajo sano y seguro, cumpliendo los requisitos
exigidos por la Ley.

La satisfaccion de nuestros usuarios es un propodsito y una meta en
la que no ahorraremos esfuerzos para su logro exitoso.

Nos comprometemos con la proteccion y promocion de nuestros
asociados y funcionarios, procurando proteger su integridad fisica
mediante la gestidony aplicacion de los protocolos de amparos frente
a riesgos, peligros y siniestros.

4.2.1 Comunicacion de la Politica de calidad

Requisitos

Responsable

Documento y/o Registro

La alta direccidn debe establecer,
implementar, y mantener una
politica de calidad que:

a) Sea apropiada al propdsito y
contexto de la organizaciény
apoya su direccion estratégica.

b) Incluye el compromiso de cumplir
con los requisitos aplicables.

c) Incluye el compromiso de mejora
continua del sistema de gestion
de la calidad.

Alta Direccién

La politica de calidad fue definida
teniendo en cuenta los propdsitos de la
organizacion los cuales se definieron en
la planeacién estratégica, de igual forma
es un marco de referencia para revisar
los objetivos de la calidad.

La divulgacion de la politica de calidad
se realiza mediante charlas donde se
hace énfasis en las directrices y en su
entendimiento, al mismo tiempo
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d) Proporciona un marco de

referencia el establecimiento de los

objetivos de la calidad,

e) Comunicarse, entenderse y

aplicarse dentro de la
organizacion.

f) Estar disponible y mantenerse
como informacién documentada.

g) Estar disponible para las partes
interesadas pertinentes, segun

corresponda.

publicada en la organizacion.

Cuando se requiera la adecuacién de la
politica de calidad esta sera revisada, en
caso de presentarse cambio se identifica
el estado de revision actual.

4.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Requisitos |Responsable Actividad Documento y/o Registro
La alta direccién debe asignar la
responsabilidad y autoridad como:
La Alta Alta Asegurarse de que el sistema de La bl .nganlze:uon Iha
Direccién Direccidn gestion de la calidad es conforme con estableci k?‘l'd d os Roles,
debe los requisitos de esta norma Respgnsa fidades Y
J internacional Autoridades en la
aseglurarse € organizacion a través de los
que las ’ T
responsabilida Asegurarse de que los procesos estan perfiles de cargo FO- TH-003.
desy generando y proporcionando las
autoridades salidas previstas.
para los roles
pertinentes se Informar en particular a la alta

asignen, se
comuniqueny
se entiendan
entoda la
organizacion.

direcciéon sobre el desempefio del
sistema de gestidon de la calidad y
sobre las oportunidades de mejora.

Asegurarse de que se promueve el
enfoque al cliente en toda la
organizacion.

Asegurarse de que la integridad del
sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e
implementan los cambios en el
sistema de gestion de la calidad.
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5.1

5.0 PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Requisitos

Responsable

Actividad

Documento y/o Registro

Asegurar que el sistema de calidad
pueda lograr los resultados
previstos.

Aumentar los efectos deseables.

Al planificar el
sistema de
gestion de la
calidad, la
organizacion
debe
considerar las
cuestiones
referidas en el
apartado 4.1y
los requisitos
referidos en el
apartado 4.2y
determinar
los riesgos y
oportunidade
s que es
necesario
abordar.

Todos los
procesos

Prevenir o reducir efectos no
deseados Lograr la mejora.

Planificar las acciones para abordar
riesgos y oportunidades.

La manera de integrar e implementar
las acciones en sus procesos del
sistema de gestion de la calidad.

La manera de evaluar la eficacia de
estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar
riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial
en la conformidad de los productos y
servicios.

El formato de Matriz de riesgos
FO-GC-014 incluye las
acciones para: evitar y asumir
riesgos, perseguir
oportunidades, eliminar la
fuente del riesgo, cambiar la
probabilidad o las
consecuencias, compartir el
riesgo o mantenerlo mediante
decisiones informadas.
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5.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

debe
establecer
objetivos de
la calidad
para las
funcionesy
niveles
pertinentesy
los procesos
necesarios
para el
sistema de
gestion de la
calidad.

Calidad
Medibles
Tener en
aplicables.
Ser pertinentes para la conformidad
de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente
Ser objeto de seguimiento

cuenta los requisitos

Comunicarse, actualizarse segun
corresponda.

Deben mantenerse como
informacién documentada.

La organizaciéon también debe

determinar que se va a hacer, que
recursos se requeriran, quién sera el
responsable, cuando finalizaray como
se evaluaran los resultados.

Requisitos | Responsable Actividad Documento y/o Registro
Los objetivos deben ser: o

La Alta Los ?pjetlvos generales y

organizacion Direccion Coherentes con la politica de especificos de la UCNC se

encuentran definidos en el
informe de planeaciéon
estratégica FO-DIR-001 y en
el formato para el
seguimiento a indicadores de
gestion FO-GC-007

OBIJETIVOS DE CALIDAD

< Velar

por el

decoro y dignidad de

la funcidn notarial, el

mejoramiento del nivel académico, técnico y cientifico de los
notarios y la mayor eficiencia y calidad en la prestacion de sus
servicios promoviendo y fomentando cursos, foros, seminarios,
estudios e investigaciones sobre el derecho notarial, registral y de las
ciencias técnicas que auxilian la prestacion del servicio.

% Ser organismo consultivo de los notarios y las personas o entidades,
particulares y oficiales, cuando ellos lo soliciten.

% Incrementar el bienestar de los asociados mediante la suscripcion
de podlizas de seguros individuales o colectivos, que amparen los
riesgos propios de su actividad, incluyendo un seguro de vida cuyos
costos asume la UCNC si cuenta con los recursos econdmicos para
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tal fin.

Implementar y mantener los sistemas tecnologicos para el
mejoramiento, modernizacion y seguridad de la funcidn notarial.
Satisfacer las necesidadesy expectativas del cliente - notario a través
de la diversificacion del portafolio de servicios de la UCNC.
Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y de
Salud y Seguridad, que permita el mejoramiento continuo a través
de la disposicion de recursos humanos, técnicos y financieros en la
UCNC.

Contar con personal calificado y comprometido para el desarrollo de
las actividades de la UCNC con la aplicacion de valores corporativos
y estandares de Seguridad y Salud.

5.3 Planificacion de los cambios

Requisitos Responsable Actividad Documento y/o
Registro

Cuando la La organizacién debe considerar:
organizacion
determine la El propdsito de los cambios y sus |El Procedimiento para la
planificacion consecuencias potenciales. gestion del cambio PR-GC-
de cambios en 007, permite determinar las
el sistema de La integridad del sistema de gestion |actividades que se deben
gestion de la de la calidad. realizar en caso que el
calidad, estos Todos los sistema requiera cambios.
cambios se procesos La disponibilidad de recursos.
deben llevar a
cabo de La asignacidn o reasignacion de
manera responsabilidades y autoridades.

planificada.
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5.4 Apoyo

5.4.1 Recursos

Requisitos

Recurso y Descripcion

Documento y/o Registro

La organizacion debe
determinary
proporcionar los recursos
necesarios para el
establecimiento,
descripcion,
mantenimiento y mejora
continua del sistema de
gestion de calidad,;
ademas debe considerar:

a). Las capacidadesy
limitaciones de los
recursos internos
existentes.

b). Que se necesita
obtener de los
proveedores externos.

7.1.2. Personas: La organizacidon debe
determinary proporcionar las personas
necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestién de la
calidad y para la operacién y control de
SUS procesos.

7.1.3 Infraestructura: Puede incluir
edificios y servicios asociados, equipos
incluyendo hardware y software,
recursos de transporte, tecnologias de
la informacioén y comunicacion.

La UNION COLEGIADA DEL
NOTARIADO COLOMBIANO -
UCNC cuenta con la
infraestructura técnica y
operativa para el desarrollo de
sus actividades.

En las Caracterizaciones de
procesos se determinan los
recursos humanos, fisicos y
econdmicos requeridos por
cada proceso para su
funcionamiento.
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5.5 Ambiente para lo operacion de procesos
Requisitos | Responsable Actividad Documento y/o Registro
La Contar con un ambiente

organizacion
debe
determinar,
proporcionar y
mantener el
ambiente
necesario para
la operacién de
SUSs procesos y
para lograr la
conformidad
de los
productos vy
servicios.

Alta Direccién

adecuado el cual puede ser una
combinacion de factores
humanos y fisicos tales como:

Sociales: No discriminatorio,
ambiente tranquilo, libre de
conflictos.

Psicolégicos: Reduccion del

estrés, prevencion del sindrome
de agotamiento, cuidado de las
emociones.

Fisicos: Temperatura, calor,
humedad, iluminacion,
circulacion del aire, higiene,
ruido.

La organizaciéon cuenta con el
Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo
en el que se contempla todo el
analisis, seguimiento y planes de
accidn respecto de los factores
fisicos y humanos tales como los
sociales, psicolégicos y fisicos.
Para ello cuenta con el manual
MN-TH-001en donde se describe
cada procedimiento junto con
sus registros que evidencian el
desempenfo del sistema.

5.6 Recursos de seguimiento y medicion

Requisitos

Responsable

Descripcion

Doc. y/o
Registro

Las caracteristicas del servicio no requieren ser medidas por medio de equipos de medicién, que
requieran ser controlados para asegurar su trazabilidad a patrones nacionales o internacionales.
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5.7 Conocimientos de la organizacion

Requisitos

Responsable

Actividad

Documento y/o Registro

La
organizacion
debe
determinar los
conocimiento
S necesarios
para la
operacién de
SUS procesos y
para lograr la
conformidad
de los
productos y
servicios.
Estos
conocimiento
s deben
mantenerse y
ponerse a
disposicidon en
la medida que
sea necesario.

Lider Gestidon
Humana

Considerar los conocimientos
actuales y determinar cémo

adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y a las
actualizaciones requeridas.

Los conocimientos de la

organizacién son conocimientos
especificos que generalmente
se adquieren con la experiencia.
Esta informacion se utiliza y
comparte para lograr los
objetivos de |la organizacion.

Los conocimientos pueden
basarse en fuentes internas
como propiedad intelectual,
lecciones aprendidas de los
fracasos y proyectos de éxito,
conocimientos adquiridos con la
experiencia, resultados de las
mejoras de procesos, productos
y servicios. Fuentes externas
como normas, academia,
conferencias,
conocimientos de clientes o
proveedores externos.

En el procedimiento de Gestion
del Conocimiento PR-TH-010 se

establecen las disposiciones
para: Recopilar, guardar,
actualizar \Y compartir

conocimientos especificos los
cuales se han basado en fuentes

externas e internas, lecciones
aprendidas de los éxitos vy
fracasos, conocimientos

adquiridos por la experiencia
Esta informacién se encuentra
en la intranet. Asi mismo en el
procedimiento se brindan las
pautas para acceder a esta
informacion.
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5.8 Competencia

Requisitos | Responsable Actividad Documento y/o Registro

a)Determinar la competencia — .
La La Alta ) . P El Procedimiento de Gestion de
necesaria de las personas que Talento  Humano  PR-TH-001

organizacion Direccion realizan bajo su control, un . -

debe . establece las disposiciones para
trabajo que afecta al la seleccién del personal, asi
determinar las desempeno y  eficacia del mismo el perfil de cargos FC;-TH-

competencias | Lideres de sistema de gestion de la q F;) | 9 )
necesarias del | Proceso calidad. 003 describe la competencia que

personal a su
cargo.

b)Asegurarse de que esas
personas sean competentes,
basdndose en la educacion,
formacién o experiencia
adecuadas.

c¢)Cuando sea aplicable, tomar

acciones para adquirir la
competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las
acciones tomadas.
d)Conservar

informacion documentada

apropiada como evidencia de
la competencia.

e)Las acciones aplicables
pueden incluir, por ejemplo, la
formacion, la tutoria, la
reasignacion de los
empleados actualmente o la
contratacion o
subcontratacién de personas

competentes.

debe tener el personal en
educacion, formacion,
habilidades o experiencia.

En caso de requerirse formacion,
la organizacién proporciona
capacitacién o toma acciones

para satisfacer dichas
necesidades.
Las competencias son

evidenciadas en la evaluacién de
desempefio y los registros
generados de esta se archivan en
la carpeta de cada funcionario o
en el consolidado general de
evaluaciones.
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5.9 Toma de conciencia

Requisitos Responsable Documento y/o Registro
La organizacién debe asegurarse de Jefe de la or L .

: . ganizacion a través del
qug las personas que reah;an .e,I trabajo Proceso brograma de capacitaciones FO-
bajo fal cgntrol de la organizacién tomen TH- 006 brinda al personal el
conciencia de: .

conocimiento referente a |a

a) La politica de calidad. politica de calidad, sus objetivos.
b) Los objetivos de la

calidad pertinentes.
c) Su contribucién a la eficacia

del sistema de gestion de la

calidad, incluidos los

beneficios de una mejora del

desempeno.
d) Lasimplicaciones del

incumplimiento de los requisitos

del sistema de gestién de la

calidad.

5.10 Comunicacién
Requisitos Responsable Documento y/o Registro

La organizacion debe determinar
las

comunicaciones internasy
externas pertinentes al sistema de
gestién de la calidad, que incluyan:
Que comunicar, cuando
comunicar, a quien comunicar,
COMOo comunicar, quien comunica.

Gerencia General

El procedimiento de comunicaciones
PR-TH-008 define los parametros en los
que se realizan estas actividades ya
sean internas o externas.
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5.11Informaciéon documentada

5.11.1 Generalidades

Requisitos Responsable

Estructura de la documentacion

El sistema de
gestion de calidad
de la organizaciéon
debe incluir:

* La informacion

documentada

requerida por esta Alta Direccion
norma y Lideres de
internacional. Proceso

*La informacion
documentada que
la organizacién
determina como
necesaria para la

/

Manual de
Gestion de la
Calidad

Procedimientos
Estratégicos, Misionales y de

Apoyo

Instructivos, Planes

Registros

Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de
origen externo

eficacia del sistema
de gestidon de la
calidad.

5.11.2 Creacidn, actualizacion y control de la informacién documentada

Requisitos

Responsable Documento y/o Registro

7.5.2 Creacion y actualizacién: Al crear y
actualizar la informacién documentada la
organizaciéon debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

a) La identificaciéon y descripcion (por
ejemplo, titulo, fecha, autor o nUmero de
referencia.

b) El formato (por ejemplo, idioma, version
del software, gréficos) y los medios de
soporte (por ejemplo, papel, electrénico)

c) La revision y aprobacion con respecto a
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Requisitos

Responsable

Documento y/o Registro

la conveniencia y adecuacion.

7.5.3.1 Control de la informacioén
documentada: La informacién requerida por el
sistema de gestion de la calidad y por esta
norma internacional se debe controlar para
asegurarse de que:

a) Este disponibley sea idénea para su uso,
donde y cuando se necesite.

b) Esta protegida adecuadamente
ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o
pérdida de integridad.).

(por

7.5.3.2 Para el control de la informaciéon
documentada la organizacién debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda.

a) Distribucion,acceso,recuperacion
y

uso.

b) Almacenamiento y preservacion,
incluida la preservacidon de lalegibilidad.

c) Control de cambios (por ejemplo,
control de la version).

d) Conservaciony disposicion.

La informacién documentada de origen externo,
gue la organizacién determina como necesaria
para la planificacion y operacién del sistema de
gestién de la calidad, se deben identificar, segun
sea apropiada y controlar.

La informacion documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse
contra modificaciones no intencionadas.

Gestidon de
Calidad
Lideres de
Proceso

El procedimiento de Control de
Documentos PR-GC-001 y el
procedimiento Control de Registros
PR-GC-002 establecen todas las
disposiciones necesarias para el
control de la informacién
documentada desde su creacion
hasta su anulacion “si se presenta el
caso”.
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6.0 OPERACION

6.1 Planificacion y control operacional

Requisitos | Responsable Descripcion Doc. y/o Registro
La planificacién se evidencia mediante:
a) La determinacién de los
requisitos para los productos y
servicios Las Caracterizaciones de
b) El establecimiento de los|l0s procesos reflejan la
criterios para los procesos y planificaciéon y desarrollo
La aceptacién de los productos y|de cada uno de los
organizacion servicios. procesos.
debe c) Ladeterminaciénde losrecursos
planiﬁcar, necesarios para |ograr la En los procesos de
implementar conformidad con los requisitos | CESTION JURIDICA,
procesos Lider de d) La implementacién del control TECNOLOGI
necesarios Proceso de los procesos de acuerdo con | AS,
para cumplir los criterios. EVENTOS
los requisitos e) La determinacion, el
para la mantenimiento y la|Y
provision  de conservacion de la informacion | CAPACITACIONES
los productos documentada para  tener ‘
y servicios y Y  DISTRIBUCION DE

para
implementar

las acciones
determinadas
en la

planificacion.

confianza en los procesos que se
han llevado a cabo segun lo
planificado y para demostrar la
conformidad de los productos y
servicios con sus requisitos.

La organizacién debe controlar
los cambios planificados y las
consecuencias de los cambios
no previstos, al igual que debe
controlar los procesos
contratados externamente.

PAPEL NOTARIAL

Se determinan la
planificacién y desarrollo
del servicio al cliente. Para
controlar los cambios se
cuenta con el
procedimiento PR- TH-009
y para el control de los
procesos

contrat
ados externamente se
cuenta con el
procedimiento de

compras de bienes y/o
servicios PR- CO-001.
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6.1.1 Requisitos para los productos y servicios

Requisito | Responsable Descripcion Doc. y/o Registro
Dentro de la comunicacion establecida | | o4 procedimientos de
entre la UCNC y los clientes se establece: | NUEVAS
informacion relativa a los productos ¥ | TECNOLOGIAS
servicios, consultas, los contratos o 10s| GESTION JURIDICA

8.21 pedidos, incluyendo los  cambios | ey ENTOS v
Comunicaci i i i
° retroallmentauo.n. dg los clientes a {os CAPACITACIONES vV
6n con el productosy servicios incluyendo lasquejas | 5 |sTRIBUCION
cliente de los clientes, manipulacién o control de DEPAPEL NOTARIAL
la propiedad del cliente, ademas se proporcionan
establecen los requisitos especificos para | i formacion sobre los
las acciones de contingencia cuando sea productos y
pertinente. servicios ofrecidos por
la “U.C.N.C", de igual
822 Al determinar los requisitos para los|Manera se
Determinacié productos y servicios que se van a ofrecer |determinan los

n de los a los clientes, la UCNC debe asegurarse de | r€quisitos

requisitos que los cumplir cualquier requisito legal y | especificados  por el

para los reglamentario aplicable y todo requisito | cliente, asicomo los

productos y considerado y necesario para la|legales, reglamentarios
servicios. organizacion. y los especificados,
de
. igual
La UCNC se asegura de cumplir los .g
. . manera describen la
requisitos para los productos y servicios manera
Lider de que va a ofrecer a los clientes y lleva a . isit
L en gue estos requisitos
Proceso cabo una revision antes de 9 4
. son
comprometerse a suministrar productos . .
L . . . | revisados para cumplir
y servicios al cliente en los cuales incluye:
N . o con
Los requisitos especificados por el .
. . los productos y servicios|
cliente, tanto para entrega y posteriores
. . ue
a la misma; los requisitos no 4 .
. . se ofrecen a los clientes,
establecidos por el cliente, pero ]
8.2.3 Revision necesarios para el uso especificado o | -2 -
de los previsto, cuando sea conocido. UCNC ltambler;.cgenta
requisitos * Los requisitos especificados por la (cjon € .’pro(cj:el |m|erk1:o

para los UCNC asi como los legales vy pg gecsg%r; € lcaml 0

productosy reglamentarios aplicables a productos y e enelcualse

servicios. servicios. detallan los pasos a

. . . ir n
* Las diferencias existentes entre los S(l—:Ag’u en caso que
algun




MANUAL DE CALIDAD UCNC

MN-DIR-001

Fecha de emisién: 27/07/2017 | Versién: 1

| Pagina 24 de 35

Requisito

Responsable

Descripcion

Doc. y/o Registro

requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente. Los requisitos
del cliente se deberadn confirmar antes
de su aceptacion.

La UCNC conserva informacion
documentada cuando sea aplicable sobre
los resultados de la revisién y cualquier
requisito nuevo para los productos y

8.2.4 Cambios
en los
requisitos
para los
productos y
servicios.

requisito requiera de|
cambios.
Adicionalmente, se|
encuentra

establecido el
Instructivo de
Satisfaccion del cliente)

IT-GC-002 para obtener
retroalimentacién de

productos y servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada
y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.

servicios. los clientes, asi como el
La UCNC debe asegurarse de que, cuando | control de Peticiones,
se cambien los requisitos para los | Quejas

y Reclamos.

6.1.2 Diseino y desarrollo de los productos y servicios

Planificacion
del disefio y
desarrollo.

incluyendo revisiones, verificaciones y validaciones,
la necesidad de recursos, las responsabilidades y
autoridades involucradas, las interfaces, la
participacién activa de clientes y usuarios los
controles para clientes y partes interesadas y la
informacién documentada como evidencia.

Requisito Responsable Descripcién Doc. y/o
Registro
La organizacion debe establecer, implementar, y Para
8.3.1 mantener un proceso de disefo y desarrollo que sea
Generalidades adecuado para asegurarse de la posterior provision de asegu

productos y servicios. (rjaerse
Al determinar las etapas y controles para el disefioy | 45r
desarrollo, la UCNC ha considerado: la naturaleza, | cymplimient
duraciéon y complejidad de las actividades del disefio | 4 a los

8.3.2 y desarrollo. Sus etapas del proceso requeridas requisitos

establecidos
en el disefio y
desarrollo de

product
os
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Requisito Responsable Descripcion Doc. y/o
Registro
La UCNC ha considerado: Los requisitos funcionales y ©
833 de desempefio, la informacién de actividades previas | S€rvicios,
Entradas para de disefo y desarrollo similares, los requisitos legales |§ -
el disefio y y reglamentarios. Normas, cédigos o practicas que la | ©fganizacion
desarrollo. Director de | ©rganizacion se ha comprometido a implementar. Y ha
Proyectos las consecuencias potenciales de fallar debido a la | iIMmplementad
naturaleza de los productos y servicios. % o el
Para asegurar sus resultados previstos, la UCNC ha proced.lmlent
8.3.4 Control realizado las revisiones para evaluar la capacidad de o de disefio y
del disefioy los resultados y para cumplir los requisitos asi mismo desarrollo PR-
desarrollo actividades de verificacion y validacién, las cuales se TEC-005en el
encuentran documentadas. cugl >€
definen la
Las salidas han cumplido con los requisitos de las planificacion,
entradas, son adecuadas para los procesos entradas,
8.3.5. Salidas posteriores para la provision de productos y servicios, | controles,
del disefioy hacen referencia a los requisitos de seguimiento V | <5lidas y
desarrollo medicién cuando sea apropiado y a los criterios de | c3mbios. De
aceptacion y especifican las caracteristicas de los igual manera
productos y servicios que son esenciales para su en
proposito previsto y su provisidon segura y correcta. el formato
La UCNC se asegura que no haya un impacto adverso | de disefio y
8.3.6 Cambios en caso de aplicar algun cambio y para ello debe desarrollo.
del disefoy conservar informacién sobre: Los cambios del disefio Se
desarrollo. y desarrollo, los resultados de las revisiones, la |especifica
autorizacion de los cambios y las acciones para el
prevenir impactos adversos. seguimiento
a los
proyectos
vigentes.
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6.1.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.
Requisito Responsable Descripci Doc. y/o
on Registro
La UCNC se asegura de la conformidad | Con el fin  de
controlar los

8.4.1
Generalidad
es
Direccién
Administrativ
a
8.4.2 Tipo
y alcance
del

control

de los requisitos para los productos y
servicios suministrados externamente
ya que los productos y servicios de los
proveedores externos estan destinados
a incorporarse dentro de los propios
productos vy servicios de la
organizacion; algunos productos como
el papel notarial, son proporcionados
directamente a los clientes por el
proveedor Cadena S.A. pero en nombre
de la UCNC. La entidad determina y
aplica  criterios para  seleccidn,
evaluaciéon y reevaluacién de los
proveedores externos.

Los productos Yy servicios
suministrados externamente no
afectan la capacidad de la UCNC para
entregar  productos 'y  servicios
conformes a los clientes, ademas esto
se asegura a través del SGC quién
controla los productos y servicios
suministrados externamente, de igual
manera, a través de sus procesos
define controles, requisitos legales y
reglamentarios y se realizan
actividades  de  verificacion de
cumplimiento de requisitos a través de
visitas a los proveedores.

productos y servicios
suministrados

externamente, la
organizaciéon cuenta
con el

procedimiento de
compras de bienes
y/o servicios PR-CO-

001 en el cual se
establecen los
criterios de

seleccién, evaluacion
y reevaluacidn de
proveedores.
Ademas, el formato
FO-CO- 002 orden
de compra.

Asi mismo y con el

fin de contar con
informacién de los
proveedores

externos, la

organizacion cuenta
con el formato FO-

CO-008 Visita
técnica a
proveedores en

donde se evalluan
aspectos  técnicos,
de «calidad y de
seguridad.
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6.1.4 Produccion y prestacion del servicio

Requisitos | Responsable Descripcion Doc. y/o Registro
En los procedimientos de
8.5.1Control P o
de la Eventos y capacitaciones,
., distribucion de papel
producciony ) ]
de I notarial de  seguridad,
. La UCNC tiene establecido en los|gestion juridica y gestion
prestacion del o 1
servicio procedimientos todos los controles|de nuevas tecnologias, se
: necesarios para la prestaciéon del|determinan los requisitos
servicio. de produccién y prestacion
852 del servicio o contratos
Identificaciony La validacién de los procesos y de la | especificos \Y su
trazabilidad. Lider de | prestacién del servicio se realiza |trazabilidad
Proceso teniendo en cuenta los |En el procedimiento de
procedimientos y los controles |garantias PR-TEC-002 se
853 estructurados. definen los criterios y
Propiedad controles para la
La identificacion del servicio estd |preservacion \ la

perteneciente
a los clientes o
proveedores
externos.

8.5.4 Preservacion

8.5.5.
Actividades
posteriores a
la entrega.

8.5.6 Control de
Cambios

dada por la definicién de cada una
de las actividades las cuales se
mencionan y se aplican a través de
los procedimientos requeridos.

La propiedad del cliente se evidencia

mediante el control de los
documentos requeridos para las
solicitudes y establecidos por los

clientes, como la informacién que se
tiene de los mismos en medio
magnético.

propiedad del cliente.

En gestion de nuevas
tecnologias las
actividades posteriores a
la entrega se realizan a

través del soporte
técnico, garantias, vy
atencion de incidencias,

Para revisar controlar los
cambios para la
produccién o la prestacion
del servicio, la organizaciéon
cuenta con el
procedimiento PR-GC-007
procedimiento de gestion
del cambio
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6.1.5 Liberacion de los productos y servicios.

Requisitos

Responsable Descripcion

Doc. y/o Registro

8.6 Liberacion de
los productos
o servicios

Para que un producto o
servicio sea liberado deben

Lideres de
completarse
p.ro.cesos satisfactoriamente las
misionales

disposiciones planificadas.
Debe existir informaciéon
documentada sobre sobre la
conformidad de los criterios
de aceptaciény trazabilidad a
las personas que autorizan la
liberacion.

Los procedimientos de
distribuciéon de  papel
notarial de seguridad,
eventos y capacitaciones,
Gestion Juridica y Gestion
de Nuevas Tecnologias
indican las personas
responsables que
autorizan la liberacion de
los productos y/o servicios
qgue entrega la UCNC. En
cada uno de éstos se
definen los criterios de

aceptacion y la
trazabilidad de los
procesos para ser
liberados.

6.1.6 Control de las salidas no conformes

conformidad.

obtenidas, la autoridad que
decide la accion de

la no

Requisitos Responsable Descripcion Doc. y/o Registro
La organizacion debe Cuando se detecta una|En el formato de
asegurarse de que las salidas salida no conforme en la|Salidas No conformes
gue no sean conformes con los UCNC se toman las|FO-GC-013 se define el
requisitos, se identifican vy acciones necesarias para |tratamiento a dar a la
controlan para prevenir su uso darle tratamiento |salida que no es
0 entrega no intencionados. mediante correccion, | conforme  con  los
Lider de separacion, devolucion o | requisitos del producto
Se debe conservar informacion Proceso las acciones necesarias| o servicio.
documentada para describir la para impedir su uso o
no conformidad, las acciones aplicacion inicialmente
tomadas, las  concesiones prevista.
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7.0 EVALUACION DEL DESEMPENO
7.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

Seguimiento de
la satisfaccion
del cliente.

9.2 Auditorias
internas.

9.1.3 Andlisis y
Evaluacion.

Lider
de
Proces
o

auditorias como minimo una vez ano
de cada proceso o area, teniendo en

cuenta la decision de la gerencia
cuando considere modificar esta
periodicidad.

El seguimiento y medicién de los

procesos se realiza a través de los
indicadores de gestion y las Matrices de
Riesgo definidos para cada uno, estos
son revisados por los Lideres de Proceso
y por la Gerencia General, donde se
toman planes de accidon a seguir.

Para verificar que se cumplen los
requisitos del servicio se realiza
seguimiento y medicidn para cada
proceso.

Requisitos Responsable Descripcion Doc. y/o Registro

Durante la ejecucion del servicio, La| E| formato de evaluacién de
UCNC  mide la satisfaccion Y| eyentos FO-EV-003 establece
cumplimiento de los requisitos del los parametros para evaluar la
cliente a través de la elaboracion de | ¢atisfaccion de los eventos y

encuestas. capacitaciones realizadas.
El Procedimiento de
9.1.2. La UCNC ha determinado realizar Auditorias Internas PR-GC-05

establece todas las
disposiciones que se tienen
en cuenta para la realizacion
de esta actividad.

El Seguimiento a Indicadores
de Gestion FO-GC-007
permite determinar el
comportamiento  de los
procesos e implementar
actividades de mejora o
mantenimiento de acuerdo a
los resultados obtenidos. De
igual manera se cuenta con el

formato para la Matriz de
riesgos FO- GC-014 para
determinar riesgos Y

oportunidades
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7.2Revision por la direccion

Requisitos

Responsable

Documento y/o
Registro

a)
b)

<)

d)
e)

f)

a)
b)

c)

La alta direccion debe revisar el SGC de la organizacién
a intervalos planificados,
conveniencia, adecuacioén, eficacia y continda con la
direccion estratégica de la organizacion.

Informacién de Entrada:

Estado de las acciones de las revisiones porla
direccién previas.
Cambios en las cuestiones externas e
internas pertinentes al SGC.
Informacién del desemperfio y eficacia del SGC
a través de:

de las partes interesadas.
2. Elgradoen que se han logrado los
objetivos de calidad.
El desempefio de los procesosy la
conformidad de los productos y
servicios.

N

Los resultados de seguimiento y medicion.
Los resultados de las auditorias.

N o o |

La adecuacioén de recursos.

La eficacia de las acciones tomadas para
abordar riesgos y oportunidades.

Las oportunidades de mejora.

Salidas de la revision:

Las oportunidades de mejora.

Cualquier necesidad de cambio en el sistema
de gestion de calidad.

Las necesidades de recursos

para asegurarse de su

1 Satisfaccion del cliente y retroalimentacion

Las no conformidades y acciones correctivas.

. El desempenfo de los proveedores externos.

La Alta Direccidn

Coordinado
r de Calidad.

Lider de Proceso.

El SGC descrito en el
presente documento
es revisado
anualmente.

Para dicha revisién se

recopila toda la
informacion de
entrada y salida
requerida por el
sistema.

Los resultados que

arroja esta revision se
evidencian en el
informe de Revision
por la Direccion
descrito en el acta que
incluye  todos los
puntos de entrada y
salida del gjercicio.
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7.3Mejora
Requisitos | Responsable Descripcion Documento y/o Registro
Para cumplir con el mejoramiento | Los resultados del Seguimiento a
continuo, la UCNC enfatiza sus|los Indicadores de Gestién FO-GC-
esfuerzos en el cumplimiento de los | 007 permiten establecer el nivel de
Mejora objetivos de calidad los cuales son | mejoramiento continuo, asi como
Continu revisados por los Lideres de Proceso | los resultados de las auditorias
a. teniendo en cuenta su frecuencia | registrados en el Informe de
de medicion. Asi mismo, | Auditorias FO-GC-001 vy el
L? Alta” implementa acciones de mejora de | resultado de las salidas en el
Direccion acuerdo a los resultados de las|informe de la Revisién por la
No ] encuestas de satisfaccion, quejas y | Direccion.
COHfOI’I’T?[d Todo el reclamos del cliente, salidas no
adyacqon personal conformes, auditorias internas, | Para el tratamiento de las acciones
correctiva. revision de la direccién y cualquier | correctivas y de mejora se ha
otro aspecto donde se identifique | establecido el procedimiento para
una oportunidad de mejora. acciones correctivas y preventivas
PR-GC-003 y el formato de accién
de mejora FO-GC-008 donde se
establecen los analisis de causas,
metodologias y  tratamientos
requeridos para la
implementacion de las acciones.
7.4 Requisitos Legales

Los requisitos legales para cumplir en cada uno de los procesos estan
establecidos en las “Caracterizaciones de Procesos” anexas al presente
documento, sin embargo, se listan a continuacion.

Requisitos legales aplicables al proceso de Gestion Juridica

+ Constitucion Politica de Colombia

+ Ley 960 de 1970

+ Resolucion 14681 de Dic/2015
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Requisitos legales aplicables al proceso de Talento Humano

+ Codigo sustantivo del trabajo

+ Decreto 1072 de 2015 Unico reglamento del sector trabajo.
+ Reglamento Interno de Trabajo.

+ Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial.
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Requisitos legales aplicables al proceso de Papel Notarial

+ Resolucion 2146 del 1 de octubre de 2012 por lo cual se
expide la reglamentacion del papel de seguridad para las
actuaciones notariales, la extensidon de las escrituras
publicas y la expedicion de sus copias.

Requisitos legales aplicables al proceso de Comunicaciones

+ Ley 1591 de 2012 Manejo y tratamiento de datos personales.

Requisitos legales aplicables al proceso de Nuevas Tecnologias

+ Ley 527 de 1999

+ Decreto 2364 de 2012

+ Circular del Supernotariado 498 de Julio de 2012

+ Ley 019 de 2012

+ Verificacion de la Huella Dactilar por medios electréonicos Art. 18.

Objetivo Proceso Indicador Frecuencia
Oportunidad en Gestion Juridi Solicitudes M |
respuestas a estion Juridica Contestadas/ ensua
solicitudes de los solicitudes
clientes. presentadas
Evaluar el Resultados de
cumplimiento de Papel Notarial cumplimiento de Mensual
entrega del papel entrega de papel a los
notarial notarios.

c | dod £ ¢ Promedio de
n r r ven
o. oce .e, grado de € gsy. resultados de Semestral
satisfacciéon de los Capacitacio . .
. satisfacciéon de eventos
clientes nes .
y capacitaciones.
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Objetivo Proceso Indicador Frecuencia
. » Garantias
Tiempos de Gestion de . Mensual
atendidas/gara
Respuesta a Nuevas .
. . ntias
Garantias Tecnologias -
solicitadas.
Gestion de Incidencias
Solucién de Nuevas Cerradas/incide Mensual
incidencias Tecnologias ncias
Presentadas
Revisar eI. ) Capacitaciones
cumpl{m|en.tf) Talento Humano Ejecutadas/capacita Semestral
en la ejecucion ciones planeadas
de las
capacitaciones.
Evaluar el Resultados de la
Desempeno de los Talento Humano Evaluaciéon de Anual
funcionarios. Desempefio de los
colaboradores
Evaluar el desempenfo
P L Resultados de la
de los proveedores de Gestidn . Anual
. . o . Evaluacion de
bienes y/o servicios. Administrativa
Proveedores.
Verificar el movimiento Gestion de Seguimiento a
o Mensual
de las redes Comunicacio redes
sociales nes. sociales
Mantener el
mejoramiento Direccién Indicador de Anual
continuo del sistema Indicadores
de gestién de calidad.
Control de ) Acciones
. Calidad . Anual
Acciones cerradas/accion

Correctivas y de
Mejora

es presentadas
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8.0 MAPA DE PROCESOS

DIRECCION ESTRATEGICA

GESTION DE CALIDAD
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9.0 ANEXOS:

+ Caracterizaciones de Procesos



