NOMBRE DEL SUBPROCESO:

) : CODIGO: CSS-4-CAR-1
Turismo Social

4
Aca/amag PROCESO AL QUE PERTENECE:

- ) Version: 14
Servicios Sociales.

OBJETIVO: Ofrecer actividades y planes turisticos en términos de calidad, garantizande.la satisfaccion de los afiliados
y comunidad en general, cumpliendo con los requisitos y especificaciones legales'y organizacionales establecidas.

ALCANCE: Aplica a afiliados y particulares que participan en las actividades ofertadas y ejecutadas por el programa
de turismo social en Santa Marta y Sedes de los Municipios de Ciénaga, Fundacion, Plato, El Banco y Pivijay como son:
Excursiones nacionales e internacionales, y ventas de tiquetes.

ENTRADAS Actividades RESULTADOS

= D) o
\ [H/

LIMITES
Procesos con los cuales Interactia Responsable del Proceso Documentacion Generada
Plan de Continuidad Requisitos Registros

Recursos Medicion /Seguimiento a Indicadores




ENTRADAS:

INSUMOS

PROCESO /PROVEEDOR

REQUISITOS

Requisitos legales aplicables

Acciones Juridicas

Vigentes

Registro Nacional de Turismo

Camara de Comercio

Actualizado y Vigencia del
Certificado de la norma NTS —
TS #003

Certificado en Gestion
Sostenible de la norma NTS —
TS #003

Gestion Sostenible

Renovado Anualmente

Aportes

Registro y Desafiliaciond de
Empresas y Trabajadores

Plan Operativo Direccionamiento Estratégico. | Vigente.

Promesa de servicio Turismo | Planificacién del Servicio Actualizada "y debidamente

Social CPS-1-DE-28 aprobada antes de
promecionar ' y planear el
servicio.

Base de Datos de Subsidio y | Subproceso de  Afiliacion, [‘Actualizada

Resultado de las encuestas de
gustos y preferencias.

Mercadeo

Anualmente con los resultados
claros y objetivos antes de la
elaboracion del Cronograma de
Actividades y presupuesto.

Resultados de medicién de la | Medicion de la Satisfaccion Con resultados claros vy

satisfaccion. objetivos.

Protocolo de Turismo | Planificacion del Servicio Actualizada vy debidamente

SocialCPS-1-DE-27 aprobada antes de planificar el
servicio.

Programas de Gestion.| Gestion Sostenible Debidamente  aprobado vy

Sostenible. vigente.

Plan Estratégico de Turisme
Social

Planeacion Estratégica

Debidamente aprobado

Resultados de las revisiones
gerenciales.

Subproceso de Planeacién

Estratégico.

Anualmente con la evaluacion
de los requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2015.

Manual de-Calidad Subproceso de Gestion de | Aprobado y vigente.
Calidad.
ACTIVIDADES
CICLO
(PHVA) ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS

1.DEFINIR Y

POLITICAS DE TURISMO SOCIAL:
P Establecer las politicas a tener en cuenta
para la prestacion del servicio de Turismo

APROBAR LAS

Jefe de Division
Administrativa

No Aplica




social a los afiliados y no afiliados de
Cajamag, Sedes Administrativa y Sedes de
los Municipios. Ver Politicas de Turismo
Social CSS-4-DE-1.

2. IDENTIFICAR Y ANALIZAR LOS
REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS APLICABLES AL
SERVICIO DE TURISMO: Anualmente el
Trabajador Social II de Turismo Social en
conjunto con la oficina juridica identifica y
actualiza los requisitos legales aplicables al
servicio de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de Control de la legislacién
APO-5-01-PRO-1 viéndose evidenciado en
el sub-modulo Matriz de requisitos legales
del aplicativo Kawak.

En el caso de presentarse un cambio
significativo en los requisitos legales que
afecten la planificacion del Subproceso el
Trabajador Social II de Turismo, Secial
debe diligenciar el formato Planificacion de
cambios GER-4-01-FO-1 y a su“vez realizar
la actualizacion de la matriz en el Aplicativo
Kawak. @ INTERACCION CON EL
SUBPROCESO DE ACCIONES
JURIDICAS APO-5-01.

Trabajador
Social II de
Turismo*Social

S.I: Submodulo
Matriz de requisitos
legales App Kawak

3. IDENTIFICAR; ANALIZAR Y
EVALUAR LOS RIESGOS y
OPORTUNIDADES © APLICABLES AL
SUBPROCESO: yPara el caso de los
riesgosy, que \afecten negativamente El
Trabajador Social II de Turismo Social con
ayuda del Administrador de Operaciones
de Riesgo de ideas, analizan los objetivos
del™proceso, los factores externos e
internos, las necesidades y expectativas de
las partes interesadas e identifican los
riesgos que puedan inferir en el
desempefio de los procesos y cuando sea
necesario tomar acciones para abordar
estos de acuerdo a la metodologia
establecida en el Subproceso de Gestidn
de riesgos GER-3-02. Para el caso de los

Trabajador
Social II de
Turismo Social

Ver registros
generados en el
Subproceso de
Gestion de riesgos,
Planeacion

Estratégica y
Gestidn de Calidad.




riesgos que afecten positivamente el
Trabajador Social II de Turismo Social y el
Coordinador de Acciones de Mejora
identifican Las Oportunidades segun lo
establecido en la caracterizaciéon de
Planeacion Estratégica, y cuando sean
necesario tomar acciones para abordar
estos riesgos y oportunidades se realizan
segun lo establecido en el procedimiento
de mejoramiento continuo.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE GESTION DE RIESGOS GER-3-02,
Y PLANEACION ESTATRETAGICA GER-
1-01, GESTION DE CALIDAD GER-4.

Nota: Para el caso de los Aspectos e
Impactos ambientales, socioculturales vy
econdmicos que puedan afectar negativa o
positivamente las actividades turisticas,Se
identifican a través de la Matriz de
Identificacion y Evaluacion de Aspectos €
Impactos APO-6-01-FO-3 tal (como, Sse
estableci6 en el Procedimiento | de
Identificacién de Aspecto e'Impacto APO-
6-01-PRO-1. Ver Procedimiento de
Identificacion de Aspecto e Impacto
APO-6-01-PRO-1'. ‘e INTERACCION
CON SUBPROCESO ~"DE GESTION
SOSTENIBLE APO-6-1.

Ver Registros
Subproceso de
Gestidn Sostenible
APO-6-

4. IDENTIFICAR LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS,- DE LAS PARTES
INTERESADAS: El Trabajador Social II de
Turismo Social anualmente identifica y
fealiza revision anualmente de las partes
interesadas identificadas en la Matriz,
propias del servicio internas y externas,
necesidades y expectativas en el sub-
modulo de partes interesadas en el
aplicativo de Kawak.

Nota: La identificacion de las partes
interesadas puede variar de acuerdo a las
necesidades y cambios del entorno del
servicio. )

INTERACCION SUBPROCESO DE

Trabajador
Social II de
Turismo Social

Partes interesadas
en el aplicativo de
Kawak.




GESTION DE CALIDAD GER-4-CAR-1

5.GESTIONAR, ANUALMENTE LA
ACTUALIZACION DEL REGISTRO
NACIONAL DE Tl,lRISMO Y CUMPLIR
CON ] LOS LINEAMIENTOS DE
GESTION SOSTENIBLE: El Trabajador
Social IT anualmente y de acuerdo a su
vencimiento gestiona con uno o dos meses
de anticipacioén la actualizacion del Registro
Unico empresarial y social a través de la
pagina web rnt.confecamaras.co de
Turismo social ante la Cdmara de Comercio
de Santa Marta, para lo cual debe dar
cumplimiento a lo establecido en el
Subproceso  de Gestion  Sostenible.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE GESTION SOSTENIBLE APO-6-1.

Nota: Para realizar esta actividad se debe
solicitar de manera previa los documentos
requisitos para la renovacidon a_ las
dependencias correspondientes Y. realizar
las respectivas actualizaciones desde el link

Trabadora
Social II de
Turismo Social

D.EyRegistro Unico
empresarial y social
de Turismo social

http://www.certificacioncalidadturistica.co/
6. GESTIONAR LA CONSECUCION Y
ACTUALIZACION DE_CONVENIOS: A
través de visitas( institucionales a
proveedores de “\ transportes  aéreos,
agencias  de wviajes nacionales e
internacionales, busca mantener vigente
y/o estableeer nuevos convenios para
obtenerd mejor*y-comision, créditos y
empresas \afiliadas para la venta de los
servicios turisticos de Cajamag. Por lo cual
Se realizan monitoreo y control, con el fin
de seguir contando con estos, los cuales se
mantienen vigente de la siguiente manera:
comprando los servicios con estos

proveedores, cotizando, visitas
personalizadas del proveedor y
negociaciones.

Para el caso de los convenios para la
compra y venta de planes internacionales,
se gestionara la  contratacion con

Contratista de
Turismo Social/
Trabajador
Social II

D.E Convenios o
acuerdos
vigentes

Control de Visitas
CCC-2-FO-06

Informe de Gestion
de Convenio



http://www.certificacioncalidadturistica.co/

proveedores de agencias de viajes o
mayoristas que permitan realizar pago de
los planes por medio de consignaciones
bancarias, las cuales seran realizadas
directamente por los excursionistas, con el
fin de evitar el cobro de doble IVA a
nuestros afiliados y no  afiliados,
posteriormente el proveedor debera
consignar el valor de la comisién a
Cajamag por las ventas realizadas, de
acuerdo al porcentaje de comisidn
establecido en el convenio, contrato o
negociacion.

Nota 1: Al finalizar cada ano el Contratista de
Turismo Social o el Trabajador Social II debera
presentar  un informe  referente  al
cumplimiento de metas en renovacion vy
mantenimientos de convenios.

Nota 2: Los convenios obtenidos conw.los
diferentes proveedores de servicio=turistico
deben cumplir con las especificaciones
establecidas desde acciones juridicas.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
ACCIONES JURIDICA APO-5-01.

Nota 3: El responsable,del subproceso debe
realizar seguimiento al\mantenimiento de los
convenios realizades por la contratista de
turismo, para esto“,semestralmente debe
evaluar las gestiones de convenios realizadas
por la Contratista 'de Turismo a través de la
evaluacién y/o reevaluacion de proveedores en
el aplicativo’ Kawak. INTERACCION CON
LOS . SUBPROCESOS DE COMPRAS Y
CONTRATACION APO-3-0.

7. ANALIZAR LA ENCUESTA DE
GUSTOS Y PREFERENCIAS DE LA
POBLACION AFILIADA: De acuerdo a
los resultados del informe de gustos vy
preferencias el Trabajadora Social II se
retne con el Supervisor de Mercadeo para
analizar los resultados de la encuesta y lo
establecido en el Acta de Reunion y tomar
las acciones pertinentes.

Trabajador
social II

Acta Reunion

Asistencia a
Capacitacion APO-
2-02-FO-04




INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DEMERCADEO CPS -1.

Nota: El trabajador Social II se relne con el
equipo de trabajo para la socializacién de los
resultados del informe de gustos y preferencia,
dejando constancia en el registro de Asistencia
a Capacitacion APO-2-02-FO-04

8. ACTUALIZAR LA PROMESA: La
promesa de Servicio debe actualizarse
cada vez que se requiera, teniendo en
cuenta: resultados de las encuestas de
gustos y preferencias, los resultados de
medicion de la satisfaccion, la planificacion
del servicio, los ajustes detectados a través
de la matriz de riesgos y oportunidades,
los resultados de la liberacion de servicios,
cambios en los requisitos y prestacion del
servicio, Ejes aplicables de Sostenibilidad,
entre otros.

Ver Promesa de Turismo CPS-1-DE=28
e INTERACION CON. LOS
SUBPROCESOS DE PLANIFICACION
DEL SERVICIO CPS-1 Y GESTION
SOSTENIBLE APO-06-01.

Nota 1: Las actividades solicitadas por las
empresas no se actualizah.en la Promesa de
turismo Social.

Nota 2: Si un,destino es solicitado y no se
encuentra programado, ni en la promesa de
servicionse incluira dentro de la programacion
de actividades turisticas como actividad nueva
Y nowserealizara actualizacién de la promesa
del servicio, pero si dicho destino se volviera a
realizar en el ano siguiente, este debera
incluirse en la promesa.

Nota 3: Cada vez que se ajuste la promesa
de servicio del subproceso de Turismo Social
se debera ajustar la pagina web teniendo en
cuenta los cambios en las actividades,
programas y a las condiciones y restricciones
de las mismas; si hay cambios a las
condiciones y restricciones también se debe el

Trabajadora
social II

Ver registros
generados en el
Procedimiento de

Control de
Documentos del

subproceso de
Gestidn de Calidad.




formato Solicitud de Actividad Turistica CSS-4-
FO-5 ya que aqui también se encuentra las
condiciones y restricciones.

Nota 4: Si hay un cambio en los requisitos de
servicios del subproceso debe socializarse los
cambios con el personal pertinente.
INTERACCION SUBPROCESO DE
COMUNICACIONES CCC-5.

9. ELABORAR PR(,)GRAMACI()N DE
ACTIVIDADES TURISTICAS ANUALES:
La trabajadora social II de la oficina de
turismo social elabora la programacion de
las actividades para la sede Santa Marta, y
para el caso de la planificacion de las
sedes (Fundacion, El Banco, Pivijay,
Ciénaga, Plato y Santa Ana), es el
responsable de cada sede de realizarlo con
el apoyo del Trabajador Social II. Esta
actividad queda evidenciada en el formato
Programacion de actividades Turisticas
CSS-4-FO-13 y para su elaboracion' se
tiene en cuenta que el mismo “esté
alineado al Plan Operativo, %, fechas
especiales, oferta y demanda.del destino, y
Promesa del Servicio,~tarifas=demanda,
Resultado de las encuestas de Gustos y
preferencias y resultades de Medicién de
Satisfaccion, entre“otros.

Ver Plan Operativo GER-1-01-FO-4,
Promesa ‘del Servicio de Turismo
Social<,CPS-1-DE-28. INTERACCION
CON, LOS» SUBPROCESOS DE
PLANIFICACION DEL SERVICIO CPS-
1, MEDICION DE LA SATISFACCION
csc-3 MERCADEO ccc-1 Y
PLANEACION ESTRATEGICA GER-1-
01

Nota 1: El Trabajador Social II de Turismo
Social y los Responsables de Sedes de los
Municipios, cada vez que se va a realizar una
actividad Turistica en un destino nacional que
se visita por primera vez, debe investigar e
indagar personalmente sobre los posibles
Lugares, medios de transporte y hoteles para

Trabajadora
social II,
Responsables de
Sedes
Municipales.

Programacion de
actividades
Turisticas CSS-4-
FO-13




garantizar que llenen las expectativas de los
participantes.

Nota 2: Las actividades turisticas establecidas
en la programacién de actividades estan
sujetas a modificaciones por tarifas, casos de
fuerza mayor (Fendmenos naturales como
inundacién incendios y otro), cumplimiento
del punto de equilibrio y aquellas establecidas
en las condiciones y restricciones de Ia
Promesa de Servicio, si por algin motivo no se
realiza una actividad debe quedar explicito en
el Cronograma en digital en la columna de
Observaciones las razones por las cuales no se
realizo. Ver Promesa de Servicio de
Turismo Social CPS-1-DE-28.

Nota 3: Las actividades no ejecutadas pueden
reprogramarse de acuerdo a lo establecido en
el tratamiento de salidas no conforme
establecido en el aplicativo kawak.

10. APROBAR PROGRAMACION...DE
ACTIVIDADES TURISTICAS: El
Trabajador Social II entrega . en fisico al
Jefe Unidad de Servicios” Sociales’ la
Programacién de Actividades,Programa de
Turisticas CSS-4-FO-13~de Turismo Social
de Santa Marta y los responsables de cada
Sede de los Municipio, sonh quienes se
encargan de “enviara la Oficina de
Servicios Sociales ‘a programacion para
aprobacion. | El, Jefe " Unidad de Servicios
Sociales", aprdeba la Programacion de
Actividades,, 'Turisticas Programa de
Turismo Social CSS-4-FO-13 si cumple con
lo establecido en la Promesa del Servicio y
Plan Operativo del afo, caso contario
devuelve para correccion.

Nota: La Programacién de las actividades
Turisticas CSS-4-FO-13 a realizar en el afo,
seran aprobados por el Jefe Unidad de
Servicios Sociales, posteriormente este sera
llevado digitalmente a fin de actualizarlo con
las observaciones que se generen.

Jefe Unidad de
Servicios
Sociales

Programacion de
Actividades
Programa de

Turisticas CSS-4-

FO-13




11. SOCIALIZAR LAS ACTIVIDADES
APROBADAS EN LA PROGRAMACION:
Una vez el Jefe Unidad de Servicios
Sociales aprueba la programacion de las
actividades, el Trabajador Social 1II
socializa oportunamente con los
Responsables de las Sedes a través de
correo electréonico o presencialmente las
actividades que fueron aprobadas.

Nota: Luego de ser aprobada las actividades
debe ser enviado al subproceso de ventas la
copia en digital para la socializacion de las
actividades a ejecutar en el transcurso del afio.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
VENTAS CCC-2

Trabajadora
social II,

SI: Correo
Electronico.

0]
Asistencia a
Capacitacion

APO-2-02-FO-04

12. IDENTIFICAR Y DEFINIR LOS
RECURSOS Y SERVICIOS
NECESARIOS PARA LA ACTIVIDAD
TURISTICA: Entre los servicios
requeridos para el desarrollo desulas
actividades turisticas previamente
presupuestadas estd la contratacion ©
compra de: Servicio de/ alojamiento,
alimentos y bebidas, transporte, entradas a
sitios de interés, tour, guia;” polizas,
recursos humanos, técnicos, financieros,
insumos y materiales. y“personal de apoyo
de acuerdo al Protocelo.del Servicio CPS-1-
DE-27 y demas requerimientos
identificados, "en_el subproceso de gestidn
sostenible. Ver protocolo turismo social
CPS-1-DE-27 e INTERACCION CON EL
SUBPROCESO DE PLANEACION
FINANCIERA APO-1-01, SUBPROCESO
DE VINCULACION Y
DESVINCULACION DEL PERSONAL
APO-2-01. INTERACCION CON LOS
SUBPROCESOS DE COMPRAS Y
CONTRATACION APO-3-0,
PLANIFICACION DEL SERVICIO CPS-
1. Y GESTION SOSTENIBLE APO-6-1

Trabajadora
social
II/Responsa
bles de
Sedes
Municipales,

Ver registros
subproceso de
Compras y
Contratacion y
Gestion
sostenible.

13. REVISAR LA ESTRUCTURA DE
TURISMO SOCIAL: Anualmente el
trabajador social II revisa la Estructura

Trabajadora
social II

Ver modulo
Gestion
Documental-




Organizacional de Turismo Social y en caso
de requerirlo, solicita los ajustes
correspondientes. INTERACCION CON
EL SUBPRPOCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA CPS -1.

Solicitar
Documento
Aplicativo
Kawak

14. REALIZAR INDUCCION Y/O
REINDUCCION DEL PERSONAL
CONTRATISTA O BOLSA: Cada vez que
ingrese o haya rotacién de personal o un
cambio significativo en el Subproceso, el
Trabajador Social II de Turismo realiza la
inducciéon respecto a las funciones
especificas al cargo, ademdas para el
ingreso de nuevo personal, realiza
induccion de SGC, de acuerdo a lo definido
en el subproceso de vinculacién vy
desvinculacién de personal, dejandolo
registrado en el formato de induccién
Recibida — Nuevos Trabajadores APO-2-01-
FO-06.  INTERACCION CON__ FL
SUBPROCESO DE VINCULACION_ 'Y
DESVINCULACION APO-2-01-CAR-1.

Trabajador
Social 11

Induccion
Recibida APO-2-
01-FO-06

15. SOLICITAR LA PROMOCION DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA
PROGRAMADAS A OFRECER: Teniendo
en cuenta los sitios a visitar y todos los
productos que inclaye el paquete turistico,
se realiza y enviasla.solicitud de publicidad
por correo electronico al area de
Comunicacignes para el disefio de Ia
publicidad una’vez realizada el Trabajador
Social“Il verifica que la informacion sea la
correcta y 'da el visto bueno para su
promecién en las redes sociales y pagina
Web de Cajamag dicha solicitud se hace
mediante el formato Solicitud de Disefios
Publicitarios y Comunicaciones CCC-5-FO-
2. INTERACCION CON LOS
SUBPROCESO DE COMUNICACIONES
CCC-5Y VENTAS ccc-2

Nota 1: Para el caso en que ya se cuente con
un grupo interesado en realizar una actividad
turistica de forma inmediata estd no contara
con publicidad.

Trabajador
Social II/
Responsable
s de Sedes
Municipales

Solicitud de
Disenos
Publicitarios y
Comunicaciones
CCC-5-FO-2

Pagina Web

SI: Correo
Electrdnico.




Nota 2: La alimentacion de los planes
turisticos es de acuerdo a la eleccion del plan
que puede incluir (desayuno, almuerzo y
cena), la cual se informara a través de la
publicidad y/o itinerario.

Nota 3: Para el caso de la tarifa de nifios en la
publicidad se especificaran las edades,
informando a partir de qué edad aplican como
niflos segun la politica de cada proveedor vy la
categoria del afiliado.

Nota 4: La informacidn que se encuentra en la
pagina web de Cajamag referente a Turismo
Social y Sostenibilidad debe encontrarse
minimo en un segundo idioma de preferencia
el inglés.

Nota 5: Para el caso de la publicidad de
destinos internacionales, se publicara lo
referente a medios establecidos de pago; el
cual sera solo por consignacion bancaria,.y él
numero de cuenta se entregara, al_momento
de la inscripcidn a la actividad e informando las
fechas de abonos o pago de acuerdo con lo
pactado con el proveedor, \que ofrecio el
paquete turistico.

16. REALIZAR VISITAS PARA
PROMOCIONES < Y VENTAS DE
ACTIVIDADES. TURISTICAS: Realiza
visitas a las\_  empresas afiliadas
promocionando, cotizando y vendiendo las
actividades \ turisticas  nacionales e
internacionales ofrecidas por Cajamag,
ventas de Tiquetes, dejando evidencia a
través del formato Control de Visita CCC-2-
FO-6." En el caso en que se presente la
necesidad el Contratista de Turismo Social
realizara las cotizaciones de excursiones
nacionales e internacionales.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE VENTAS ccc-2

Nota 1: El formato de Cotizacion CCC-2-FO-01
del subproceso de ventas se utilizara para las
cotizaciones de excursiones solicitadas por las
empresas.

Contratista
de Turismo
Social

Control de
Visitas
CCC-2-FO-6

Cotizacion
CCC-2-FO-01




Nota 2: para el caso de los tiquetes la
cotizacién se realizard a través de correo
electronico y para los planes individuales se
utilizarad el enviado por el proveedor el cual
sera reenviado al interesado (afiliado, o no
afiliado) por el mismo medio o en fisico.

Nota 3: cuando el proveedor envie la
cotizacién con tarifa neta se realizara en el
formato de Cotizacién CCC-2-FO-01 en el cual,
se incluira el valor de la comision.

17. REALIZAR PROGRAMACION DE
LAS ACTIVIDADES TURISTICAS, LAS
SOLICITADAS POR LAS EMPRESAS O
SOLICITUDES DE PLANES
INDIVIDUALES: Segun lo establecido en
la programacién de Actividades Turisticas
CSS-4-FO-13 definido en la planificacion
anual, se da cumplimiento a Ila
programacion  establecida para cada
actividad turistica en el tiempo 'y
condiciones estipuladas en la promesa. de
servicio, dejandolo registrado si se ejecutod
o no la actividad programada- CSS-4-FO-
13. Ademas, las actividades turisticas,
planes individuales solicitades._por los
afiliados, o no afiliados, 'son registradas
como actividades solicitadas/por el Auxiliar
Administrativo I;"Responsables de Sedes o
Contratista de Turismo Social en el
Formato Pregramacion de Actividades
Turisticas CSS4-FO-13 y su realizacion se
efectlan de acuerdo a las necesidades del
cliente.”Ver Promesa del Servicio CPS-
1-DE-28 y Programacion
Actividades Turisticas CSS-4-FO-13.
INTERACCION CON LOS
SUBPROCESOS DE RECAUDO
INGRESOS POR SERVICIOS APO-1-05
Y PLANIFICACION DEL SERVICIO
CPS-1.

Auxiliar
Administrativ
0
I/Responsabl
es de Sedes
Municipales/
Contratista
de Turismo
Social

Programacion

de Actividades

Turisticas CSS-
4-FO-13

18.DILIGENCIAR EL FORMULARIO
“SOLICITUD ACTIVIDAD TURISTICA
CSS-4-FO-05": Si la persona interesada,
decide participar en una actividad turistica

Auxiliar
Administrativo I/
Responsables de

Sedes/

Solicitud de
Actividad Turistica
CSS-4-FO-05




nacional o internacional programada, el
Auxiliar Administrativo I de Turismo Social
o cualquier funcionario de la oficina de
Turismo, y Responsables de Sedes le
entrega el formato Solicitud Actividad
Turistica CSS-4-FO-05 definido para tal fin,
de modo que el cliente al diligenciar los
datos e informacién requerida para la
acomodacion, poliza de seguro de viaje y
planilla de asistencia, acepte las
responsabilidades, condiciones y
restricciones que tiene para acceder al
servicio. Cualquier duda e inquietud del
cliente se le resuelve para que tenga la
plena claridad del servicio a recibir.
Adicional a esto, se recibe los documentos
anexos que apliquen segin la actividad
turistica a realizar, y se le genera Recibo
Provisional para el pago del servicio .€n
Caja. Para el caso de las actividades
turisticas solicitadas por una empresa,
afiliada o no afiliada la tramitan a través de
la Orden de Servicio CCC-2-FO-2 la cual
debe estar confirmada por quien solicita el
servicio y no se diligencia el fermulario de
Solicitud de Actividad Turisticas por cada
empleado. INTERACCION CON LOS
SUBPROCESOS DE RECAUDO
INGRESOS POR. SERVICIOS APO-1-
05, Y SUBPROCESO DE VENTAS CCC-
2.

Nota\1: Pararel caso de las ventas de tiquete
solovse diligenciara el Recibo Provisional con el
cual "se tramita el pago en Caja.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
RECAUDO INGRESOS POR SERVICIOS
APO-1-05.

Nota 2: Para las excursiones nacionales los
clientes deben anexar fotocopia de su
documento de identidad (cedula, tarjeta de
identidad, registro civil) y para las excursiones
internacionales debe anexar pasaporte vigente,
visa en vigencia y cualquier otro documento

Contratista de
Turismo Social

Orden de Servicio
CCC-2-FO-2

D.E. Documento de
Identidad (cedula,
tarjetarde
identidad, registro
civil), Pasaporte,
Visa




segin lo requiera el pais a Vvisitar.
INTERACCION CON (A PROMESA DE
SERVICIO TURISMO SOCIAL CPS-1-DE-
28.

19. TRAMITE DE PAGO DE LA
ACTIVIDAD TURISTICA:

Una vez la persona se haya inscrito vy
confirmado el cupo de la actividad turistica, se
realiza recibo provisional a través del portal
SISU, se entrega al cliente para que lo page
en la oficina de Caja quien es el encargado de
recibir el dinero y realizar el recibo o factura
de venta. )

INTERACCION CON LOS SUBPROCESOS
DE RECAUDO INGRESOS POR SERVICIOS
APO-1-05 Y SUBPROCESO DE GESTION
CONTABLE APO-1-06.

Nota: Para el caso de las actividades con
destinos internacionales el tramite de pago sé
hace de acuerdo a las condiciones establecidas
por los proveedores. Dichos pagos deben.ser
realizados directamente al proveedor-que ‘esta
vendiendo el plan turistico. Posteriormente
Cajamag realizara el cobro al proveedor de la
comision que corresponda.

Trabajador Social
IT/ Responsables
de Sedes
Municipales/Contr
atista/Turismo/
Auxiliar
Administrativo
/Asesera Agencia
de Viaje

S.I: Recibo
Provisional

20. CONFIRMACION_DEL 'PUNTO DE
EQUILIBRIO: Verificar que se cumpla
con el punto de equilibrio, en caso de no
cumplir se informara\a 10s participantes
interesados  y/o . _inscritos sobre Ia
cancelaciénidel mismo y se reportara en el
formatogListado ‘de Cancelacion del Evento
CSS-4=FO-14. \Posteriormente se tramitara
la devolucion” del dinero sea que se haya
cancelado la actividad por incumplimiento
del punto de equilibrio o porque el cliente
se “retire por fuerza mayor, tal como lo
establece el Subproceso de Ingresos por
Servicios. INTERACION CON EL
SUBPROCESO DE RECAUDO
INGRESOS POR SERVICIOS APO-1-
05.

Nota 1: Cuando una Sede no cumple el punto
de equilibrio de una excursion, pero hay otra
que la tiene en la misma fecha y le faltan
cupos, el Responsable de la Sede que no

Trabajadora
Social
II/Responsable
de Sede

Listado de
Cancelacion del
Evento. CSS-4-FO-
14




cumple debe gestionar la participacion de los
clientes en la excusién. En caso de aceptacion,
la venta y la reunion informativa corren por
cuenta de la Sede que no cumplié con el punto
de equilibrio, posteriormente deben enviar
escaneada esta informacidn a la Sede que
llevara a cabo la excursidn. Este cambid en
algunos casos puede generar un mayor valor,
por lo que es importante hacerle claridad al
cliente.

Nota 2: Cuando no se da cumplimiento al
punto de equilibrio se puede realizar Ia
actividad teniendo en cuenta los criterios
establecidos en el protocolo de turismo. Ver
Protocolo de Turismo CPS-1-DE-27

21. REALIZAR RESERVA,
CONFIRMACION Y GESTIONAR LA
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS
QUE REQUIERA EL PLAN TURISTICO
PROGRAMADO (o] SOLICITADO.
Alojamiento, alimentos y  bebidas;
transporte, tour, guias, personal de apoyo,
visitas de interés en el destino turistico 'y
polizas de seguro, segun aplique ademas
debe garantizar que los“,servicios o
compras que se realicen, se hagan de
acuerdo a lo estipulade en el Subproceso
de Compras .y ‘Contratacion vy el
Procedimiento de“Seléccion, Evaluacion vy
Reevaluacion de Proveedores. Se deja
como evidenciasde confirmacién uno de los
siguientes: correos electronicos, o el
formato de “Acomodacion de
excursionistas”. Ver Procedimiento de
Seleccion Evaluacion y Reevaluacion de
Proveedores APO-3-01-PRO-4.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
COMPRAS Y CONTRATACIONES APO-3-
01.

Nota 1: el formato Acomodacion De
Excursionistas CSS-4-FO-12 solo aplica para
excursiones nacionales e internacionales
programadas y solicitadas.

Nota 2: Para el caso del personal de apoyo

Trabajadora
social II,
/Responsables
de Sedes
Municipales

S.I. Correos
Electronicos
“Confirmacion”.

Acomodacion De
Excursionistas CSS-
4-FO-12

S.I. Correos
Electronicos

Control Del
Proceso de
Excursiones
CSS-4-FO-1




que es contratado por bolsa de empleo para
hacer acompafamiento en las actividades
turisticas organizadas por la oficina de turismo
social, el responsable del subproceso debe
informar a la Temporal con cinco (5) dias de
antelacion a través de correo electronico sobre
la novedad del viaje para que asi estos lo
puedan reportar en la ARL de la persona
contratada.

Nota 3: En caso de presentar un acuerdo con
el proveedor frente a los cambios en las
actividades contratadas y las concesiones que
se realizan de parte y parte, se deja
evidenciado a través del registro en el control
de proceso CCS-4-FO-1.

22. RESERVAR EN EL CALENDARIO
LA BUSETA CUANDO LA ACTIVIDAD
ES PORCION TERRESTRE: las
actividades turisticas que requieren €l
servicio de transporte institucional ‘son
reservadas en el calendario fisicoty/e
digital correspondiente al vehicul6. Para-el
caso de las solicitudes . de otras
dependencias estas lo realizan a través del
formato Solicitud de Servicio'de transporte
CSS-4-FO-06, este fofmato solo aplicaria
para los servicios .internos ‘solicitados por
dependencia de_CAJAMAG; el cual debe
estar autorizado “por “el responsable de
cada dependencia ‘W registrarlo en el
calendario, \ elw, servicio de transporte
solicitadoy, por empresas afiliadas o no
afiliadas lo“realizan mediante el formato
orden de servicio CCC-2-FO-2.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
COMPRAS Y CONTRATACION APO-3 -01.

Nota: El cumplimiento de los requisitos legales
y corporativos de las busetas internas se
verificara a través del formato APO-3-01-FO-
20 control del servicio de transporte, el cual se
diligenciara por cada servicio prestado en las
busetas.

Trabajadora
Social/ Auxiliar
Administrativo I

S.I. Calendario
Buseta (afho),
Calendario

Solicitud de
Servicio de

transporte

CSS-4-FO-06

Orden de Servicios
CCC-2-FO-2

23. REALIZAR RESERVAS DE
TIQUETES CUANDO LA ACTIVIDAD ES

Contratista —
Asesor de




AEREA O CUANDO SE RECIBEN
SOLICITUDES DE TIQUETES POR
PARTE DE LOS AFILIADOS O NO
AFILIADOS: Cada vez que el Contratista
Asesor de agencia de viajes recibe solicitud
de tiquetes internos, tiquetes para
paquetes turisticos y tiquetes externos,
revisa el itinerario, fecha e informacion
personal del solicitante (nombre, cedula,
teléfono y correo), comunica forma de
pago y si el cliente confirma el servicio, se
realiza solicitud de la reserva dependiendo
del proveedor del transporte aéreo (por
pagina web o agencia en convenio) y
posteriormente recibe la reserva para
confirmacion por correo electrénico o por
via telefonica, él envid se realizara a través
de correo electronico o en fisico.

Nota: Las reservas tiquetes solicitados a a
agencia de viaje para el desarrollo “de “las
actividades turisticas de Turismo Social,\seran
de acuerdo al numero minimo de,participantes
que se requieren.

Agencia de
Viajes

S.I. Correo
Electrdnico

24. SOLICITAR LA CONFIRMACION
DE LA RESERVAn, solicitan Ia
conformacion de la reserva, al cliente por
correo electronico 0. verbalmente. En el
caso que el cliente=lla confirme envia
confirmacion de la reserva para la compra
de los tiquetes, por correo electrénico o
verbalmente.

Nota:'La confirmacion de los tiquetes para los
paquetes turisticos requiere la cancelaciéon de
un depodsito inicial y posteriormente la
cancelacion final, para ambos casos se realiza
con la Tarjeta Corporativa tal como se
especifica en Pagos. INTERACCION CON EL
SUBPROCESO DE PAGOS APO-1-04.

Contratista —
Asesor de
Agencia de
Viajes

Correo Electronico
de Confirmacion.

25. ENVIAR O ENTREGAR TIQUETE
AL CLIENTE: Cada vez que recibe el
tiquete, lo entrega o lo envia al cliente a
través de correo electrénico o en fisico y
posteriormente si  es solicitado el

Contratista —
Asesor de
agencia de

viajes.

Trabajadora

Correo electronico
con tiquete.

Correo electronico
con check in.




contratista-Asesor de Agencia de Viaje social II,
para la venta de tiquetes realiza el check /Auxiliar
in. Administrativo
I/Responsables | Acta de Reunidn
Nota: Para el caso de las excursiones grupales de Sedes Informativa
organizada por la oficina de turismo social Municipales | CSS-4-FO-11
donde incluya transporte aéreo, el responsable
de la actividad sera quien se encargue de
entregar los tiquetes a los excursionistas en la
reunion informativa para que asi sean ellos
quienes verifique que los datos enviados a la
aerolinea estén correctos, queda como
evidencia formato Acta de Reunién Informativa
CSS-4-FO-11
26. VERIFICAR QUE LAS ORDENES
DE SERVICIO CUMPLAN CON LAS
ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO A Auxiliar
CONTRATAR EN TERMINOS DE | “Administrativo
CALIDAD Y OPORTUNIDAD. Ver| I/Responsables
protocolo turismo social CPS-1-DE- de Sedes No Aplica

27. INTERACCION CON . EL
SUBPROCESO DE COMPRAS . 'Y
CONTRATACION APO-3-01 ¥ CON EL
SUBPROCESO DE PLANIFICACION
DEL SERVICIO CPS-1.

Municipales/Co
ntratista de
Turismo Social

27. ENVIAR LA ACOMODACION AL
PROVEEDOR DE ALOJAMIENTO:
Envian al proveedor. via e-mail el formato
de AcomodaciéntExcursionistas CSS-4-FO-

12, el cual incluye la informacidn
pertinente Yde los ~ participantes y la
distribucion \.dey los mismos en las

habitaciones.

Nota: Para el caso en que el proveedor cuente
y. envie formato especifico de acomodacion,
este~reemplazaria como evidencia al formato
empleado por CAJAMAG.

Auxiliar
Administrativo
I/Responsables

de Sedes
Municipales/Co
ntratista de
Turismo Social.

Correo Electronico

Acomodacion
Excursionistas
CSS-4-FO-12

D.E. Acomodacion
enviado por el
Proveedor

28. ELABORAR EL ITINERARIO DE LA
EXCURSION TURISTICA A REALIZAR.
El Auxiliar Administrativo I y/o Contratista
de Turismo Social realiza el itinerario de

Auxiliar
Administrativo
I/Contratista de
Turismo Social/

excursiones nacionales e internacionales | Responsables
programadas o solicitadas, para ambos de Sedes
casos, con visto bueno del Trabajador Municipales

S.1. Itinerario




Social II de Turismo. Para el caso de las
Sedes Municipales, cada Responsable de la
misma, elabora el itinerario de la actividad
turistica a realizar.

Una vez realizado el itinerario el
responsable de la actividad debe verificar
que esta cuente con el Logo de la
Supersubsidio. En caso de que el itinerario
no cuente con las especificaciones antes
sefalada s es devuelto para su correccion.

29. REALIZAR REUNION
INFORMATIVA CON _LOS
PARTICIPANTES QUE ASISTIRAN A
LAS ACTIVIDADES TURISTICAS. De
esta actividad se deja evidencia mediante
el formato Acta de Reunion Informativa
CSS-4-FO-11, ademas se hace entrega del
itinerario a cada uno de los participantes
de la actividad turistica, se les informa
acerca de los beneficios y condiciones de la
poliza de viajes, Cédigo de Conducta‘y
Prevencion de las ESCNNA; “informar
acerca de los comportamientos
responsables en destino quewpromueven
las buenas practicas de turismo sostenible
(dejando evidencia“fotografica) y se les da
las recomendaciones \generales sobre el
viaje (Vestuario, medicamentos requeridos,
alimentacion;,. acomodaciéon), de igual
forma _se socializara los mecanismos y
herramientas \ para el reporte de las
PQRSED de Jlos excursionistas. En el acta
informativa, se dejara registrado todas las
condiciones 0  especificaciones  que
cambiaron desde la venta de la actividad y
que fueron acordadas con los
excursionistas. Esta actividad se realiza
antes de la ejecucion de la excursion.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE GESTION SOSTENIBLE APO-6-1.

Nota 1: El acta de reunion informativa sera
aplicada para las Excursiones nacionales e
internacionales) programadas y solicitadas,

Trabajadora
social
II/Responsable
s de Sedes
Municipales.

Acta de Reunion
Informativa
CSS-4-FO-11.

S.1. Foto

S.I. Itinerario




excepto los Planes Individuales.

Nota 2: La asistencia del acta reunion
informativa CSS-4-FO-11 podra ser firmada
solo por el lider, el familiar o de la empresa
segin sea el caso como evidencia de la
aceptacion de la informacion suministrada por
CAJAMAG; vy sera quien transmita la
informacion brindada en la reunién informativa
y hara entrega del itinerario.

Nota 3: En el caso que un participante no
asista a la reunion informativa, se le hara
llegar la informacion via telefonica y/o correo
electronico. Las llamadas telefénicas quedaran
registradas en la casilla de observaciones del
formato acta reunidn informativa CSS-4-FO-11
y el itinerario se les entregara el dia de la
actividad turistica, al momento de que firmen
la planilla de asistencia.

30. APROBAR LA LIBERACION DE LOS
SERVICIOS DE TURISMO SOCIAL:
Luego de la verificacion de las actividades
definidas en el control del proceso en el
apartado que corresponde [Mantes, de la
prestacién del servicio”, se‘procede a la
liberacion de la prestacion del~servicio,
siempre y cuando .cumplatcon todos los
requisitos establecides“en la promesa de
servicio. Para“el’caso,de las actividades
que no cumplan al_100%la Trabajadora
Social II, proeede a autorizar la prestacion
del servicio \'siempre y cuando se de
tratamiento a las inconsistencias
presentadas’de acuerdo con lo establecido
en el Protocolo de Servicio de Turismo
Social, CPS-1-DE-27, dejando evidencia de
lo\anterior en el formato Control Del Proceso
de Excursiones CSS-4-FO-1.

Nota: El formato control de proceso del
servicio de Turismo Social sera diligenciado por
el funcionario encargado de desarrollar el
antes y durante de cada actividad.

Trabajad
social I

(@)

r

—

Control Del
Proceso de

Excursiones
CSS-4-FO-1

31. EJECUTAR LA ACTIVIDAD
TURISTICA CUMPLIENDO CON LAS

Trabajadora
social

Planilla de
asistencia Servicio




ESPECIFICACIONES DEFINIDAS EN
LA PROMESA DE SERVICIO Y EL
ITINERARIO.

Nota 1: Para cada actividad Turistica, una
hora antes a la salida de la actividad el

Responsable de ejecutar la actividad
(Trabajador Social II de Turismo Social,
Auxiliar Administrativo I, Contratista de

Turismo Social o los Responsables de las Sedes
de los Municipios) llegan al lugar de encuentro,
con Planilla de asistencia Servicio Turismo
Social CSS-4-FO-10 piden a cada asistente su
documento de identidad para confirmar datos,
cerciora la asistencia verificando que las
personas que se encuentren en el sitio sean las
registradas en el listado de asistencia y en la
poliza de seguro de accidente de viaje, en el
caso que llegada la hora de salida establecida
haya retraso de algunos participantes, €l
conductor esperara un tiempo maximo de 30
minutos, cuando el plan es porcion terrestre.
En el caso que haya asistencia de~personas
que no estén incluidas en la actividad se les
negara su participacion enh - razon, al
cumplimiento de las politicas'y lineamientos
establecidos por la Corporacidn.wVer/Promesa
del Servicio de Turismo Social.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
PLANIFICACION DEL SERVICIO CPS-1.

Nota 2: Para el caso de nifilos menores de 11
anos no serd, obligatorio que aparezca
registrada, la fifrma’en la planilla de asistencia
por el contrario’se dejara registrado un (V) en
el caso,que asista y una (x) en el caso en que
no.

II/Responsable
s de Sedes
Municipales

Auxiliar

Administrativo I

o Contratista de

Turismo Social.

Turismo Social
CSS-4-FO-10

32. APLICAR EL CONTROL DEL PROCESO

Trabajadora

SEGUN ACTIVIDAD TURISTICA A | social II/Auxiliara | Control Del Proceso
REALIZAR: Excursiones (Control Del Proceso Administrativo de Excursiones
CSS-4-FO-1). II/Responsables CSS-4-FO-1

de Sedes de los

Municipios

33. APLICAR ENCUESTA DE Trabajadora Encuesta de
SATISFACCION A LOS social Satisfaccion
PARTICIPANTES DE LA ACTIVIDAD | II/Responsable Servicio de
TURISTICA A TRAVES DEL s de Sedes Turismo




FORMATOCSC-3-FO-4: Esto se realiza
de acuerdo con lo establecido en el
Subproceso de Medicidon de la Satisfaccion
a través del formato Encuesta de
Satisfaccion Servicio de Turismo CSC-3-FO-
4 y Control del Proceso de Excursion.

INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE MEDICION DE LA SATISFACCION
CSscC-3.

Notal: La encuesta sera aplicada por la
persona encargada de apoyar al grupo.

Nota2: Para el caso de participantes menores
de edad la encuesta de satisfaccion sera la
diligenciada por el padre de familia y/o lider
del grupo.

Nota 3: Las encuestas seran tabuladas .con
una vigencia de un mes a partir .de la
aplicacién de la misma en las actividades-y el
tamafio de la muestra sera definido ‘en “el
formato de Programacién de~. Actividades
Turisticas CSS-4-FO-13.

Nota 4: El resultado de lassatisfacCion de las
encuestas por evento 'se saca a través del
programa Medicién de.la"Satisfaccion Sistema
de Gestion Dante.

Nota 5: En,_el caso que se realicen
observaciones\en las encuestas de satisfaccion,
quedara, registrado el tratamiento o respuesta
daday,. asi como la retro alimentacién del
€xcursionista. Estas observaciones se incluiran
en el andlisis de la informacién del indicador.
Enwcaso de presentarse quejas u observaciones
detectadas por los clientes referentes a la
prestacion del servicio por parte del proveedor,
seran comunicadas a través de correo
electrénico al proveedor, con el fin de aplicar
las mejoras pertinentes en el servicio y realizar
el seguimiento de estas para poder efectuar
una nueva actividad ofertada bajo los servicios
del mismo proveedor.

Municipales

CSC-3-FO-4.

Programacion de
actividades
turisticas CSS-4-
FO-13

Ver aplicativo
Sistema de
Gestion de

Encuesta
DANTE

S.I: Indicador de
Satisfaccion
Modulo
Indicadores Kawak

Control Del Proceso
de Excursiones
CSS-4-FO-1




34. ENTREGAR INFORME DE
GESTION: Mensualmente elabora vy
entrega al Trabajador Social II de Turismo
Social Informe de Gestion el cual debe
contener resumen de las gestiones o las
visitas realizadas en las empresas, asi
como los convenios y ventas ejecutadas
durante el mes.

Contratista de
Turismo Social

Informe de
Gestion.

35. ENVIAR RELACION DE PAGO DE
LA ACTIVIDAD TURISTICA CSS-4-FO-
9: El Auxiliar Administrativo y/o el auxiliar
administrativo I elabora la Relacion de
Pago de la Actividad Turistica CSS-4-FO-9
con firma del Trabajador Social II y la
entrega en Contabilidad para control del
pago de las ventas realizadas por el area
de Turismo en las actividades turisticas
ejecutadas.

INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE GESTION CONTABLE APO-1-06.

Nota 1: En el formato Relacién de/Pagode‘la
Actividad Turistica CSS-4-FO-9.-y. Listado de
Cancelacion  CSS-4-FO-14  quedara “=como
evidencia el pago de la pdliza de seguro
cuando el participante no asiste a la actividad
y haya sido emitida, la, pdliza de seguro de
viaje.

Nota 2: La relacién de pago se podra enviar al
Departamentos, de Contabilidad en fecha
posterioria la actividad, una vez sea revisada y
firmadaypon.el Trabajador Social II de Turismo
Sociak

Auxiliar
Administrativo
y/o el Auxiliar
Administrativo

I/Trabajador

Social II

Relaciéon de Pago
de la Actividad
Turistica
CSS-4-FO-9

Listado de
Cancelacion
CSS-4-FO-14

36."REPORTAR A LAS AUTORIDADES
INCUMPLIMIENTOS LEGALES: El
trabajador Social II de Turismo Social cada
vez que se presente irregularidades, fallas
0 actos ilicitos identificados en la
prestacién del servicio bien sea propia o
ajena, gestionan ante la Oficina Juridica y
Direccion Administrativa, el envio a los
Entes de Control competentes Ilas
denunciasdetectadas, tal como lo establece
el Procedimiento de Control de la

Trabajador
social IT de
Turismo Social

Ver registros
generados en el
Procedimiento de

Control de la

Legislacion




Legislacion. Ver Procedimiento de
Control de Ila Legislacion e
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE ACCIONES JURIDICA APO-5-01;

37. ELABORAR MENSUALMENTE
INFORME DE LAS ESTADISTICAS DE
LAS ACTIVIDADES TURISTICAS
REALIZADAS.

INTERACCION CON EL SUBPROCESO
GESTION DE LA INFORMACION GER-
1-02.

Trabajador
social II

Formato Soporte
de Estadisticas
GER-1-02-FO-2

38. ENVIAR BASE DE DATOS:
Trimestralmente se envia la base de datos
de personas atendidas al Supervisor de
Atencion al Cliente via correo electronico.
INTERACCION SUBPROCESO DE
MEDICION DE LA SATISFACCION
CSC-3.

Trabajador Social
IT de Tufismo
Social

S.I. Correo
electronico

39. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO.DE
LOS REQUISITOS LEGALES_ Y
REGLAMENTARIOS APLICABLES " AL
SERVICIO DE TURISMO SOCIAL: De
acuerdo a lo establecido en el subproceso
de Acciones juridicas el Trabajador Social
II de Turismo Social revisa ‘que/se esté
cumpliendo los requisitos legales aplicables
al servicio viéndosée.evidenciado mediante
el Sub-modulo~Matriz. dé los requisitos
legales en el aplicativo Kawak.

Nota: El Trabajador II de Turismo Social
realizasla medicion del cumplimiento de los
requisitos legales a través del indicador del
cumplimiento de la promesa.

INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE ACCIONES JURIDICAS APO-5-01-
CAR-1

Trabajador
Social II de
Turismo Social

S.I: Modulo: Matriz
de Requisitos legales

40. REALIZAR SEGUIMIENTO DE LAS
PARTES INTERESADAS: Anualmente el
Trabajador Social II de Turismo Social
realiza seguimiento a las partes
interesadas y estrategias definidas desde
su identificacibn de acuerdo los

Trabajador
Social II de
Turismo Social

S.I: Mddulo: Gestion
de partes interesadas




parametros establecidos en el sub-mddulo
de partes interesadas en el aplicativo de
calidad.

41. REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS MANIFESTADAS POR
LOS CLIENTES: Se pueden recibir
mediante buzdon de sugerencias, e-mail,
llamada telefpnica, carta o personalmente.
INTERACION CON EL SUBPROCESO
ATENCION A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS,
FELIICTACIONES CSC-1.

Trabajador
Social II de
Turismo Social

Ver registros
subproceso
Atencion a

Peticiones, Quejas,
Reclamos y
Sugerencias

CSC-1-CAR-1.

42. SOLICITAR MANTENIMIENTOS
CORRECTIVOS A LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA,
FISICA Y BUSES A SU CARGO.

INTERACCION CON LOS
SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA APO-4-02. Y

ADMINISTRACION DE RECURSOS
FISICOS APO-3-02.

Trabajador
Social'll de
Turismo Social

Ver registros
subprocesos
Infraestructura
Tecnoldgica
APO-4-02-CAR-2 y
Administracion de
Recursos Fisicos
APO-3-02-CAR-2.

43. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO Trabajador

DE LAS POLITICAS DEL SERVICIO Social II de No Aplica
Turismo Social

44. VERIFICAR VIGENCIA DEL

REGISTRO NACIONAL DE TURISMO Y

LOS LINEAMIENTOS DE LOS Trabajador

PROGRAMAS DE _ GESTION Social II de No Aplica

SOSTENIBLE. INTERACCION CON EL| Turismo Social

SUBPROCESO DE GESTION

SOSTENIBLE APO-6-1.

45. VERIFICAR CUMPLIMIENTO DE Trabajador

CONVENIOS DE TURISMO SOCIAL. Social II de No Aplica
Turismo Social

46."VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO

DE LA PROGRAMACION DE LAS

ACTIVIDADES TURISTICAS

PLANIFICADAS Vs. EJETUTADAS: Para Trabajador Ver mdédulo

Turismo Social Santa Marta y las Sedes de social II de Indicadores

los Municipios. Las actividades que por
algin motivo no fueron ejecutadas deben
tener la justificacion correspondiente en la
columna de Observaciones de |Ia

Turismo Social

Aplicativo Kawak.




programacion digital con lo cual, se deben
tomar las acciones pertinentes cuando
apliquen.

Nota 1: Verificar la convencion de los colores
de la programacién de actividades, ya que
cuando se realiza una actividad el color azul
(Actividades programadas) cambia a verde
(Actividades Ejecutadas) cuando no se realiza
cambia a rojo (Actividades programada no
ejecutadas) para el caso de las actividades que
sean solicitadas, se agregaran de color
Amarillo y en la fecha correspondiente a la
realizacion, la casilla quedara en color azul de
programada. Esta convencidn de colores solo
se vera aplicada en el cronograma de
actividades en Digital.

Nota 2: En fisico las convenciones de colores
que aplican seran la de color azul (Actividad
programada).

47. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO
DE LA PROMESA DE SERVICIO.

Trabajador
social II,
Funcionario
Responsable
Servicio de

Turismo Social.

Ver mddulo
Indicadores
Aplicativo Kawak.

48. EVALUAR LA' CALIDAD DEL
SERVICIO A_TRAVES DE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
ENCUESTA DE SATISFACCION.

Trabajador
social IT de
Turismo Social

No Aplica

49. REALIZAR, SEGUIMIENTO AL
CUMPLIMIENTO DE LOS
INDICADORES: Verificando que se estén
midiendo adecuadamente, que se estén
cumpliendo y efectuar el respectivo analisis
que_permita la toma de decisiones.

Trabajador
social IT de
Turismo Social

Modulo Indicadores
Aplicativo Kawak

50. VERIFICAR QUE LA MATRIZ DE
CRITICIDAD SE ENCUENTRE
ACTUALIZADA DE ACUERDO A LOS
PRODUCTOS Y SERVICIO DEL
SUBPROCESO.

Ver procedimiento de seleccion,
evaluacion y reevaluacion de
proveedores APO-3-01-PRO-4.

Trabajador
social IT de
Turismo Social

Ver registros del
Procedimiento de
seleccion,
evaluacion y
reevaluacion de
proveedores
APO-3-01-PRO-4.




51. LLEVAR CONTROL Y
SEGUIMIENTO A LOS RIESGOS
IDENTIFICADOS Y VALORADOS EN EL
SUBPROCESO MEDIANTE LA MATRIZ
DE RIESGOS ESTABLECIDA POR LA
CORPORACION PARA TAL FIN Y LAS
OPORTUNIDADES A TRAVES DE LA
MATRIZ DE  OPORTUNIDADES.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE GESTION DE RIESGOS GER-3-02 y
SUBPROCESO DE  PLANEACION
ENTRATEGICA GER-1-01.

Trabajador
social II de
Turismo Social

Ver Registros
Subproceso de
Gestidn de Riesgos
GER -3-02-CAR-2

52.REALIZAR SEGUIMIENTO AL
SUBPROCESO: Este seguimiento se
realiza trimestralmente y se hace a través
de la verificacion del cumplimiento del Plan
Operativo para el servicio de Turismo
Social, recibido a través de correo
electronico. INTERACCION CON _.EL
SUBPROCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA GER-1-01.

Jefe Unidad de
Servicios
Sociales.

Ver registro
generados en el
Subproceso de
Planeacién
Estratégica GER-1-
01

53. DAR TRATAMIENTO A SALIDAS. NO
CONFORMES. Cuando la prestacion | del
servicio no cumple con las especificaciones de
la promesa de servicio, se debe/ dar el
tratamiento a salidas no/confermes de acuerdo
al “control del producto no conforme
establecido en los protocelos/de servicios de
Turismo”  registrandolon,. ademas, en el
Aplicativo Kawak en ‘el Mdédulo de Salidas No
Conforme. Ver “procedimiento
Tratamiento\y control de las Salidas no
conformes,GER-4-01-PRO-5.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
GESTION DE CALIDAD GER-4-01.

Trabajador social
IT de Turismo
Social,

Mddulo Producto No
Conforme Aplicativo
Kawak

54. TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS O DE MEJORA Segun los
resultados obtenidos, siguiendo el
procedimiento de acciones de mejora.

Trabajador social
IT de Turismo
Social

Mddulo Mejoramiento
Continuo Aplicativo
Kawak.

RESULTADOS




SALIDAS

PROCESO/CLIENTE

REQUISITOS

Cronograma de Actividades
Programa Turismo Social

Mercadeo y Ventas

En el formato establecido,
debidamente diligenciado y
entregado oportunamente.

Poblacion Afiliada y No Afiliada
Recreada

Comunidad/Gestion de la
Informacion/
Superintendencia del Subsidio
Familiar

En la cantidad proyectada.

Informe estadistico Mensual.

Gestion de la Informacion

En el formato establecido,
debidamente diligenciadory
entregado_gportunamente.

Resultado de la Medicion de la
satisfaccion del cliente por el
servicio.

Medicion de la Satisfaccion del
Cliente.

Al finalizar cada evento,
objetivamente que permita
la mejora del servicio.

Medicion Indicadores del
Servicio

Sistema de Gestion de Calidad

Indicadores actualizados y
diligenciado en el formato
establecido.

Resultados de PQRSD

Atencidn a Peticiones, Qugjas,
Reclamos y Sugerencias

Oportuno y Objetivos.

LIMITES

Inicio: Realizar induccion y/o reinduccidn.del personal contratista o bolsa.

Fin: Solicitar mantenimientos“correctiVos a la infraestructura tecnoldgica, fisica y

buses a su cargo.

PROCESOS CON'LOS CUALES INTERACTUA

e Subproceso de Compras y contrataciones

y Denuncias.

Subproceso de Ventas
Subproceso de Pagos.

Subproeeso,Gestion de la Informacion.
Subpraceso Gestidn del Riesgo.

SUbproceso de Planificacion del Servicio.
Subproceso de Gestién de Calidad.

Subpraceso de Infraestructura tecnoldgica.
Subproceso de Administracion de recursos Fisicos.
Subproceso de Atencion, Peticidn, Quejas, Reclamos sugerencias, felicitaciones

Subproceso de Medicion de la Satisfaccion.
Subproceso de Comunicaciones.
Subproceso de Planeacién Estratégica.




Subproceso de Mercadeo
Subproceso de Recaudo Ingresos por Servicios.
Subproceso de Gestion Contable.
Subproceso de Vinculacion y Desvinculacion.
Subproceso de Gestidon Sostenible.
Subproceso de Planeacion Estratégica.
Subproceso de Planeacion Financiera
Subproceso de Acciones Juridica.

RESPONSABLE DEL PROCESO.

Trabajador Social IT de Turismo Social

DOCUMENTACION GENERADA.

Politicas del Servicio de Turismo.

REGISTROS.
METODO
z SITIO DE TIEMPO DE
IDENTIFICACION | RESPONSABLE| MEDIO ARCHIVO ACCESO CONSERVACION DE
DESCARTE
Oficina de Auxiliar
Turismo/Archi|Administrativ
Relacion de Pago de [Trabajador 'Social Cavrade(‘z; ,1AZ tar?sieo Archivo dAIe;\é;eshon 1
la actividad turistica II/Auxiliar Fisico %or sodial/ Eliminar
C55-4-FO-09. AdmiRiStrativo I actividades Auxiliar | Archivo Central: 2
de Turismo Social| o o . ~
turisticas, |Administrativ anos
gaveta 1y 3 0
Oficina de
Turismo
Social/Archiva Auxiliar
Trabajador Social dor 1/ Folders Administrativ
Carpeta
II ;. - olde
Fisico Amarilla de .
. turismo
Cronograma de Gestion de : . L,
. . . social y  |Archivo de gestion 1
actividades turisticas Calidad o -
; auxiliar/Resp Ano .
Programa de Turismo gaveta 2 Eliminar
) onsables de
Sodial Auxiliar - Sedes de
CSS-4-FO-07 e , Oficina de o
Administrativo I - . Municipios/
Digital Turismo .
. Auxiliar
Social/Compuf] . .
Administrativ
ador del o
Auxiliar

Administrativo

1/




Equipo/Docu

mento z
Turismo/
Cronograma
de actividades
Oficina de Auxiliar
Turismo/Archi|Administrativ Archivo de gestién 1
- . Trabajador Social vador 1 olde = 9
Solicitud de actividad i . Ano
. IT/Auxiliar - Carpeta AZ turismo .
turistica Administrativo I Fisico or social/ Eliminar
CSS-4-FO-05 . . P i Archivo Central?2
de Turismo Social| actividades Auxiliar ~
;o o . anos
turisticas, [|Administrativ
gaveta 1y 3 0
Oficina de Auxiliar
Turismo/Archi S .
vador 1 Administrativ
. . ._ |Trabajador Social olde Archivo de gestion 1
Planilla de asistencia o Carpeta AZ : =
. X I1/ Auxiliar ;. turismo Ano -
Servicio Turismo - : Fisico por . Eliminar
. Administrativo I o social/
Social CSS-4-FO-10 , , actividades I~
de Turismo Sociall o Auxiliar,
turisticasy . . ,
Administrativ
gaveta 'y 3 3
Oficina de
Turismo/
Computador
del Auxiliar Auxiliar
Administrativo o .
. ) . Administrativ
Trabajador Social I Trabajador . .,
. oIde |Archivo de gestion 1
Control del proceso- I/ Social II/ . -
-, o N . turismo Ano L
Excursion Auxiliar Digital’ | Equipo/Docu social/ Eliminar
CSS-4-FO-1. Administrativo I mento z I~
; ; . Auxiliar
de Turismo Sociall Turismo/ . .
Administrativ
Control del o
proceso
Excursion
Oficina de Auxiliar . -
Turismo/Archi|Administrativ Archivo dA%geshon 1
Trabajador Social vador 1/ olde
Encuestade - .
: ) | II/ Auxiliar ;. Carpeta AZ turismo . . .
Satisfaccion - ; Fisico . Archivo Central: 1 Eliminar
CSC-3'F0-04 Administrativo I por social/ Ao
) de Turismo Sociall actividades Auxiliar
turisticas/ | Administrativ
Gavetaly 3 0
Oficina de Auxiliar
Turismo/Archi| Administrativ|Archivo de gestion 2
Informe de Trabajador Social vador 1/ olde anos
Estadisticas —Formato II/ Auxiliar Fisico Folders turismo Eliminar
soporte estadistico | Administrativo I Carpeta social/ Archivo Central:
GER-1-02-FO-2 |de Turismo Social| Amarilla Auxiliar 4 afnos
Estadisticas |Administrativ
Por orden o]




cronoldgico/

Gaveta 2
Trabajador
Oficina de Social II/
Turismo/Archi|  Auxiliar  |Archivo de gestién 1
Acomodacion de  [Trabajador Social ;. vador 1 Administrativ Ano
o » Fisico Carpeta AZ olde -
Excursionistas II/ Auxiliar Jpor turismo Archivo Central: 2 Eliminar
CSS-4-FO-12 Administrativo I /P . o )
actividades social/ Anos
turisticas, Auxiliar
gaveta 1 y 3 |Administrativ
0
Oficina de
Turismo
Social/Comput] Trabajador
ador. .del SOC'E?I. ' Archivo de gestion 1
Auxiliar Auxiliar Ao
L, . , Administrativo| Administrativ
Programacion de |Trabajador Social 1/Usuario o1 de
Actividades Turisticas|  II/ Auxiliar Digital Clave/ Y turiema Eliminar
CSS-4-FO-13 Administrativo I 3 . Archivo Central: 2
Equipo/Docu social/ AR
i~ nos
mentoZ Auxiliar
turismo/Progr | Administrativ
amacion de 0
actividades
turisticas
Oficina de
Turismo Trabajador
Social/Comput] Social II/
ador del Auxiliar
Listado de Trabajador ‘Social Au>_<|I|ar . Administrativ Archivo de gestion 1
7 . Administrativo olde ~ .
cancelacion CSS-4- II/Auxiliar . . Ano Eliminar
= \ Digital I/carpeta turismo
FO-14 Administrativo I . i
compartida social/
Turismo/ Auxiliar
/listado Administrativ
cancelacion 0
del evento
Trabajador
Oficina de Social II/
Turismo/Archi|  Auxiliar . .,
. - . . vador 1/ |Administrativ Archivo d? gestion 1
Solicitud de-Servicio |Trabajador Social Ano.

o ;. Folders olde .
de Transporte IT/Auxiliar Fisico Carpeta turismo Eliminar
CSS-04- FO-06 Administrativo I pe ! Archivo Central: 2

Marrdn social/ ARoS
Solicitud de Auxiliar
Transporte 2 |Administrativ
0
Oficina de | Trabajador |Archivo de gestion 1
- _|Trabajador Social Turismo/ Social II/ Afo
Control de ista CCC1™ " 11/audiar | Fisico | Archivador | ~Auxiliar Eliminar
Administrativo I 1/Gaveta2/CarjAdministrativ| Archivo Central: 1
peta informes olde Afos




de Visitas turismo
social/
Auxiliar
Administrativ
0
Trabajador
- Social II/
Oflcma de | Auxiliar ]Archivo de gestion 1
Turismo/Archi . , -
. . Administrativ Ano
. . [Trabajador Social vador 1 .
Orden de Servicio 11/ Auxiliar Fisico Carpeta AZ olde Eliminar
CCC-2-FO-02 - ! P turismo Archive.Central: 2
Administrativo I por . o
L social/ Anos
actividades i~
turisticas Auxiliar
Administrativ
0
Trabajador
- Social II/
Oﬁcma de | Auxiliar, ‘JArchivo de gestion 1
Turismo/Archi Administrativ Ano
Cotizacion CCC-2-FO-|Trabajador Social vador 1/ Eliminar
. . o I'de
1 IT/Auxiliar Fisico | Carpeta AZ/ . . .
i ; turismo Archivo Central: 2
Administrativo I por . ~
. social/ Anos
actividades I~
turisticas Auxiliar
Administrativ
0
Trabajador
Oficina de Social II/
Turismo/Archi]  Auxiliar  |Archivo de gestion 1
Acta de Reunion |Trabajador Social vador 1  fAdministrativ Ano -
X X o P Carpeta AZ olde Eliminar
informativa II/Auxiliar Fisico or turismo Archivo Central: 1
CSS-4-FO-11 Administrativo I P : : '
actividades social/ Anos
turisticas, Auxiliar
gaveta 1 y 3 |Administrativ
0
Oficina de
Turismo .
Social/Comput] Trab_a Jador
Social II/
ador del Auxiliar
Auxiliar o . |Archivo de gestion 1
. , L . _|Administrativ -
. Trabajador Social| ~. . Administrativo Ano
S.1. Calendario o Digitaly/o . olde -
y, II/Auxiliar . I/Usuario y . Eliminar
Busetas(aho) i . fisico turismo
Administrativo I Clave/ .
- social/
Equipo/Docu -
Auxiliar
mento Z . .
. Administrativ
turismo/ o
Calendario
Buseta (ano)
Oficina de | Trabajador |Archivo de gestion 1
Trabajador Social Turismo/Archi| Social II/ Ano
S.I Itinerario II/Auxiliar Fisico vador 1 Auxiliar Eliminar
Administrativo I Carpeta AZ |Administrativ|] Archivo Central: 1
por olde Afos




actividades turismo
turisticas 1y social/
3 Auxiliar
Administrativ
0
Oflcma de .| Trabajador
Turismo/Ofici .
. Social II/
na agencia de L
viajes Auxiliar
Correo Adn;'?'iltéatlv Archivo de gestién 1
. ) electrdénico/Re . Afo
Trabajador Social turismo
S.I. Correos o sponsable del . .
- IT/Auxiliar o . social/ Inactivo
Electronicos L , Servicio/Confin -
. . o Administrativo I . Auxiliar
Confirmacion”. maciones | \ dministrativ
(actividades, - Archive,Central: 1
.2/ lo /Contratista ~
acomodacion, Anos
Digital seguro de aseso’y
o agencia de
vials, viajes
tiquetes)
Oficina
agencia de
viajes/Oficina
. de
Digital turismo/Corre
Trabajador Social (o} .
. Ny Inactivo
II/Auxiliar electronico/Co . . .,
i . . Contratista |Archivo de gestion 1
Administrativo I ntratista . =
de Turismo/ Ano
S.I. Correos asesora .
- . Contratista
Electrénicos agencia de . .
L Asesor Archivo Central: 1
viajes/Reserva . ~
. agencia de Anos
s (tiquetes y viaies
actividades) )
Oficina de
. Turismo/Archi Trabajador |Archivo de gestion 1
Registro . . vador 1, . ~
., Trabajador Social Social II/ Ano
Contratacion-del . , . Folders - o
II/Auxiliar Fisico Auxiliar Eliminar
Personal-del i ; Carpeta o . . )
. Administrativo I R Administrativ| Archivo Central: 1
Subproceso Turismo Marrén =
. ol Ano
Contratista/ga
veta 2
Oficina de
Turismo/Archi Trabajador |Archivo de gestion 1
, . vador 1, . =
Asistencia a . , Social II/ Ano
o, Trabajador Social ;. Folders - .
Capacitacion I Fisico Carpeta Aucxiliar Eliminar
APO-2-02-FO-04 pe Administrativ| Archivo Central: 1
Marron ~
. ol Ano
Capacitacione
S
. . Oficina de | Trabajador |Archivo de gestion 1
Trabajador Social . . - ~
S.I. Acta de Reunién|  T1/Auxiliar Fisico | Turismo/Archi} Social I1/ Ano Eliminar
vador 1, Auxiliar

Administrativo I

Carpeta AZ

Administrativ

Archivo Central: 1




por ol Afo
actividades
Oficina de
B Turismo/Archi| Trabajador |Archivo de gestidn 1
Induccion  [Trabajador Social vador 1, Social I1/ Ao
Recibida II/Auxiliar Fisico Folders Auxiliar Eliminar
APO-2-01-FO-06 | Administrativo I Carpeta Administrativ| Archivo Central: 1
Marron ol Ano
Induccion
Oficina de
Turismo
Social/Comput
Ver aplicativo TO(IQeI
Sistema de uxitiar ili ,
y Trabajador Social Administrativo AL‘|x‘|I|ar . |Archivo'de gestion 1 .
Gestion de . . . Administrativ ~ Inactivo
E t IT/Auxiliar Digital I/Usuario y ol Ano
ncuesta Administrativo I Clave/ /Contratista
DANTE Equipo/Docu ; Archivo Central: 1
de Turismo/ ~
mento Z Anos
turismo/Medic
ion de'la
Satisfaccion
SI. Submodulo Matriz |Trabajador Social|l Digital Aplicativo Auxiliar
de requisitos legales I1/Auxiliar KAWAK/Usuar|Administrativ
Aplicativo Kawak Administrativo I ioy ol
clave/Modulo | /Auxiliar
Contexto de lajAdministrativ S
Organizacion/ o} Historial de
, Base de datos Aplicativo
Submaddulo de|
. Kawak
Matriz de
Requisitos
Legales/Subpr
0Cesos
[Turismo Social
S.I. Médulo Gestion,|Trabajador.Social| Digital Aplicativo Auxiliar
de partes interesadas II/Auxiliar KAWAK/Usuar|Administrativ
en el aplicativo Kawak| ‘Administrativo 1 ioy o I /Auxiliar
clave/Modulo | Administrativ
Contexto de la o] L
Organizacién/ Historial de
. Base de datos Aplicativo
Submaddulo de| Kawak
Gestion Partes
Interesadas
Legales/Subpr
0Cesos
[Turismo Social
Informe de Gestién |Trabajador Social| Fisico Oficina de | Trabajador Archivo de gestion 1
de Convenio II Turismo/Archi| Social II °9
Ano
vador 1,
Folders Archivo Central: 1 Eliminar
Carpeta =
p Ano
Marron/
Informe de




Gestion de

Convenio
/Gaveta 2
Solicitud de  |Trabajador Social| Digital Oficina Auxiliar
Disefos I1/ Responsables turismo/sedes|Administrativ
Publicitarios y de Sedes municipales oIde |Archivo de gestidn 1
Comunicaciones Municipales /Correo turismo Ano
CCC-5-FO-2 electrdnico/ social/ Eliminar
Trabajador Auxiliar
Social II/ |Administrativ] Archivo Central;.2
Responsables| o Afios
de Sedes
Municipales
S.I Pagina Web  |Trabajador Social| Digital | Pagina web Auxiliar
II Cajamag |Administrativ
www.cajamag| olde
.com.co/serviq turismo
ios social
turismo/arted]/Responsable
e publicidad | 's de Sedes
.cl.e. Publicacion 1 ano | Eliminar
Municipios/
Auxiliar
Administrativ
o/Contratista
Turismo
Asesora
Agencia de
Viaje
D.E. Registro Unico [Trabajador Social Oficina de
empresarial y social II Turismo
de Turismo social Social/
registro
nacional de -
. Auxiliar
turismo o .
Administrativ
enmarcado/co
. olde
Fisico Igado en la .
. turismo
oficina de social /
Turismo/ . Archivo de gestion:
Auxiliar ~ -
- O . 1 Ano Eliminar
- Administrativ
Oficina de -
. 0 /Contratista
Turismo Turismo
Digital |Social/Comput] A
sesora
ador/ )
. Agencia de
Equipo/Docu Viai
iaje
mento z
Turismo/
Registro
Nacional de
Turismo
Oficina de Auxiliar  |Archivo de gestion 1
Fisico Turismo  |Administrativ Afo Eliminar
S.I Recibo Provisional|Trabajador Social Social/Archiva olde




II dor 1/ turismo Archivo Central: 2
Carpeta A-Z social / anos
actividades/ Auxiliar
gaveta 1 y 3 |Administrativ
o /Asesora
Agencia de
Viaje
S.I: Mddulo Trabajador Social| Digital Aplicativo Aucxiliar
Indicadores Aplicativo IT/Auxiliar KAWAK/Usuar| Administrativ
Kawak Administrativo I ioy o I / Auxiliar
clave/Modulo | Administrativ L
Indicadores/S o] Hlst9r|a! de
. Base de datos Aplicativo
ubmadulo de
L, Kawak
Gestion de
Indicadores/S
ubprocesos
[Turismo Social
S.I: Mddulo Producto [Trabajador Social| Digital Aplicativo Auxilian
No Conforme II KAWAK/Usuar] Administrativ
Aplicativo Kawak ioy oI / Auxiliar S
clave/Médulo |Administrativ B H|st9r|a! de
ProduttoNo o ase de datos Aplicativo
Kawak
Conforme/Sub|
procesos
[Turismo Social
D.E Convenios 0  [Trabajador Social| Digital Oficina de Auxiliar
acuerdos II/Contratista Turismo  |Administrativ
vigentes Turismo Social/Computj o I / Auxiliar
ador/ Administrativ| Segun vigencia de
Equipo/Docu | o/Asesora cada convenio
mento z Agencia de
Turismo/Carp Viaje
eta Convenios
Oficina de
Turismo
Social/Comput]
ador/
Equipo/Docu
mento z
DE. Documento'de Turls(,jmo/ Activi Trabajador |Archivo de gestion 1
. . . ades . ~
Identidad (cedula, |Trabajador Social Digital y/o| Turfsticas Social Ano
tarjeta de‘identidad, IT/Auxiliar ?: Y I1/Auxiliar Eliminar
. _ o . isico o . .
registro civil), Administrativo Oficina de Administrativ| Archivo Central: 2
Pasaporte, Visa . . 0 afnos
Turismo Social
/Archivar
1/Gabinete 1
y 2/carpeta A-
Z por cada
actividad
turistica
D.E. Acomodacién |Trabajador Social|Digital y/o] Oficina de | Trabajador |Archivo de gestién 1 Elimi
) . . . . ~ iminar
enviado por el IT/Auxiliar fisico Turismo Social II/ Ano




Proveedor Administrativo Social/Comput]  Auxiliar
ador/Usuario {Administrativ] Archivo Central: 2
y Clave/ o} anos
Equipo/Docu
mento Z
turismo/
Actividades
Turisticas

Oficina de
[Turismo Social
/Archivar
1/Gabinete 1
y 2/carpeta A-
Z por cada
actividad
turistica

PLAN DE CONTINUIDAD

e Proveedor del bien o servicio: En el caso. quesel proveedor seleccionado no
cumpla con lo acordado o cancele™el. servicio, deberd disponerse de
proveedores auxiliares que suplan la necesidad en el momento que se requiera.

REQUISITOS

Cliente: Promesa de Servicio.

Legales:

Ver Matriz de requisitos legales en el mddulo contexto de la organizacién del
Aplicativo Kawak

Organizacion:

¢ Codige’de Buen Gobierno.
e, Cddigo de Etica

ISO 9001:
Requisitos Generales:

e 4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
e 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas




4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

7.1 Recursos

7.4 Comunicacion

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de la salida no conforme

9 Evaluacion del Desempeno

Requisitos Especificos:

7.5.3 Control de la informacion documentada

8.5 Produccion y prestacion del servicio

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.2 Auditoria interna

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

8.7 Control de los elementos de salida del.proceso, 10S productos y los servicios
no conformes

9.1.3 Analisis y evaluacién

10.2 No conformidad y accién correctiva

NTS-TS 003:

Requisitos de sostenibilidad turistica para agencia de viajes

RECURSOS

Talento Humano: Personal Competente que cumpla con el perfil definido.
Software: Paquete Office Modulo de Servicios Modulo de Presupuesto,
Aplicativo Kawak.

Hardware:»Computadores, escaner e impresora.

Financieros: Disponibilidad presupuestal aprobada

Fisicos: Equipo de oficina, muebles, instalaciones.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Indicador

Objetivo Meta Féormula Frecuencia Tiempo Unidad de | Responsable
Limite Medida




diligenciami
ento
ID 169 | Medir el nivel | 80% (No de | Trimestral Diez dias | % Trabajador
Cumplimien | de Controles habiles Social II,
to de la | cumplimiento que después de
promesa de la Promesa alcanzaron la culminado
del servicio | de Servicio meta cada
Turismo establecida/T trimestre
otal de
Controles de
proceso en el
periodo)*100
° - -
ID 293 Medir el nivel (N. . de Dl,ez. dias .
- actividades habiles Trabajador
Cumplimien | de . S -
- ejecutadas/to después de Social 1I,
to del | cumplimiento ;. .
Minimo | tal de | - culminado o Responsable
cronograma | de las o o Trimestral Yo
o 90% actividades cada del Programa
de actividades . .
- . programadas trimestre de Turismo
actividades | turisticas | Sodial
turisticas planificadas en € ocial.
mes)*100
Medir el nivel Diez dias %
ID 51 de (Cobertura habiles
- Ejecutada/Co A .
Cobertura cumplimiento o . después de Trabajador
. 100% | bertura Trimestral . -
de Turismo | de la % culminado Social II
. Proyecta)*10
Social cobertura 0 cada
establecida. trimestre
Medir el nivel Diez dias %
ID 54 de (NUimero (de habiles
Cumplimien | cumplimiento encuestados después de
to de la|de la Satisfechos/Tu|u culminado Trabajador
. y . , 85% trimestral -
Satisfaccion | satisfaccion otal cada Social II
Turismo de los Encuestados) trimestre
social usuarios del *100
servicio.
ID: 348 cunTSﬁ;i:Lto (Ingresos Diez dias
imi i habiles
Cumplimien de ingresos 80%- ejgcutados/ . Iminado el (%) Trabajador
to de o N ingresos Trimestral cuiminado e . .
: del servicio 100% trimestre Porcentaje. Social II
ingresos de : proyectados)
i de Turismo
Turismo - *100
. Social
Social
Tabla dexControl de Cambios
Version Cambio Fecha
¢ Se ajusto el objetivo al subproceso de Turismo Social. 30/04/2012
e Se sustituy6 el formulario “listado de personas que pagaron el servicio” en la
entrada del subproceso por “Relacion participantes de la actividad turistica —
Programa Turismo Social”
e En el planificar del subproceso, Se creé el formato “Cronograma de actividades”
para dejar evidencia del cumplimiento de la gestion anual.
2 ¢ En el planificar del subproceso, se incluyd la actividad “Programacion individual




de la actividad turistica” y de esta actividad se cred un formato “Actividad
individual de la actividad” como evidencia o soporte de ejecucion.

En el hacer del Subproceso se incluyd la actividad “Brindar informacién y
orientacion general de la actividad turistica” interactuandola con el subproceso
de informacion, orientacién y comunicacion con el cliente.

En el hacer del subproceso se incluyd la actividad “Diligenciar el formulario
solicitud de la actividad turistica”.

En el hacer del subproceso se incluyd la actividad “Elaborar publicidad de la
actividad turistica”, interaccion con el subproceso de comunicaciones.

Se elabord el formula rio planilla de asistencia para dejar evidencia de la
participacion de los clientes en reuniones y actividades relacionadas con_el
servicio.

En el hacer del subproceso se incluyd la actividad “aplicar encuestay de
satisfaccion a los participantes de la actividad turistica” para evaluar'el, servicig
recibido.

En el verificar del subproceso se incluyd la actividad “verificardel cumplimiento
del cronograma de actividades”

En el verificar del subproceso se incluyé la actividad !verificar ‘el/Control y
seguimiento de los riesgos identificados y valorados por, la matriz de riesgo
establecida”

Se ajustaron los subprocesos que interactian con el subproceso de Turismo
Social.

Se redisefiaron los indicadores del subproceso, a fin de’que su aplicacion sea
mas practica y entendible.




