NOMBRE DEL SUBPROCESO: . 4
Programa Persona Mayor- Club Arhuaco Codigo: CSS-9-CAR-1

j(\Caiamag PROCESO AL QUE PERTENECE: Versién: 14

Servicios Sociales.

OBJETIVO: Brindar a los afiliados y particulares con edad igual o superiores a los’50.afios espacios y actividades de
integracidn, recreacion, talleres Iudico-recreativos, cultura y de esparcimiente, presenciales y virtuales orienta das a
mejorar su calidad de vida, cumpliendo con los requisitos, y especificacioneslégales y/organizacionales establecidas.

ALCANCE: Aplica a los afiliados y particulares que cuenten con mas'de 50 afios de edad y deseen participar en las
actividades ofertadas por el Programa Persona Mayor - Club ArhGiaco en las Sedes de Cajamag Sede Administrativa y
Sedes de los Municipios de Ciénaga, Fundacién, El Banco, Santa-Ana, Pivijay y Plato.

ENTRADAS Actividades RESULTADOS

P

LIMITES

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

Recursos



ENTRADAS:

INSUMOS PROCESO /PROVEEDOR REQUISITOS
Requisitos legales Acciones Juridicas Vigentes
Aplicables

Necesidades y Expectativas
de Afiliados y No Afiliados

Mercadeo

Anual y sistematicamente
a todos los grupos de
interés de la Caja.

Plan Operativo

Planeacion Estratégica.

Vigente y debidamente
aprobado

- ., - Vigentew, debidamente
Plan Estrategico Planeacion Estrategica. aprobado
- Subproceso de Afiliacion,
Base de Datos de Subsidio Registro y Desafiliacion de( | Actualizada.

y Aportes

Empresas y Trabajadores

Informe de Resultados de
medicion de la satisfaccion.

Medicion de la Satisfaecion

Entregada a mas tardar a
principios del mes de
febrero Octubre de cada
afo, con resultados claros
y objetivos.

Informe de Quejas y
Reclamos

Atenciona-PQRSFD

Minimo una vez al ano con
las revisiones de la
Direccion.

Resultados de las revisiones
gerenciales.

Subproceso de Planeacién
Estratégico.

Anualmente con la
evaluacion de los
requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2008.

Manual de Calidad

Subproceso de Gestion de

Corporativo. Calidad. Aprobado y vigente.
Ir_lforme de Inscritos Subproces_o de Mercadeo y Actualizado
Virtuales. Sistemas
ACTIVIDADES
CICLO
(PHVA) ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO
1. DEFINIR APROBAR LAS No Aplica

POLITICAS DEL PROGRAMA DE LA
P PERSONA MAYOR-CLUB ARHUACO:
Establece las politicas a tener en cuenta

Jefe de Division
Administrativa




para la prestacion del servicio del
Programa Persona Mayor-Club Arhuaco, en
Cajamag Sede Administrativa y Sedes de
los Municipios de Plato, Ciénaga, El Banco,
Santa Ana, Pivijay y Fundacion.

2. IDENTIFICAR Y ANALIZAR LOS
REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS APLICABLES AL
SERVICIO DE PERSONA MAYOR:
Anualmente el Trabajador social de los
Servicios Sociales en conjunto con la
oficina de juridica identifica y actualiza los
requisitos legales aplicables al servicio de
acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de Control de la legislacion
APO-5-01-PRO-1 viéndose evidenciado en
el sub-mddulo Matriz de requisitos legales
del aplicativo Kawak. En el caso/ de
presentarse un cambio en los requisitos
legales que afecten la planificacién v
prestacion del servicio el Trabajadaer social
de los Servicios Sociales 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 de los
Servicios
Sociales

Submodulo
Matriz de
requisitos

legales App

Kawak

3. IDENTIFICAR, ANALIZAR Y
EVALUAR LOS RIESGOS Y
OPORTUNIDADES APLICABLES AL
SUBPROCESO: Para el caso de los
Riesgos ‘que afectan negativamente, el
Trabajador social de los Servicios Sociales
con, la ayuda del Administrador de
ope€raciones de riesgo analizan los
objetivos del proceso, los factores
externos e internos, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas e
identifican los riesgos que puedan
interferir en el desempeno del subproceso,
y cuando sea necesario tomar acciones
para abordar estas riesgos de acuerdo a la
metodologia establecida en el subproceso
de Gestidn de Riesgos GER-3-02.

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales /
Administrador
de operaciones
de riesgo/
Coordinador de
Acciones de
mejora

Ver registros
generados
en el
Subproceso
de Gestion
de riesgos,
Planeacién
Estratégica
y Gestion de
Calidad




Para el caso de los Riesgos que afectan
positivamente, el Trabajador social de los
Servicios Sociales y el Coordinador de
Acciones de mejora identifican las
oportunidades segun lo establecido en la
caracterizacion de Planeacidén Estratégica,
y cuando sea necesario tomar acciones
para abordar estas oportunidades de
acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de mejoramiento continuo.

INTERACCJI'éN CON EL SUBPROCESO
DE GESTION DE RIESGOS GER-3-02,
PLANEACION ESTRATEGICA GER-1-
01 y GESTION DE CALIDAD GER-4.

4. IDENTIFICAR LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS: El Trabajador social” de
los Servicios Sociales anualmente identifica
las partes interesadas propias del servicio,
tanto internas y como.._externas,
identificando su necesidades y
expectativas y dejandolasregistradas en el
sub-modulo de partes interesadas en el
aplicativo de Kawaks

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

INTERACCION SUBPROCESO DE
GESTION DE CALIDAD GER-4

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Submodulo
Gestion de
Partes
interesadas
en el
aplicativo
de Kawak.

5. ESTABLECER LAS
ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO:
Establece las especificaciones del servicio
de Persona Mayor teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas del cliente
identificados en la matriz de partes
interesadas, requisitos legales y algunos
de los siguientes aspectos: resultados de
gustos y preferencias, resultados de
investigaciéon de mercado, los resultados
de medicion de la satisfaccidon, la
planificacion del servicio, los ajustes

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Ver registro
Solicitud de
Documento
generado en
el Aplicativo
Kawak




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, entre
otros.

Estas especificaciones del servicio se dejan
registradas en la Promesa de Servicio, la
cual debe actualizarse cada vez que se
requiera teniendo en cuenta los
parametros anteriormente definidos. Ver
Promesa del Servicio de Persona
Mayor-Club Arhuaco CSS-9-DE-6.

Nota 1: Cada vez que se ajuste la promesa de
servicio del subproceso de Persona Mayor se
debera ajustar la pagina web teniendo en
cuenta los cambios en las actividades- V.
programas y a las condiciones y restricciones
de las mismas.

Nota 2: Si hay un cambio en los requisitos de
servicios y productos del subproceso’” debe
socializarse los cambios/ con el _/personal

pertinente.
INTERACCION SUBPROCESO DE
COMUNICACIONES CCC-5.

Nota 3: “El"sincumplimiento de las
especificaciones establecidas en la promesa de
servicio sesconsidera un servicio no conforme
y lost lineamientos para su tratamiento se
enctientran ‘establecidos en el procedimiento
de\Jratamiento y Control de Salidas No
Conforme y en el Protocolo de Servicio.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
GESTION DE CALIDAD

6. ELABORAR EL CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES DEL PROGRAMA
PERSONA MAYOR-CLUB ARHUACO:
Para la prestacion del servicio en las
actividades presencial y virtual, del
Programa Persona Mayor Club Arhuaco en
Santa Marta y Sedes como Fundacion,
Ciénaga, Pivijay, Santa Ana, El Banco y
Plato en términos de oportunidad vy

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Cronograma
de
Actividades
-Programa
Persona
Mayor
CSS-9-FO-2




cumplimiento, esta actividad queda
evidenciada en el formato Cronograma de
Actividades-Programa Persona Mayor CSS-
9-FO-2 y para su elaboracion se tiene en
cuenta que el mismo esté alineado al Plan
Operativo, Promesa del Servicio vy
resultados de encuestas de satisfaccion
una vez elaborado, es enviado al Jefe
Unidad de Servicios Sociales para
aprobacion. Ver Promesa del Servicio
Programa Persona Mayor-Club
Arhuaco CSS-9-DE-6 Y PLANEACION
ESTRATEGICA GER-1-01.

Nota: La planificacién de las actividades del
Club Arhuaco correspondientes a las Sedes
Municipales, se hace con base en |la
informaciéon que suministra los Responsables
de las mismas y de acuerdo a la promesa,de
servicio establecida.

7. APROBAR CRONOGRAMA:=El. Jefe
Unidad de Servicios Sociales aprueba el
Cronograma de Actividades_si cumple con
lo establecido en la Promesa delServicio y
Plan Operativo del afio . resultados de
encuestas de satisfaceion, caso contario
devuelve para correccion.

Nota: El Cronograma de Actividades-Programa
Persona Mayor CSS-9-FO-2 seran aprobados
por el jefe/“Unidad de servicios sociales,
posteriormente este sera llevado digitalmente
a fin Jde actualizarlo con las observaciones u
otras \actividades sugerida por los socios
solicitadas por las empresas afiliadas.

Jefe Unidad de
Servicios
Sociales

Cronograma
de
Actividades
-Programa
Persona
Mayor
CSS-9-FO-2

8:-SOCIALIZAR EL CRONOGRAMA
CON SuUs RESPECTIVAS
ACTIVIDADES APROBADAS: Una vez el
Jefe Unidad de Servicios Sociales aprueba
el cronograma, el Trabajador Social de los
Servicios Sociales, socializa con los
Responsables de las Sedes y el personal
de la oficina a través de correo electronico
0 presencialmente las actividades que
fueron aprobadas.

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

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

S.I. Correo
Electrdnico




Nota: Luego de ser aprobado cronograma,
debe ser enviado al subproceso de Ventas la
copia en fisico para la socializaciéon de las
actividades a ejecutar en el transcurso del afio.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO DE
VENTAS CccC-2.

9. IDENTIFICAR Y DEFINIR LOS
RECURSOS Y SERVICIOS
NECESARIOS PARA LAS
ACTIVIDADES DEL CLUB ARHUACO:
Entre los servicios requeridos para el
desarrollo de las actividades propias del
programa se encuentra los recursos
humanos, técnicos, financieros, insumos y
materiales tal como se establecid en la
Promesa y Protocolo del Servicio. Ver
Protocolo Programa Persona Mayor-
Club Arhuaco CSS-9-DE-5 y Promesa
Persona Mayor-Club Arhuaco-. CSS-
9DE-6. INTERACCION CON.. EL
SUBPROCESO DE  PLANFACION
FINANCIERA APO-1-01,
SUBPROCESO, DE | COMPRAS Y
CONTRATACION APO-3-01 Y
SUPROCESO DE VINCULACION Y
DESVINCULACION DEL PERSONAL
APO-2-01.

Nota: Antes de contratar al instructor se debe
verificar que” el proveedor a contratar este
seleecionado,y que la actividad econdmica del
Rutycoincida con la actividad a contratar. De
igual ferma se debe verificar que el proveedor
cuente con los soportes actualizados de
acuerdo al tipo de servicio a prestar en el
Subproceso de Compras y Contratacion.
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
COMPRAS Y CONTRATACION APO-3-
01

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales/Respon
sables de Sedes
Municipales

Ver registros
generados
en.el
Subproceso
de Compras
y
Contratacién
APO-3-01

10. IDENTIFICAR O ACTUALIZAR LOS
PERFILES DE LOS INSTRUCTORES A
CONTRATAR: Antes de solicitar las
contrataciones de los instructores, el
Trabajador Social de los Servicios Sociales

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales
Auxiliar

Ver Mddulo
de Aplicativo
Kawak




y responsables de las sedes, verifica que el

Administrativo

instructor cumpla con el perfil requerido a| I/Contratista/

contratar y solicita su inclusibn o | Responsables de

actualizacion ) cuando aplique. Sedes

INTERACCION CON EL SUBPROCESO

DE VINCULACION Y

DESVINCULACION DE PERSONAL

APO-2-01.

11.SOLICITAR ACTUALIZACION DE S:l. Correo

LA PAGINA WEB DEL SERVICIO: Electrénico

Solicita la actualizacion de la pagina web

con los servicios ofrecidos por el Solicitud de

subproceso, de acuerdo a lo establecido Disefio

en el Cronograma de Actividades - Publicitario y

Programa Persona Mayor CSS-9-FO-2, al Comunicacion

supervisor de Mercadeo. Trabajador | & CCSQS'FO'
social de los

Nota: Para la realizacion de publicidad Servicios

impresa como folletos, medios radiales, prensa Sociales

y television se tramitan en el formato Solicitud

de Disefio Publicitario y ComunicaCiones=€CC-

5-FO-02 especificando los cambios,“esta _debe

ser tramitadas digitalmente para,la verificacion

del Supervisor de Mercadeo y se-envian por

correo electronico. INTERACCION CON EL

SUBPROCESO DE COMUNICACIONES

CCC-5.

12. RECIBIR PERSONAS Base de

INTERESADAS EN EL PROGRAMA DEL Datos de

CLUB ARHUACO: Si se recibe una Persona

persena interésada en el Programa que se interesadas

ofréce a, través del Club Arhuaco, se le en el Club

informa sobre el servicio de acuerdo a lo Arhuaco

establecido en la Promesa de Servicio, al Auxiliar CSS-9-FO-

igual que los requisitos y documentos | Administrativo 10

requeridos. Si continla interesado el | I/Contratista/

usuario es registrado en el formato Base | Responsables de | Ver registros

de Datos de Persona interesadas en el Sedes generados

Club Arhuaco CSS-9-FO-10. Si decide en el

participar del programa, su ingreso se Procedimien

realiza de acuerdo a lo establecido en el to Programa

Procedimiento Programa Persona Mayor- Persona

Club Arhuaco CSS-9-PRO-1. Ver Promesa Mayor-Club

Programa Persona Mayor - Club Arhuaco




Arhuaco CSS-9DE-6 y Procedimiento
Programa Persona Mayor - Club
Arhuaco CSS-9-PRO-1. INTERACCION
CON EL SUBPROCESO DE RECAUDO
INGRESOS POR SERVICIOS APO-1-05
y COMUNICACIONES.

Nota: Para el caso de los interesados de
actividades virtuales se informa al usuario que
la inscripcion la realiza mediante el enlace que
aparece en la publicidad, redes sociales,
pagina web de Cajamag y a través de
Whatsapp cuando el usuario haga su consulta
a través de este medio de comunicacién.

CSS-9-PRO-
1

13. RECIBIR INFORME DE INSCRITOS
EN LAS ACTIVIDADES DE FORMA
VIRTUALES: Para el desarrollo de estas
actividades en esta modalidad se requiere
que los participantes diligencien®, el
formulario de inscripcidon a través-del link
que se encuentra en las publicaciones
realizadas en las redes sociales'de 1a caja.
En el formulario digital se) solicitan los
datos personales, si el individuo~es afiliado
0 no, teléfono y correo“electronico para
recibir el link/ de la actividad,
posteriormente €l supervisor de mercadeo
envia la informacion ‘d€ los inscritos para
el desarrollo de\la actividad y grabarlos en
el aplicativo de setvicios.

Nota: Este ‘formulario se diligencia una sola
vez\para la'inscripcién e ingreso al programa.

Auxiliar
Administrativo
I/Contratista/

Responsables de

Sedes

S.I Informe
De Inscritos
Virtuales

14. EJECUTAR PROGRAMA DE
PERSONA MAYOR SEGUN LO
ESTABLECIDO EN EL
PROCEDIMIENTO PROGRAMA
PERSONA MAYOR - CLUB ARHUACO
CSS-9-PRO-1. Ver Procedimiento
Programa Persona Mayor - Club
Arhuaco CSS-9-PRO-1.

Trabajadora
Social de los
Servicios
Sociales

Ver
registros
Procedimien
to programa
persona
mayor —
clubarhuaco
CSS-9-PRO-

15. REALIZAR CLAUSURA DE
ACTIVIDADES: En el mes de diciembre
de cada ano se realiza clausura del
Programa Persona Mayor-Club Arhuaco, en

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Planilla de
Asistencia
CSS-9-FO-3




el cual se les brinda una cena o visita a un
sitio de interés y se socializan las
experiencias del afio y propositos para el
siguiente afio, de esta actividad se deja
Planilla de Asistencia CSS-9-FO-3.

Para el caso de la modalidad virtual, la
reunion de la clausura se ejecutara por
medio de la aplicacion Zoom.

16. APLICAR ENCUESTAS DE Encuésta
SATISFACCION AL CLIENTE: Una vez de
finalizado el trimestre se realizara la Satisfaccion
evaluacion de los eventos desarrollados, a Programa
través del formato Encuesta de Persona
Satisfaccion Programa Persona Mayor CSC- Mayor
3-FO-23. Para las actividades virtuales CSC-3-FO-
sera aplicada a través de llamadas Auxiliar 23
telefonicas. Para el caso dely Administrativo I
diligenciamiento del control del procéso'se | »"/Responsable

reportara la satisfaccion con el “corte de Sedes

semestral del periodo correspondiente.

En cuanto la medicion de“lassatisfaccion

general del servicio la realiza) el area de

Atencion al Cliente. INTERACCION CON

EL SUBPROCESO DE MEDICION DE LA

SATISFACCION CSC-3.

17. REALIZAR "Y*-ENVIAR INFORME Formato
DE ESTADISTICAS MENSUALMENTE: . Soporte de
: . ) Trabajador .
Realiza y'‘\enwvia mensualmente a la Unidad social de los Estadisticas
Planeacion\, y  Estadisticas, la cobertura Servici GER-1-02-

ervicios
generaday-en el formato Soporte de sociales/ FO-2
Estadisticas GER-1-02-FO-2. Responsable de
INTERACION CON EL SUBPROCESO Sedes
DE GESTION DE LA INFORMACION
GER-1-02.
18. ENVIAR BASE DE DATOS: Formato para
Semestralmente envia la base de datos de Auxiliar la Relacion
personas atendidas al Supervisor de |Administrativo I/ de los
Atencidon al Cliente por correo electrénico. | Responsable de | Clientes de
INTERACCION SUBPROCESO DE Sedes los Servicios
MEDICION DE LA SATISFACCION CSC-3-FO-32

CSC-3.




19. ALIMENTAR LOS INDICADORES: Trabajadora Modulo
La Trabajadora Social II Sede Ciénaga, | Social II Sede | Indicadores
Auxiliar Administrativo I Sede Plato, | Ciénaga/Auxiliar Kawak
Trabajadora Social III Sede Fundacién, | Administrativo I
sede Pivijay y la Trabajadora Social de los Sede
Servicios Sociales, alimentan los | Plato/Trabajado
indicadores de acuerdo al moddulo ra Social III
INDICADORES del aplicativo KAWAK. Sede Fundacion/
sede Pivijay /
Auxiliar
administrative
Trabajadora
Social de\los
Servicios
Sociales
20. REALIZAR SEGUIMIENTO A LAS Ver
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y registros
SUGERENCIAS MANIFESTADAS POR generados
LOS CLIENTES: Se pueden recibir Trabajador en el
mediante buzon de sugerencias, €-mail, social de los Subproceso
llamada telef,énica, carta o personalmente. Servicios de Atencidn
INTERACION CON EL SUBPROCESO sociales/ A
ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, | Responsable de | Peticiones,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS CSC-1. las sedes. Quejas,
Reclamos Y
Sugerencias
CSC-1
21. SOLICITAR™~MANTENIMIENTOS Ver
CORRECTIVOS A ] LA registros
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA y generados
FISICA. \INTERACCION CON LOS e los
SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURA Trabajadora Subproceso
TECNOLOGICA  APO-4-02 Y Social de los De
ADMINISTRACION DE RECURSOS Servicios Infraestruct
FISICOS APO-3-02. . ura
Sociales/ . .
Responsables Tecnologica
de Sede APO-4-02 y
Administrac
ion De
Recursos
Fisicos

APO-3-02




22. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO Trabajador Control de

DE LA PROMESA DE SERVICIO: A| social de los Proceso de

través del Control de Proceso de la Servicios. la Persona

Persona Mayor- Club Arhuaco CSS-9-FO-7. Mayor- Club

El control del Proceso de las actividades se Arhuaco

realiza de forma inmediata una vez se CSS-9-FO-7.

ejecuta el mismo y para los talleres que

realizan los instructores se realizan

semestral.

23. VERIFICAR INDUCCION: Verifica No aplica

que la informacion que debe contener la Trabajador

induccidén a socios del programa persona social de los

mayor — Club Arhuaco CSS-9-DE-2, debe Servicios

ser revisada y actualizada cada vez que Sociales

sea necesario.

24. VERIFICAR QUE LA MATRIZ DE Matriz De

CRITICIDAD APO-3-01-FO-11 SE Criticidad

ENCUENTRA ACTUALIZADA DE APO-3-01-

ACUERDO A LOS PRODUCTOS .Y FO-11

SERVICIO DEL SUBPROCESO. “VER Trabajador

PROCEDIMIENTO DE SELECCION, social de los

EVALUACION Y REEVALUACION DE Servicios.

PROVEEDORES APO-3-01-PRO-4.

INTERACCION CON EL SUBPROCESO

DE COMPRAS Y CONTRATACION APO-

3-01.

25. VERIFICAR" EL. CUMPLIMIENTO Ver Modulo

DEL CRONOGRAMA RELACIONADO de

CON LAS ACTIVIDADES Indicadores

PLANIFICADAS Vs. EJECUTADAS: Para Aplicativo

Santa Marta y las Sedes de los Municipios. Kawak

las, actividades que por algun motivo no

fuer_o_n _,eJecutadas det_)en tener la Trabajador

justificacion  correspondiente  en la 2l de los Cronograma

coltmna de Observaciones con lo cual, se soclal ce de

: : servicios .

deben tomar las acciones pertinentes Sociales Actividades

cuando apliquen. ' -Programa
Persona

Nota 1: Verificar la convencion de los colores en Mayor

el cronograma ya que cuando se planifica una CSS-9-FO-2

actividad el color es azul, cuando se ejecuta
cambia a verde y si no se ejecuta cambia a rojo,
este cambio de colores solos se vera evidenciado
en el cronograma en digital, el fisico queda en
azul.




NOTA 2: Una vez ejecutadas todas las
actividades, en la reunion para evaluar la
satisfaccion de persona mayor del cuarto
trimestre para el cierre, se les comunica a los
socios los asuntos pendientes tales como pagos,
los cuales deben de cancelar antes de realizar la
préxima inscripcion; cuando se abra el programa
nuevamente. Los temas tratados en la reunion
de cierre quedaran registrados en las
observaciones del formato Encuesta de
Satisfaccion Programa Persona Mayor CSC-3-FO-
23.

26. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE
LOS REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS APLICABLES AL
SERVICIO DE PERSONA MAYOR: De
acuerdo a lo establecido en el subproceso
de Acciones juridicas, el Trabajador Social
de los Servicios Sociales revisa que se‘esté
cumpliendo los requisitos  “legales
aplicables al servicio viéndose evidenciado
mediante el Sub-mddulo Matriz “de los
requisitos legales en el aplicativo, Kawak
INTERACCION CON EL SUBPROCESO
DE ACCIONES JURIDICAS APO-5-01-
CAR-1.

Nota: El Trabajador social de los Servicios
Sociales realiza fa medicion del cumplimiento
de los requisitos legales a través del indicador
del cumplimiento. de la promesa.

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Mddulo:
Matriz de
Requisitos

legales

27.EVALUAR LA C!-\LIDAD DEL
SERVICIO A TRAVES DE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
ENCUESTA DE SATISFACCION: Una
veZ realizada la medicion de la satisfaccion
en los cortes definidos, se debe realizar el
analisis comparativo de los resultados del
indicador respecto al mismo periodo del
ano inmediatamente anterior.

Trabajador
social de los
Servicios
Sociales

Ver Médulo
de
Indicadores
Aplicativo
Kawak

28. REALIZAR SEGUIMIENTO DE LAS
PARTES INTERESADAS: Anualmente el
Trabajador Social de los Servicios Sociales
realiza seguimiento a las partes
interesadas y estrategias definidas desde

Trabajador
social de los
Servicios
sociales

Mddulo:
Gestion de
partes
interesadas




su identificacion de acuerdo los
parametros establecidos en el sub-mddulo
de partes interesadas en el aplicativo de
calidad.

29. REALIZAR SEGUIMIENTO AL Trabajador Ver Mddulo
CUMPLIMIENTO DE LOS social de los de
INDICADORES: Verificando que se estén Servicios Indicadores
midiendo adecuadamente, que se estén Sociales. Aplicativo
cumpliendo y efectuar el respectivo Kawak
analisis que permita la toma de decisiones.

30. LLEVAR CONTROL Y Trabajador Veriregistros
SEGUIMIENTO A LOS RIESGOS social de,los generados
IDENTIFICADOS Y VALORADOS EN EL Servicios en el
SUBPROCESO MEDIANTE LA MATRIZ Seciales Subproceso
DE RIESGOS ESTABLECIDA POR LA /Responsable de | de Gestidn
CORPORACION PARA TAL FIN: sedes de Riesgos
INTERACCION CON EL SUBPROCESO GER-3-02
DE GESTION DE RIESGOS GER-3-02.

31. REALIZAR SEGUIMIENTO" AL S.1. Correo
SUBPROCESO: Este seguimiento. se electrdnico
realiza trimestralmente y se hacea través

de la verificacion del cumplimientoidel Plan Ver registro
Operativo para el Programa _Persona Trabajador Subproceso
Mayor, es enviado a través) de correo social de los de
electrénico a la Unidad de=Planeacion y Servicios Planeacion
Estadistica para, su revision, y a su vez Sociales Estratégica
este lo devuelve ‘conulos ajustes definitivo

al responsable: INTERACCION CON EL

SUBPRQCESO , DE  PLANEACION

ESTRATEGICA GER-1-01.

32..DAR TRATAMIENTO AL SALIDAS Trabajador Ver Modulo
NO. CONFORME. Cuando la prestacion social de los de Servicio
del “\servicio no cumple con Ilas Servicios No
especificaciones de la promesa de servicio, Sociales. Conforme
se“debe dar el tratamiento a las Salidas no en el
conforme de acuerdo al “control del Aplicativo
producto no conforme establecido en los Kawak

protocolos de servicios de Persona Mayor”,
registrandolo, ademas, en el Aplicativo
Kawak en el Modulo de Producto No
Conforme. Ver “procedimiento tratamiento
y control la Salida no conforme GER-4-01-
PRO-5. INTERACCION CQN EL
SUBPROCESO DE GESTION DE




CALIDAD GER-4-01.
33. TOMAR ACCIONES Trabajador Ver Mddulo
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS O DE social de los de Servicio
MEJORA SEGUN LOS RESULTADOS Servicios Mddulo de
OBTENIDOS, SIGUIENDO EL Sociales Mejoramient
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE o Continuo
MEJORA. Ver Procedimiento de del
Mejoramiento Continuo Aplicativo
INTERACCION CON EL SUBPROCESO Kawak
DE GESTION DE CALIDAD GER-4-01.
RESULTADOS
SALIDAS PROCESO /CLIENTE REQUISITOS
- L, En el formato establecido,
Informe estadistico Gestion dglla debidamente diligenciado y
Mensual. Informacian

entregado oportunamente.

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

Medicion de la
Satisfaccion

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.

Respuesta a la PQRS

Socios

Oportunamente vy claras.

Cronograma de Actividades
- Programa Persona Mayer

Mercadeo y Ventas

En el formato establecido,
debidamente diligenciado vy
entregado oportunamente.

Formatos_.de Registro
Individual de Atencion

Subproceso de Salud
preventiva

Entregar en los ultimos cinco
dias de cada mes
debidamente diligenciado

LIMITES

Inicio: Recibir Personas Interesadas en el Programa del Club Arhuaco.

Fin: Solicitar Mantenimientos Correctivos a la Infraestructura Tecnoldgica y Fisica.

PROCESOS CON LOS CUALES INTERACTUA




e Subproceso Compras y contrataciones.
e Subproceso Gestion de la Informacion.
e Subproceso Gestién del Riesgo.
e Subproceso de Gestién de Calidad.
e Subproceso de Infraestructura tecnoldgica.
e Subproceso de Administracion de recursos Fisicos.
e Subproceso de Atencidon, Peticion, Quejas, Reclamos, sugerencias,
felicitaciones y Denuncias.
e Subproceso de Medicion de la Satisfaccion.
e Subproceso de Planeacion Estratégica.
e Subproceso de Recaudo Ingresos por Servicios.
e Subproceso de Planeacion financiera
e Subproceso de Vinculacion y Desvinculacion del Personal
e Subproceso de Acciones Juridica.
e Subproceso de Salud Preventiva
RESPONSABLE DEL SUBPROCESO.
Trabajador Social de los Servicios Sociales:
DOCUMENTACION GENERADA.
- Politicas del Programa_Rersona,Mayor - Club Arhuaco.
- Procedimiento de Programa Persona Mayor - Club Arhuaco.
- Protocolo Programa-Persona Mayor-Club Arhuaco CSS-9DE-5.
- Promesa Persona:Mayor-Club Arhuaco CSS-9DE-6.
REGISTROS
. SITIO DE TIEMPO METODO
IDENTIFICACION| RESPONSABLE| MEDIO ARCHIVO | ACCESO DE DE
CONSERVACION| DESCARTE
Oficina de
Fisico plslrsona Trabajador
ayor d
. e los
/Archivador/ Servicios Archivo de
CSS-9-FO-2 Trabajador gaveta 1 . s
. Sociales/Au] gestion: 1 Afo.
Cronograma de | Social de los Carpeta A-Z - .
2, o, . xiliar Eliminar.
Actividades Servicios Organizada - 1 . )
. IAdministrati] Archivo central:
Persona Mayor Sociales por Mes.
VO N/A
. Oficina de I/ Contratist
Digital a
persona
Mayor/Comp




utador/Trabaj

vo I

ador Social
de los
Servicios
Sociales/Docu
mentos/Carp
eta
Cronograma
de
Actividades
Computador | Trabajador| Archivo de
del Social de gestion: Base de
CSS-9-FO-6 responsable/ los Permanente. Datos de
Control de Pago Digital Usuario y Servicios Persona
9 contrasefa |Sociales/Au| Archivox€entral: Mayor
carpeta xiliar N/A
compartida/A
rchivo Control
de Pago
Auxiliar
Administrativo I Archivo de
Oficina de {irabajador gestion:
CSS-9-FO-5 Persona Social de 1 afio Eliminar
Ficha Social Mayor los
/Archivador | Servicios | Archivo central:
No. 1 Sociales/Au N/A
Fisico Fisieo/Carpet xiliar
aA-Z Administrati
Organizada VO
Alfabéticame |I/Contratist
nte a
Oficina de Trab_aJador
Social de
Persona los
Mayor Servicios Archivo de
APO-2-02-FO-4 Y /Archivador . gestion: 1 Ao
. . Auxiliar , . Sociales/So .
Asistencia a ), . Fisico No. 1 i Eliminar.
o, Administrativo I cios/Instruc , ]
Capacitacion /Carpeta A-Z - -1 Archivo central:
: tores/Auxili -
Organizada 1 ano
Alfabéticame ar
Administrati
nte
vo I
Oficina de Trab_aJador
Social de
Persona los
Mayor Servicios 1 Afioen la
CSS-9-FO-4 - /Archivador ] Cartelera
; Auxiliar ;. Sociales/So L
Planilla de Control . . Fisico No. 1 . Eliminar.
Administrativo I cios/Instruc . .
para Instructores /Carpeta A-Z -1 Archivo central:
. tores/Auxili o
Organizada 1 ano
Alfabéticame ar
IAdministrati
nte




Trabajador

Social de
los o
CSS-9-FO-8 Servicios 1C‘;’:,‘c’eleer:;a
Horario de Aucxiliar Fisico Cartelera del |Sociales/So Eliminar
Talleres e Administrativo I Club Arhuaco|cios/Instruc . . '
- - Archivo central:
Instructores tores/Auxili
ar N/A
Administrati
vo I
El Socio
C55-9-FO-1 Socio Fisico N/A Socio. | permanecé&“eon | Eliminar.
Tarjeta de Pago . 3
la Tarjeta,1 Ano
Computador Trab_ajador
del Social de
C55-9-FO-7 responsable/ los Historial
Control del o pons Servicios Archivo de
. Aucxiliar Usuario y . P & ~ Base de
Proceso Servicio o . . ~_ |Sociales/Aufgestion: 1 Aho.
Administrativo Digital contrasena/ N Datos de
Persona Mayor — xiliar
L carpeta . . Persona
Club Arhuaco . IAdministrati
compartida 6 Mayor
control £} I/Contratist
proceso 3
Trabajador
Social de
CSS-9-FO-3 Oficya tie los. Archivo de
: Persona Servicios - ~
Planilla de - . . Gestion: 1 Ano.
. ) Auxiliar .. Mayor/Archiv|Sociales/Au .
Asistencia e . Fisico " Eliminar
Administrativo I ador N°. 1/ xiliar , .
: - | Archivo Central:
/Organizado JAdministrati ~
anos
por Mes. Vo
I/Contratist
a
Oficina de Trab_aJador
Social de
persona los
CSC-3-FO-23 Mayor/Archiv| go icios | Archivo de
- ador N°. . gestion: 1 Ano.
Encuesta de Auxiliar .. Sociales/Au .
) 7 i . Fisico lcarpetas A Z - Eliminar
Satisfaccion “W|Administrativo I X xiliar . .
Organizado - | Archivo Central:
Programa Administrati o
por 1 anos
Persona Mayor Trimestre VO
" |I/Contratist
a
Trabajador
Social de
Trabaiador Oficina de los Archivo de
GER-1-02-FO-2 104] persona Servicios | gestién: 1 Afo.
Social de los , . . . o
Formato Soporte Servicios Fisico Mayor/Archiv|Sociales/Au Eliminar
de Estadisticas Sociales ador N°, xiliar Archivo Central:
1/Por Mes. |Administrati 1 afios
VO

I/Contratist




a
Trabajador
Social de Archivo de
CS5-9-FO-10 | Trabajador Oficina de | |05 [9estion: 2 Aos.
. Servicios
Formato Base de Social y persona . . .
. .. . |Sociales/Au| Archivo central: .
Datos de Persona|Administradores| Fisico Mayor/Archiv wiliar N/A Eliminar
interesadas en el| de sedes en ador N°, - /
L ~ |JAdministrati
Club Arhuaco Municipios 1/Por ano. Vo
I/Contratist
a
Trabajador
Social de Archive,de
, los gestion: 1 Afo;,
css-7-Fo-5 | Trabajador Oficina de | Servicios
. Social y - . .
Registro S . persona |Sociales/Au] Archivo central: .
L Administradores Fisico . " Eliminar
Individual de Mayor/Archiv xiliar N/A
- de sedes en o . '
Atencion MUnicipios ador N°.  |Administratij
pIoS. 1/Por Mes. VO
I/Contratist
a
Corre0 Trab&iador Archivo de
Trabajador Electronico 4 Gestion:
. . Social de
S.I. Correo Social de los - Trabajador Permanente
- . Digital . los N/A
Electronico Servicios Social'de los .
) N Servicios . .
Sociales Servicios Sociales Archivo central:
Sociales N/A
Trabajador
O;;cggncale Soclfsl de Archivo de
CCC->-FO-2 Trabajador Mayor/ Servicios | 98stion: 1 Ano.
Solicitud de Social de los Computador |Sociales/Au
Disefio o Digital p'l' i Archivo Central: | Eliminar
Publicitario y Servicios auxilar f  XWar | no Aplica
S Saociales administrativ [Administrati
Comunicaciones
0 Ccorreo VO
corporativo. |I/Contratist
a
Trabajador
Social de
Oficina de los Archivo de
APO-3-01-FO=6 Trabajador persona Servicios estion: 1 ARo
Solicitud de Social de los , . Mayor/Archiv|Sociales/Au 9 ) ) .
4 . Fisico " Eliminar
Contratacion Servicios ador N°. 1/ xiliar Archivo central:
Sociales Carpeta A-Z |Administrati o )
1 ano
/Por Mes. VO
I/Contratist
a




Carta de
notificacion de no
asistencia del
instructor

Trabajador
Social y

Administradores

de sedes en
Municipios

Fisico

Oficina de
Persona
Mayor/Archiv
ador N°,
1/Gaveta N°.
1/Por Mes.

Trabajador
Social y
IAdministrad
ores de
sedes en
Municipios/
Auxiliar
Administrati

volylIl

Archivo de

gestion: 1 Ano.

Eliminar

S.I Registro de
cambio generado
en el Aplicativo
Kawak

Trabajador
Social

Digita

Aplicativo
KAWAK/Usua
rioy
clave/Moddulo
Contexto de
la
Organizacion/
Submaddulo
de Matriz de
Requisitos
Legales/Subp
rocesos
Persona
Mayor

Trabajador
Social y
Administrad
ores de
sedes en
Municipios/
Auxiliar
Administrati
vo I y/II

| Base de datos

Historial de
Aplicativo
Kawak

SI. Submodulo
Matriz de
requisitos legales
App Kawak

Trabajador
Social

Digital

Aplicative
KAWAK/Usua
rio y
clave/Mddulo
Contexto de
la
Organizacion/
Submaddulo
de Matriz de
Requisitos
Legales/Subp
rocesos
Persona
Mayor

Trabajador
Social y
Administrad
ores de
sedes en
Municipios/
Auxiliar
Administrati
vo Iy II

Base de datos

Historial de
Aplicativo
Kawak

S.I. Modulo
Gestién de partes
interesadas

Trabajador
Sacial

Digital

Aplicativo
KAWAK/Usua
rioy
clave/Moddulo
Contexto de
la
Organizacion/
Submodulo
de Gestion
Partes
Interesadas
Legales/Subp
roceso
Persona

Trabajador
Social y
Administrad
ores de
sedes en
Municipios/
Auxiliar
Administrati
vo Iy II

Mayor

Base de datos

Historial de
Aplicativo
Kawak




PLAN DE CONTINUIDAD
REQUISITOS

Cliente: Promesa de Servicio.

Legales:

Ver Matriz de requisitos legales en el Modulo de Contexto de /la
Organizacion del Aplicativo Kawak.

Organizacion:

» Cadigo de Buen Gobierno.
e Cddigo de Etica

ISO 9001:2015

Numerales 4.1, 4.2, 4.4, 4.3, 7.5
(5.1)5.1.1,53,74,6.1, 7.1
Numerales 9.1, 8.6, 8.7, 9.1.3, 10.
Capitulo 9.

Requisitos Especificos:
e Numeral 8.5

RECURSOS

JFalento Humano: Personal Competente que cumpla con el perfil definido.
Software: Paquete Office y Modulo de Servicios.

Hardware: Computadores, escaner e impresora.

Financieros: Disponibilidad presupuestal aprobada

Fisicos: Equipo de oficina, muebles, instalaciones.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Tiempo | ypjdad

Limite d R ble
diligenciami e esponsa

ento Medida

Indicador Objetivo Meta Féormula Frecuencia




Segln

(No de
Meta Controles
i Diez dias
ID 144 Medir el nivel | S5120lectd que habiles
Nivel de de C alcanzaron la d a5 d Trabajador
. L Objetivos espues de .
Cumplimiento de la | cumplimiento b meta . culminado o Social de los
Estrategic : Trimestral %o e
Promesa de de la o5 establecida/T cada Servicios
Programa Persona Promesa de . otal de trimestre Sociales
- Corporativ
Mayor Servicio Controles de
0s para el |
aFo en proceso en e
. . periodo)*100
vigencia
5 - -
Medir el nivel (N_de D@;dms
actividades habiles )
ID 143 de : después de Trabajador
Cumplimiento del cumplimiento | Minimo90 ejecutadas/to P Social de los
0 tal de Trimestral | culminade % e
cronograma de de las Yo " cada Servicios
- actividades z -
Persona Mayor actividades d tfimestre Sociales
lanificadas programadas
P ¥100
(Cobertura Diez dias
Ejecutada/Co habiles
bertura después de
N 100 cada
Med|r el n|Ve| trimestre )
ID 141 cum ﬁriiento Nota: La S-I;nggjaedgs
Cumplimiento de la P 100% | cobertura trimestral % .
de la Servicios
Cobertura son las .
cobertura L rsoncNawd Sociales
establecida. personasq
participan en
las
actividades
del programa
en el mes
Segln Diez dias
Medir el nVal Meta habiles
edir & NVEM I establecid . después de
de (NUmero de Iminad
) aen los cuiminado .
ID142 cumplimiento - encuestados cada Trabajador
. Ly Objetivos - C !
Satisfaccion del de la . .| Satisfechos/T . trimestre Social de los
\ . Estratégic trimestral % .,
Programa Persona satisfaccion otal Servicios
0s .
Mayor de los Corporativ Encuestados) Sociales
usuarios del P *100
o 0s para el
servicio. o
ano en
vigencia
cumolir con Seguin Sumatoria de Diez dias
. umplr c Meta los habiles
ID 273 Porcentaje los criterios . . d 4s d
i ) establecid Promedios espues ae .
Promedio de de calidad Iminad Trabajador
; ) : aenlos | Mensuales de cuiminado .
Asistencia de los establecidos - . cada Social de los
i Obijetivos las Trimestral C (%) .
socios a los talleres para la . . . trimestre Servicios
hge . - Estrategic | Asistencias :
ludico-recreativos aprobacion Sociales
0S por Curso /
programados de los .
Corporativ Total de
talleres

0s para el

Meses) * 100




ano en

vigencia | Nota: Se
incluye
variable
desercion de
S0Cios
Medir el (Ingresos Di,ez_ dias
ID 346 cumplimiento ejecutados / habiles (%) Trabajador
Cumplimiento de de ingresos 80%- naresos Trimestral | G€SPU€s de | Porcent | Social de los
~ump del servicio 100% 9 culminado aje. Servicios
ingresos de Persona de Persona proyectados) cada Sociales
Mayor *100 trimestr '
Mayor estre
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