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INTRODUCCION

La Direccién de la Caja de Sueldos de Retiro de fa Policia Nacional, como responsable de ta gestién y
del desarrollo de todos los procesos presenta el manual de calidad y operaciones que describe el
Sistema de Gestidén de la Calidad de la entidad, en cumplimiento de los requisitos eslablecidos en la
Ley 872 de 2003 y el Decreto 4485 del 18 de noviembre de 2009,

El Manual de Calidad y operaciones es un documento que recopifa y describe la estructura por
procesos, las interrelaciones entre los mismos, la Politica y objetivos de calidad y la forma en que se
estructura ia gestion basado en los principios de calidad. Asi mismo se describen los objetivos
institucionates, las politicas de operacidn, la responsabilidad frente al sistema de gestion, los procesos
y procedimientos aplicables, ios formatos de registro, guias de trabajo e instructivos que deben y/o
pueden requerirse en &l modelo de gestidn implementado por la Caja de Sueldos de Retiro de la
Policia Macional, de acuerdo con lo establecido en las Normas de calidad NTC GP 1000:2009 y el
Maodelo Estandar de Control Interno MECI.

De acuerdo con las Politicas del Gobiemo Central en Materia de reestructuracion del Estado, la Caja
de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional en cumplimiento a las mismas, inicia su mejoramiento
intemo fortateciendo su Sistema de Gestidn de la Calidad que busca la mejora continua de su
desempeio, considerando las necesidades y expectativas de sus grupos sociales objetivo.

Se presenta la forma en que Casur asegura Ja calidad de los servicios prestados en todas ias elapas
de los procesos, esto implica, mas calidad en los servicios para nuestros afiliados y sus beneficiarios,
mejores condiciones para la seguridad y salud en el trabajo y un mayor compromiso en la proteccién
de los recursos naturales, soportandonos en la mejora continua.

1. QOBJETIVO

Describir las disposiciones adoptadas por la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional para la
implementacidn, mantenimientc y mejora de la gestidn, mediante la aplicacion del modelo de
operacién por procesos y la mejora continua, asi como establecer las directrices generales, alcance y
exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad y Servir como medio de consuita y guia para la
adecuada gestidn de los procesos definidos.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DEFINICIONES
21. REFERENCIAS NORMATIVAS.

Para elaborar al presente manual se tuvieron en cuenta los siguientes documentos:

NOMBRE DESCRIPCION
Ley 872 de 2003 "Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios".
Ley 962 de 2004 “Por fa cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y

procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Eslado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos™.

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de




CAJA DE SUELDOS DE RETIRQ DE LA POLICIA NACIONAL Codigo Pagina
PGP-MA-001 4 de 25
PROCESO GESTION DE PROCESOS
Fecha Version
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SE01E o

Decreto 4110 de 2004
Decreto 1019 de 2004
Decreto 4485 de 2009

Decreto 2482 de 2012

Decreto 019 de 2012

Decreto 943 de 2014
Decreto 103 de 2015

Decreto 1384 de 2015

Acuerdo 008 de 2001

Resolucion 1823 de
2004

Resolucién 4219 de
2010

Resolucion 6554 de
2014

Resolucién 7349 de
2014

Resolucion 3564 de
2015

Resolucion 7442 de
2016

1SO 9001:2008

NTCGP 1000:2009

Modelo Estandar de

control interno (MECI:

2014)

Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
“Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica
de Calidad en la Gestién Piblica”.

“Por el cual se modifica la estructura de la caja de Sueldos de Retiro de la
Policia Nacional y se dictan otras disposiciones”

“Por medio de la cual se adopia la actualizacion de la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Pubtica”.

"Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion de
la planeacién y la gestion”

“Por el cual se dictan nomas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”

“Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI)"

“Por el cual se reglamenta parcialmente {a Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones”.

“por el cual se modifica parcialmente el Decreto 1019 de 2004”

“Por el cual se adoptan los estatutos intemos de la caja de Sueldos de Retiro
de la Policia Nacional

“Por la cual se organizan los grupos internos de trabajo de Casur”

“por la cual se conforma el comité del Sistema de Gastién de Calidad en
Casur y se establecen funciones”
* Por la cual se crea el comité Institucional de Desarrollo Administrativo”

“por la cual se¢ establiece el plan Estratégico Institucional de Casur”

“Por la cual se reglamentan aspectos relacionados con la Ley de
Transparencia y Acceso a |a Informacion Publica”

“Por la cual se modifica parcialmente la Res. 1823 de 2004 y se crean y
asignan funciones a grupos de trabajo”

Base del sistema de gestion de la calidad ya que es una norma internacional
y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar ia calidad de sus productos o servicios.

Norma Técnica de calidad para la Gestidn Publica especifica los requisitos
para la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad aplicable a la
rama ejecutiva del poder publico y ofras entidades prestadoras de servicios
Proporciona a las entidades del Estado una estructura para el control a la
estrategia, la gestion y la evaluacion cuyo propoésito es orientarlas hacia el
cumplimiento de sus objetivos institucionales y la contribucion de estos a los
fines esenciales del Estado.

22 DEFINICIONES

Acciones correctivas: Acciones implementadas para eliminar las causas que generaron un
problema, un defecto, un resultado no acorde con o esperado o situaciones indeseables, con el
proposito de prevenir su recurrencia. No se deben confundir con correcciones.

Acciones preventivas: Acciones implementadas con anticipacion para eliminar las causas de la
posible ocurrencia de un problema, una no conformidad, un defecto o una situacion indeseable.
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Aseguramiento de la calidad: Conjunto de acciones planificadas vy sisteméaticas, implementadas en
el Sistema de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un
producto o servicio salisface los requisitos de calidad.

Auditoria de calidad: Consiste en la verificacién det cumplimiento de las normas, metodologia y
procedimientos de los sistemas y procesos de calidad.

Cadena de valor: Es &l conjunto de procesos que son necesarios para generar valor a un producto o
servicio que se entrega al cliente y/o consumidor. Esto incluye todos los procesos que puedan darse
posterior a su entrega (distribucion, servicios postventa, (entre otros).

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple ¢on fos requisitos.
Clienta. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de
la calidad.

Conocimiento: Es el capital inielectual de la organizacidn. El conocimianto te otorga a la organizacion
su capacidad para crear valor.

Correccion: Accion de reparo, ajuste o retrabajo relacionada con el tratamiento de un problema, pera
sin la eliminacién de su causa

Direccionamiento estratégico: conjunto de enunciados que constituyen el futuro a largo plazo
ambicionado por la organizacién y que estan representados en la visidn, misién, objetivos estratégicos
y estrategias. De la misma forma, incluye los valores, las capacidades y los activos que dtilizaran y
desarrollaran para elcanzarlo y el despliegue de objetivos y estrategias a los diferentes niveles.

Documentaciédn: Es el registro cotidiano del desempefio de los procesos y sistemas. Constituye el
acervo de conocimientos de la institucidn y permite evaluar y mantener vigente la tecnologia
operativa.

Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Efectividad: Medida del impacte de la gestién tante en el logro de los resultados planificados, como
en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Enfoque basado en los procesos: ldentificacién y gestidn sistematica de los procesos empleados en
las entidades. En particular, las interacciones entre tales procesos se conocen como “"enfoque basado
en los procesos”.

Gestion de la innovacién: Manera como la organizacién enfoca sus recursos con el fin de generar
conocimientos que permitan obtener nuevos productos, servicios, procesos 6 mejoras sustancialmente
significativas de las ya existentes.

Gestion del conocimiento: Es la gestién del capital intefectual en una organizacién, con la finalidad
de afiadir valor a los productos y servicios que ofrece la organizacidn en ef mercado y de
diferenciarlos competitivamente.
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Gestidn del riesgo: Actividades coordinadas para identificar, controlar y eliminar las fuentes de riesgo
antes de que empiecen a afectar al cumplimiento de los chjetivos de la organizacion o los procesos.

Grupos sociales objetivo: Son los sectores sociales o grupos de clientes hacia los que la
organizacion focaliza sus esfuerzos y pretende atender de forma destacada.

Mejora de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentarla capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para cumplir ios
requisitos y optimizar el dasempefio.

Manual de calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de Gestién de Calidad de una
entidad.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para generar valor y
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos ¢ proporciona evidencia de la realizacion de
las actividades de los procesos de la entidad.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente. Percepcién de! cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Trazabllidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo aguetlo qua
esta bajo consideracion.

3. DESCRIPCION DE LA ENTIDAD
3.1. NATURALEZA JURIDICA

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, creada y reglamentada por los Decretos 0417 y
3075 de 1955, 782 de 1958, 2343 de 1971, 2003 de 1984, y 823 de 1995, es un establecimiento
ptiblico, del orden Nacional, con personeria juridica, autonomia adminisfrativa, financiera y patrimonio
independiente, adscrito al Ministerio de Defensa Nacional.

32. RESENA HISTORICA

En 1896, apenas cinco aflos después de fundada la Policia Nacional en Colombia, el Gobierno
Nacional consciente de la necesidad de garantizar las prestaciones sociales ail personal uniformado y
no uniformado que prestaba sus servicios a la Policia Nacional, creé la CAJA DE GRATIFICACIONES
mediante el Decreto 10 del 21 de enero de 1896 para ei pago de recompensas al personal que
permaneciera mas de cuatro (4) afos consecutivos y demostrara buena conducta e interés en el
cumplimiento de su deber; estas recompensas consistian en aumentos del 25% de su sueldo y sumas
de dinero.

En 1912, el Gobierno crea la CAJA DE RECOMPENSAS para el pago de prestaciones de jubilacion a
fos miembros de 1a Policia Nacional que tuvieran mas de 25 anos de servicio, con la siguiente escala
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salarial: Una pensidn equivaiente al 50% para los sueldos de $30, del 40% para sueldos entre $30 y
$100 y del 30% para sueidos superiores a $100. En 1927 se le cambia la denominacion por la de
CAJA DE AUXILIOS DE LA POLICIA NACIONAL, con las mismas funciones de la Caja de
Recompensas, reconociendo pensiones por incapacidad absoluta, accidentes de trabajo o
enfermedades profesionales equivalentes al 50% del sueldo que devengaran en el momento de
adquirr este derecho.

En 1928 y por medic de la Ley 18, se establece en 20 afios el nuevo tiempo para adquinr el derecho a
pensién. En 1938 se liquida la Caja de Auxilios de la Policia Nacional y se crea la CAJA DE
PROTECCION SOCIAL con personeria juridica y para la formulacién y desamolio de planes vy
programas que brindaran proteccion y bienestar al personal retirado, pago de cesantias, préstamos
para vivienda, educacién y salud.

El 24 de febrero de 1955 el Gobierno Nacional mediante Decreto 417 liquida la Caja de Proteccién
Social y crea la CAJA DE SUELLDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL, para garantizar el
pago de las prestaciones sociales del personal de la Policia Nacional que adguiera el derecho por
tiempo cumplido o por disposicién del Gobierno. Con el fin de lograr mayor flexibilidad y agilidad en el
cumplimiento de los programas y proyectos establecidos y teniendo en cuenta ia evolucidn de las
tecnicas administrativas y los cambios tecnologicos, se efectuaron medificaciones a su estructura y
estatutos, los cuales, aprobé el Gobierno mediante el acuerdo No. 008 del 19 de octubre de 2001,
adoptando los estatutos intemos de la entidad.

La modificacion de la estructura de (a entidad y la reestructuracion de la planta de personal, se
realizaron a través de los Decretos 1019 y 1020 del 01 de abril de 2004 respectivamente.

Posteriormente, en el afio 2007, con el Decreto 3123, el Ministerio de Defensa Nacional, consolidd a
sus empresas como el Grupo Social y Empresanal de la Defensa — GSED, entre las cuales se
encuentra la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional (CASUR).

CASUR es una organizaciéon flexible, abierla al entomo, receptiva al aprendizaje, que establece
elementos absofutamente necesarios, orientados a la poblacion de retirados de la Policia Nacional con
asignacion de retiro, con la posibilidad de transformarse, adaptarse y responder en forma Agil a las
demandas de los afiliados y beneficiarios.

Dentro de los logros alcanzados por la entidad durante los vltimos afios, se destaca la incursidon en el
tema de la planeacion estratégica arliculada a las nuevas exigencias de la gerencia modema; en tal
sentido, el nuevo Direccionamiento Estratégico apunia a convertir a Casur en una Entidad de Clase
mundial, prestadora de servicios de Seguridad social integral para sus afiliados y aportantes a través
de dos pilares: la Innovacién y la Diferenciacion.

3.3. FUNCIONES GENERALES

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, en cumplimiento de sus funciones y dentro del
marco de las normas legales vigentes desarrolla las siguientes funciones:

* Reconocer y pagar oportunamente las asignaciones de retiro, sustituciones, pensiones y
demas prestaciones que la ley sefiale a quienes tieren este derecho.

* Disefar y desarrollar programas de bienestar social orientados a mejorar la calidad de vida de
sus afiliados, beneficianos y de sus funcionarios.

= Coadyuvar con el Ministerio de Defensa Nacional y la Policia Nacional, en la formuiacién de la
politica y planes generales en materia de seguridad y previsién sociaj en relacién con el
personal de oficiales, personal del nivel ejecutivo, suboficiales, agentes y demas estamentos
de la Policia Nacional con asignacion de retiro y sus beneficiarios en goce de sustitucién
pensional.




CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL Codigo Pagina
PGP-MA-001 8 de 25

PROCESO GESTION DE PROCESOS .
Fecha Versién

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEFT23016 0

s Administrar directa o indirectamente los bienes inmuebles y los recursos de capital que
constituyan el patrimonio de la entidad, ¢ aquellos que sin ser de su propiedad se confien a su

manejo.

= Las demas que correspondiendo a sus objelivos, sean necesarias para el buen cumplimiento

de los mismos

3.4, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

tMediante Decreio 1019 de 2004 se establece la estructura organica de la Caja de Sueldos de Retiro

de la Policla Nacional, con una Direccion General, tres subdirecciones y tres oficinas asesoras.

Las Resoluciones 1823 de 2004, 4820 del 2007, 0455 de 2009 y 7442 de 2016, crean grupos intemos

de Trabajo y establece sus funciones.

ESTRUCTURA
ORGANICA

UNIDAD DE QUEJAS Y
RECLAMOS

Figura 1. Estruclura organizacional Casur

| susDIRECCION ”

l FIMANCIERA

(@) MINDEFENSA

LAGSED

GRUPO DE
INFORMATICA

SUBDIRECCTOM DE
PRESTACIONES

@casne &

TODOS PORUN
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3.5. TRAMITES Y SERVICIOS

Casur, desarrolia los siguientes tramites y servicios orientados a sus aflliados, los cuales se
encueniran avalados por el Departamento de fa Funcion Publica, de acuerdo con lo estipulado en la
Ley 262 de 2004 “Racionalizacién de Tramiles” y Decreto 019 de 2012 “Ley Anti tramites”.

Los requisitos, documentos, procedimientos y demas informacién sobre los tramites y servicios se
proporcionan a ftraves del portal web de Ja Entidad www.casur.gov.co y en la pagina
www.sivirtual.gov.co.

3.51. Tramites

a) Reconocimiento de sustitucion de asignacion mensual de retiro
Obtener el reconocimiento det pago mensual al que tienen derecho los beneficianos por causa de
fallecimiento del afitiado el cual se encontraba en goce de asignacién de retiro

b) Paqgo de valores constituidgs en cuenta de acreedores varios

Obtener la devolucién de dineros no cobrados por concepto de asignaciones de retiro, sustituciones,
pensiones y demas prestaciones por pare de los afiliados, asi como sus beneficiarios que se
encuentran en la cuenta de acreedores varios

c) Actualizacion para el paqo de cuotas de sustitucion de la asignacién mensual de retiro

Obtener la continuidad del pago mensual de !a sustitucidn pensional actualizando la documentacion
que lo acredite como beneficiario,

3.5.2. Otros procesos administrativos (OPAS)

a) Constancia de Vinculacidn Institucional

Documento que demuestra el tipo de vinculacién institucional (titular de la asignacién de retiro,
beneficiario de sustitucidn de asignacion de retiro, empleado o pensionado de la entidad) v el valor
mensual devengado.

b} Certificado de Ingresos y Retenciones - CIR

Obtener en linea el centificado de ingresos y retenciones del afo inmediatamaente anterior
¢) Desprendible de pago

Qbtener en linea el desprendible de pago dal afiliado de los dltimos tres meses

d) Inscripcidn en los programas de bienestar de Casur

Acceder a los programas de bienestar social para afiliados y beneficiarios de la Caja de Sueldos de
Retiro de la Policia Nacional.

3.6. PLATAFORMA ESTRATEGICA

Con el fin de contar con un instrumento gerencial, estratégico, de orientacidn y consulta de los
funcionarios y de los demas grupos sociales objetivo que asl lo requieran, !a caja de sueldos de Retiro
de ia Policia Nacional establece su direccionamiento estratégico apuntando a convertirse en una
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Entidad de Clase Mundial, prestadora de servicios de seguridad social integral para sus afiliados y
aportantes.

Los pilares fundamentales sobre los cuales estad sustentado el Plan Estratégico Institucional son: {i) la
innovacion, entendida como el desarollo ¥ ejecucion de cosas diferentes, a partir de estructuras de
pensamiento diferentes, y (i) la diferenciacion, que es la base fundamental de las estrategias
modemas, cuyo sustento se encuentra en el desamollo y transferencia efectiva de una Oferta de Valor
diferenciada.

3.6.1. Misién.

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los integrantes de ia Policia Nacional de Colombia,
en servicio activo y en retiro, y sus familias, con un sistema de gestion integral de clase mundial y con
servidores publicos competentes y comprometidos.

3.6.2. Vision

Somos referente sectorial y estatal en la excelencia de la gestion y prestacion de servicios que
contribuyen al mejoramiento de la calidad de vida dei personal de ta Policia Nacional de Colombia, en
actividad y en ratiro, y sus familias.

3.6.3. Valores Institucionales
Se definen cinco valores institucionales con sus conductas asociadas asf.
a) INNOVACION
Promovemos y desamollamos el potencial creativo de nuestros colaboradores para descubny
sistematicamente ideas, concepios, procesos, métodos y soluciones que creen valor superior a

nuestros Grupes Sociales Objetivo.

Conduclas Asociadas:

v Generamos espacios que promuevan y faciliten la innovacion.

v Proponemos ideas innovadoras y aitenativas de solucion, individualmente y en grupo,
arriesgandonos a romper esquernas tradicionales, en linea con |a estrategia de CASUR.

¥ Parlicipamos activa y efectivamente en la implementacion de las ideas inncvadoras.

¥ Respetamos, valoramos y retroalimentamos todas las ideas innovadoras pro-puestas.

b) CONFIABILIDAD.

Transmitimos seguridad en la interaccidn con nuestros Grupos Sociales Objetivo y ofrecemos
solucicnes perlinentes y suficientes a sus necesidades.

Conductas Asociadas:

¥ Propeorcionamos informacién precisa y oportuna,

v Ejecutamos nuestras funciones con apego a la Constitucién, a la Ley y al pensamiento
organizacionai,

v Damos un uso racional a los recursos de la entidad para el desarrolio de las laboras y la
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prestacion del servicio.
¥ Ofrecemos respuestas pertinentes y suficientes a los requerimientos y necesidades.

c} COMPROMISO

Construimos promesas responsablemente y las convertimos en hechos para generar beneficios y
resultados.

Conductas Asociadas:

v Formulamos y definimos nuestros propésitos y los cumplimos.,

v Contribuimos de manera decidida con nuestra experiencia, conocimientos y actitud al logro de
los propdsitos estrategicos de la Entidad.

v Asumimos con responsabilidad el resultado de nuestras acciones.

d) SERVICIO

Nos caracterizamos por hacer nuestro trabajo con pasién y método, haciendo de éste una actitud de
vida.

Conductas Asociadas:

v Reflejamos y transmitimos disposicion, entusiasmo y alegria en la interaccién con los demas.

¥ Hacemos participes a nuestros Grupos Sociales Objetivo en el disefic de nuevos procesos,
productos y servicios, para crear valor superior,

v Apropiamos en nuestro trabajo diario el ciclo PHVA como una disciplina de pensamiento.

e) RESPETO

Reconocemos y aceptamos la diversidad de pensamiento. Nuestros Grupos Sociales Objetivo
merecen fa mas alta consideracion, sin exclusiones ni discriminaciones.

Conductas Asociadas:

¥ Respetamos y valoramos los criterios y opiniones diferentes a los nuestros.
v Entregamos nuestros servicios e interactuamos con las personas en forma objetiva y
ecuanime.

3.7. POLITICAS DE LA DIRECCION

Se refiere a las finalidades y propésitos de la Direccién General de Casur, para la aplicacién de su
filosofia e ideario de fa Entidad que comparten y aplican todos los funcionarios, siendo referente y
guia en toma de decisiones:

a) Importancia del Afiliado

El ordenamiento juridico de nuestro pais sefiala que es la administracién piiblica la que esta al servicio
del ciudadano y no lo contrario. Siende CASUR una Entidad Publica, resulta conocido para todos que
el afiiado es nuestra razon de ser. Sin ¢l sencillamente no existiria la Entidad. Por eso hay que
prodigarle un trato cordial y respetuoso, asumir una actitud amable, dispuesta, comprensiva y
tolerante. Procurar en todo momento satisfacer sus necesidades y requerimientos, siempre y cuando
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sean justos y apegados a derecho. Responder oportuna y profesionalmente sus inquietudes.
b) Estimacién de los Valores

Innovacién, Confiabilidad, Compromiso, Servicio y Respeto. Hemos acordado reformular nuestro
contenido axiolégico, con miras a proporcionar a los funcionarios las‘normas de conducta que han de
guiar su quehacer cotidiano. La estimacién de tos valores no debe abordarse desde el punto de vista
meramente gramatical, sino desde su intencionalidad, o sea, desde el deber ser. Por lo tanto deben
interpretarse, interiorizarse y apropiarse de ellos, de tal manera que su cumgplimiento sea connatural al
ejercicio de su actividad. No debe haber tolerancia ninguna frente a su desconocimiento o
inobservancia.

c) Desempefio l[aboral

Cada cual ejercera las labores que el cargo le impone. No hay razdn valida para que expresiones
como “esc a mi no me comesponde” o "yo no sabia de eso” sean argumento para disfrazar falencias.
Cada cual asumira la responsabilidad por aguello que haga o deje de hacer en ejercicic de su
aclividad. En todo momento debe hacerse gala de probidad, idoneidad y profesionalismo. Las
evatuaciones anuales atenderan este criterio.

d) Proyeccién de la Entidad

CASUR debe constituirse en un referente sectorial por la calidad de su parsonal y de sus procesos. La
calidad de su trabajo no debe circunscribirse solamente a prorrogar sus certificaciones en calidad, sino
que la categoria de sus trabajos debe ser mirada con respeto por las demas entidades publicas. Hay
que apuntarle a la excelencia mostrando resultados significativos que sean puestos de ejemplo en las
altas esferas de! gobiemo.

a) Desarrollo Tecnolégico

Basica para lograr la modemizacién de la Entidad es la sistematizacién de sus procesos. Debe
constituirse en una Entidad inteligente que permita responder en tiempo real cualquier requerimiento
intemo o extemo. Hay que desprenderse de los procesos manuales que significan demoras y riesgos.
El uso de tecnologias acordes con la realidad actual debe estar acompafado de la voluntad y el
conocimiento.

fi Retroalimentacién Permanente

Nuestro personal debe estar permanentemente actualizado de los asuntos trascendentes de la
Entidad. No se concibe a un empleado que desconozca los asuntos gue afectan positiva o
negativamente su actividad. Para ello es imprescindible ofrecer la mas completa y detallada
informacién al personal, sobre tada cuando se trata de la aplicacién y uso de los recursos. La
Transparencia serd norma entre todos los integrantas de la organizacion.

g) Propuesta de Metas Ambiciosas

El Plan Estratégico Institucionai debe contener propdsitos que vayan més alla de lo cutinario o
repetitivo. Es preciso “pensar lo impensable”, salirse del dia a dia para lograr resultados importantes y
trascendentes. El aporle de todos los funcionarios en este aspecto sera definitivo. Hay que repensar
frecuentemente la entidad, para que por medio de procesos innovadores puedan ofrecerse soluciones
inteligentes y unicas no solo a nuestros afiliados sino a todos cuantos interactien con ella.




CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL Cédigo Pagina

PGP-MA-001 13 de 25
PROCESO GESTION DE PROCESOS

Fecha Versioén

AL

MANUAL DEL SISTEMA DE GEST!ON DE CALIDAD

e i 1P

05/12/2016 10

h} Atencion alas Amenazas

Sobre la Caja se ciemen amenazas que es obligaterio conjurar. El velumen de demandas y el monto
de los recursos exigidos para atenderlas ponen en riesge su estabilidad. ;Para qué el Estado
conserva una entidad que sélo le genera inquietudes sin ofrecer soluciones efectivas? Ahi se
encuentra el reto. Hay que empezar por sensibilizarnos sobre la realidad que vivimos. Debemos
manejar cifras e informacién que orienten a nuestros afiliades en quienes también debemos sembrar
las inquietudes acerca del riesge que corremos. Hay que maximizar los desarrollos haciendolos tan
fuertes, que una eventual decisidbn sobre este particular resulte politicamente incorrecta. Los
programas de bienestar al afiliado seran bandera en este proposito del cual TODOS los funcionarios
deben participar y aportar.

i) Bienestar del Personal

El recurso mas importante para cualquier organizacion es el talento humano. Por eso es preciso
respetarto, valorarlo, estimularlo, capacitarto y corregido cuando sea necesario. Molivo de especial
cuidado sera la redefinicién de algunos cargos y el equilibric de sus cargas de trabajo. No se concibe
que en igualdad de condiciones unos soporten mas responsabilidades que otros o que los
favorecimientos desmedidos premien a unos cuantos generando desestimulo e insatisfaccién. Se
trabajara insistentemente en la modificacion de la planta de personal, no solo para vincular nuevos
funcionarios, sino para mejorar las condiciones salariales de los existentes. En el entretanto se
procurardn ascensos y rectasificaciones oportunas y molivantes. Debera propenderse por una politica
de estimulos alejada del amiguismo y la compensacidn de favores. Se velara frecuentamente por el
mantenimiento de un adecuado clima organizacional.

iy Mantenimiento y Conservacion de Bienes Muebles @ Inmuables

Es responsabilidad de todos los niveles de la organizacidn, el cuidado y valoracidn de los elementos
puestos a su disposicidn, asi comeo del mantenimiento de los activos de propiedad o bajo custodia de
la Enfidad. Recordar que su mal uso o negligencia en su cuidado puede y debe derivar en
investigaciones de caracter administrativo, disciplinario y penal,

k) Austeridad y Transparencia

Se evitaran gastos suntuarios, supsrflucs e innecesarios para el desarrollo normal de las actividades,
Las celebraciones de toda indole estaran marcadas por la sobriedad vy apegadas al uso racionat de los
recursos financieros destinados para ello. Se dara estricto cumplimiento a la politica de austeridad. Se
desestiman peticiones, contribuciones o apoyos de cualquier naturaleza por parte de proveedores,
bancos, cooperativas u otros con marcados intereses o que impliquen compromiso.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1, ALCANCE DEL SISTEMA

El Sistema de Gestion de Calidad de la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional (Casur)
aplica al reconocimiento y pago de las asignaciones de retiro al personal de oficiales, suboficiales,
personal del nivel ejecutivo, agentes y demas estamentos de la Policia Nacional, que adquieran el
derecho a tal prestacién, asi como la sustitucién pensional a sus beneficiarios, asi como al desarrolla
de la politica y los planes generales que en materia de servicios sociales de bienestar adopte el
Gobierno nacional respecto de dicho personal.
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El sistema de gestion de calidad CASUR, aplica a todos los procesos misionales, gerenciales, de
apoyo, y de evaluacién y mejora establecidos en la cadena de valor.

4.2 EXCLUSIONES

La caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional de acuerdo con el numeral 1.2 de la Norma 1SO
9001: 2008 y el numeral 2.2 de la NTC GP 1000: 2009, establece la exclusién del Sistema de Gestidn
de la calidad de los siguientes numerales:

» Disefic y Desarrollo (Numeral 7.3): La Caja de Sueldos de Retirp de la Policia Nacional
(Casur) para la prestacién de los servicios gue hacen parte del alcance, cuyos requisitos se
contemplan en la Ley, no realiza disefio y desarrollo. Esta exclusion no afecta la
responsabilidad para suministrar servicios que cumplan con fas necesidades del afiliado y
demés normatividad vigente.

» Control de dispositivos de seguimiento y medicion (Numeral 7.6.); La Caja de Sueldos de
Retirc de la Policla Nacionat {CASUR}), realiza la exclusién de este numeral por cuanto en el
desarrollo de sus procesos no se requiere utilizar dispositivos de seguimiento y medicién para
calibrar, ajustar o proteger los equipos utilizados (hardware, servidores y demas bienes flsicos
de la entidad} ya que los mismos no se utilizan con criterios metroldgicos u otros que deban
arrojar mediciones exactas.

No obstante, Casur garantiza el uso de la plataforma informatica requerida para efectuar seguimiento
y medicion de las politicas emitidas, en cumplimiento de su migion, mediante el mantenimiento de la
infragstructura, politicas de seguridad y recurso humane idéneo.

La aplicacion de este numeral puede variar en la medida en que en los procesos misionales
implementen software especificos para ef desarrolio de sus actividades y/o prestacidn de servicios.

Las mencionadas exclusiones no afectan el cumplimiento del objeto social de la Entidad.

4.3, REQUISITOS GENERALES

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional establece, documenta, implementa y mantiene su
Sistema de Gestién de Calidag de acuerdo a las directrices dadas por tas Normas NTCGP 1000:2009
“Sisterna de Gestién de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y otras Entidades
Prestadoras de Servicios” y la NTC 1SO 9001:2008.

La estructura de funcionamiento del Sistema de Gestidn de Calidad se definié mediante su cadena de
valor (figura 2}, la cual consta de cuatro niveles de procesos:

» Procesos Gerenciales: Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provisibn de comunicacion, aseguramiento de la
gisponibilidad de recursos necesanos y revisiones por la direccién.

» Procesos Misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por
la entidad en el cumplimiento de su cbjeto social o razén de ser.

» Procesos de Apoyo: Incluyen todos aguellos procesos para la provision de los recursos que
son necesarios en los procesos estratégicos, misicnales y de medicion, analisis y mejora.
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» Procesos de Evaluacion: Incluyen aquellos procesos necesanos para medir y recopilar datos
destinados a realizar el andlisis del desempefic y ia mejora de la eficacia y la eficiencia.
Incluyen procesos de medicidn, seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas vy
preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.

Teniendo en lo anterior, La caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional ha identificado los
Procesos necesanios para la operacion del Sistema de Gestion de Calidad {(cuadro 1) y ha definido en
consenso con el Equipe Directivo y Operativo su "Cadena de valor” (figura 2), asi como la alineacion
de la estructura con sus procesos (figura 3).

z_..
<
,._“ 1

NOMBRE DEL PROCESO

GERENCIALE
S

GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE PROCESOS

GESTION DE COMUNICACIONES Y ALIANZAS ESTRATEGICAS

MISIONALES

GESTION DE LA SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL

GESTION DE RECONOCIMIENTO Y PAGO

ATENCION A LOS GRUPOS SOCIALES OBIETIVO

APOYO

GESTION LOGISTICA

GESTION DOCUMENTAL

GESTION DE LAS TIC'S

GESTION FINANCIERA

GESTION JURIDICA

GESTION DEL TALENTO HUMANO

EVALUACION Y
MEJORA

GESTION DEL CONTROL

Cuadro 1: Fuente Propia

La identificacion de los procesos y fas interacciones basicas se observan en la cadena de valor

(Figura 1).

En las caracterizaciones se determinan los objetivos, alcance, responsables, ciclo de actividades,
indicadores, cumplimientos de requisitos de norma y de ley, recursos y nesgos asociados. {Anexo 1).

Las caractenzaciones hacen parte integrat del presente Manual, pero su actualizacién y control de

cambios es independiente.
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CADENA DE VALOR

CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NAGIONAL

EXPECTATIVAS Y
NECESIDADES DE LOS
GRUPOS SOCIALES
OBJETIVO

(PGH) Gestig de Cont®

Figura 2: Cadena de Valor v2
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MATRIZ DE ALINEACION PROCESOS Y ESTRUCTURA
PROCESOS GERENCIALES PROCESOS DE APOYO PEEM
PROCESOS § §
8] 2 § ileole : g
8 i 3
§ £ 3 g i3 : g g g §
DLPENDENCLAQRGANICA L - E E. g . 3 B
% 8| &3 E E S AR SR
g | B3 | B | B 2| g
GIRECCHIN GENERAL

Grupa de bisnanslar social

OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMATICA

Grupa de Infprmatica

OFICINA ASESORA JURIEICA

QRICINADE CONTROL INTERNO

EUBDRECOOCN DE PRESTACIONES SOCIALES

Grupa de asignaciones

Grupade sustltuciones

Grupg de atencign a demandzs

Grupe de natilicachones

Grupo de exgedientes presiatipnales

centrontegal de trimites yserdcos

SUBQIRECUION FINANCIERA

Grups de profupusito

Grupo de cantabilidad

Grupo de tesarara

Grupada cuenlas cariera y crdditos

Grupo de ngmina y embarges

SSUBDMRECTICN ADMINISTRATIVA

Grupe de Lalente humana

Grupo da adquitlciones y contzalas

Grupo de Inmughle;

Grupade Imi yierviclos

Grups de almacén ysuministres

Grupo de informacian documental

Unfdad de Investigaciones disciplinarias

Unldad de quejas yreclamos

Figura 3. Matriz de alineacidon de Ia eslruciura y los procesos
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4.4,

4.4,

GESTION DOCUMENTAL

1. Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad de la Caja de Sueldos de Retiro de la Paolicia
Nacional incluye:

a. Declaracion de una Politica y Objetivos de calidad

POLITICA DE CALIDAD

"CASUR, en cumplimiento a la Ley y las normas que la regulan, contribuye al mejoramiento de la
calidad de vida de los efiiados y sus familias, y es referente en seguridad social integral sobre fos
imperativos estratégicos y valores que gulan la geslion misional, con servidores allamente
competentes y comprometidos en Ia creacion de valor superior a l0s grupos sociales objetivo”.

OBJETiIVOS DE CALIDAD

Para el cumptimiento de la Politica de Calidad, se establecen los siguientes imperativos:

CREACION DE VALOR PARA LOS AFILIADOS: Contribuir significativamenta al
mejoramiento de la calidad de vida de los afiliados y sus familias, ganerando un vinculo de
reconocimiento y amor por la antidad.

EXCELENCIA ORGANIZACIONAL: Alcanzar altos niveles de desempefo organizacional
frente a referentes de clase mundial. con integridad en sus actuaciones, integralidad en la
gestidn y personas competentes y compromatidas.

INNOVACION: Innovar permanantamente en los servicios y en la gestion de CASUR
asegurando diferenciacion, éxito sostenible de la entidad y altos niveles de valor agregado.
IMPACTO Y SOSTENIBILIDAD: Asegurar que la Entidad sea social y econdmicamente
exitosa, permitiéndole transferir efectivamente la oferla de valor a sus Grupos Sociales
Objetivo.

POSICIONAMIENTO: Alcanzar reconocimiento como un referente de clase mundial en
seguridad social integral, que contribuye a la creacién de valor superior a sus Grupos Sociales
Objetivo generando altos niveles de crediilidad y confianza.

b. Manual del sistema de Gestidn de Calidad

¢. Los procedimientos documentados requeridos por la NTCGP 1000:2009 y la NTC ISO 9001:2008
de la siguiente forma:

»

>
¥
»

PGP-PR-001 Procedimiento Elaboracién y Control de Documentos.
PGP-PR-002 Procedimiento Control de Registros
PGM-PR-005 Procedimiento Auditoria Interna

PGP-PR-0068 Procedimiento tratamiento del servicio No Conforme.
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¥ PGP-PR-003 Procedimiento Acciones comectivas, mejora e innovacién.

Adicionaimente cuenta con dos guias que permiten normalizar la metodologia de elaboracion vy
presentacién de los documentos del Sistema de Gestién de calidad denominado;

» Guia para ia Elaboracién de Documentos del SIG
# Guia para la documentacién de procesos

d. Los documentos requendos por la Caja de Sueldos de Retiro de la Policla Nacional para el
cumplimiento de sus objetivos institucionales y que le permitan asegurarse de la eficaz planificacion,
operacitn y control de sus procesos se encuentran establecidos en ¢cada una de las caracterizaciones
de los procesos y en el listado maestro de documentos.

e. Los registros requeridos por las normas NTCGP 1000:2009 y NTC SO 9001:2008 se encuentran
definidos en el listado maestro de Registros.

El conjunte de los procedimientos documentados requendos por la norma NTC GP 1000:2009 y NTC
ISO 9001:2008 y los precedimientos propios de los procesos dei SGC de la entidad, se encuentran
publicados en la harramienta Suite Vision Empresarial para la consulia de todos los usuvarios de la
entidad.

4.4.2. Manual de Calidad

La Caja de Sueldos de Retire de la Policia nacional ha documentado a través del Manuel del sistema
de Gestidn de Calidad la estructura y funcionamiento del SGC; en éste documento se especifican
aspectos de dicho Sistema como:

[l Alcance y Exclusiones con detalles y justificacién
[1 Direccionamiento Estratégico de la Entidad
[ El Modelo de Gestidn por Procesos {Cadena de valor -Figura 1)

La version del presente Manual va cambiando en forma creciente cada vez que sea necesario e inicia
en versidon 01 (Ver Guia para la elaboracion de Documentos SIG) y es contrelado de acuerdo con el
Procedimiento de elaboracion y Control de Documentos {PGP-PR-001); la elaboracidn del Manual
corresponde a la Oficina Asesora de Planeacion.

El Manual del sistema de Gestién de calidad es revisado minimo una vez al afo como pare del
ejercicio de revisién por la Direccidn, o cuando corresponda por cambios en la normatividad o
actualizacién en los procesos que afecten la cadena de valor y/o la descripeion del Sistema.

E! Manual Aprobado se distribuye a todos los servidores puablicos mediante la publicacidn en la
herramienta de Gestién “Suile Vision Empresarial”. EIl documento original aprobado se conserva en la
Oficina Asesora de Planeacion, y coualquier otra impresién det mismo se considera copia no confrolada
y Casur no es responsable de la misma.

El Manual del sistema de Gestién de calidad hace parle de la induccién del personal que ingresa a la
entidad y su aplicacion es parte de la cuttura de todo el personal sin excepcién alguna.
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4.4.3. Control del Manual

4.4.3.1 Elaboracidn y Aprobacion

El Manual de Calidad es elaborado por el Jefe de la Oficina de Planeacion, Representante de la
Direccidn, encargado de los asuntos relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad y aprobado
por el Comité institucional de Desarrollo Administrativo (SISTEDAY} de la Caja de Sueldos de Retiro de
la Policia Nacional.

4.4.3.2 Distdbucién y Divulgacién

El manual de la calidad sera divuigado a traves de la Svite Vision Empresanal, méduio de
documentos, podra ser consultado por todos los funcionarios y contratistas de Casur.

4.4.3.3 Control de Cambios

Los cambios son revisados por el Representante del SGC y aprobados por el Comité institucional de
Desarrollo Administrative (SISTEDA).

4.5, RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.51. Compromiso de la Direccién

El Equipo Directivo de la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, conformado por el Director
General, el Asesor de la Direccidn, los Subdirectores y Jefes de Oficina, se comprometen a:

Comunicar a los servidores publicos y/o particulares que ejerzan funciones pdblicas de la
entidad acerca de la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales.

I Asegurarse de que se cumplan ias disposiciones del presente Manual.

I Garantizar la asignacién de los recursos necesarios para la implementacion y mantenimianio
del Sistema de Gestién de Calidad.

[ Definir y revisar periédicamente la Politica y Objetivos del Sistema de Gestién de Calidad y el
desempeno de los procesos.

4.6, RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

4.6.1. Responsabilidad y autoridad

La rasponsabilidgad y autoridad requeridas para el Sistema de Gestién de Calidad se encuentran
definidas en las caracterizaciones de los procesos y documentadas en tos diferentes procedimientos.

4.6.2. Representante de la Direccién

Mediante Resolucién 4219 del 15 de julic de 2010 la Direccion General designd como representanta
de la direccién para el Sistema de Gestién de Calidad al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion e
informatica.
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4.6.3. Comité de Calidad

Mediante Resolucién 4218 del 15 de julio de 2010 se conforma y establecen las funciones del Comité
del Sistema de Gestidn de Calidad en la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional.

Mediante Resolucidn 6554 del 05 de Agosto de 2014 se crea el Comité Institucional de Desarrolio
Administrativo con el cual se absorbe el comité del Sistema de Gestién de Calidad.

4.6.4. Comunlcacidon interna

La Caja de Sueldos de Retire de la Policia Nacional, ha Implementado el proceso de “Comunicaciones
estratégicas” para asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacidn apropiados dentro
de la entidad y para garantizar que la comunicacién se efectia considerando fa eficacia dei Sistema
de Gestion de Calidad.

Para generar la cultura de la calidad, se realizan capacitaciones periddicas en temas de calidad, para
ser difundidas a todos los integrantes de la entidad con miras a mejorar continuamente et Sistema de
Gestién.

47. REVISION POR LA DIRECCION

Como mecanismo de seguimiento y evaluacién del desempeiio del Sistema de Gestién de Calidad, se
lleva a cabo la “Revisidn por la Direccidn”, minimo una vez al afto, o se hacen revisiones parciales de
tal forma que en el transcurso del aio se cubran los siguientes temas:

» Realimentacidn del cliente: Quejas y reclamos y resultado de tas encuestas de Satisfaccion.
» Resultado de Auditorias intemas
+ Resultado de Auditorias de Control Intemo.

¢ Resultado de los indicadores de procesos que apuntan al cumplimienio de los objetivos
institucionales, de acuerdo con et andlisis de datos.

* Estado de las acciones de mejora de los procesos. Balance de acciones de mejora del
periodo.

s Avance y resultado de las acciones de revisiones anterores.

« Posibles cambios que puedan afectar el funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad;
tales como cambics en la normatividad, necesidades del sector y de los beneficiarios, politicas
institucionales, entomo poiifico, entorno econémico.

¢ Recomendaciones para la mejora de los procesos.
¢ Matriz de nesgos actualizados e identificados para la entidad.

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policla Nacional, ha documentade e implementado el
Procedimiento Revisién por la Direccidn (PGP-PR-004), que define la forma como la Alla Direccion
debe revisar el Sistema de Gestidn de calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacién,
eficacia, eficiencia y efectividad y asi establecer actividades de mejora donde se relacionan
responsables, plazos de ejecucion y recursos necesanos.
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48 GESTION DE LOS RECURSOS

4.8.1. Provision de recursos

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional proporciona l0$ recursos necesarios para el
mantenimiento y mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestidn de
Calidad, asi como los recursos necesanos para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

En el Sistema de Gestion de Calidad se han identificado como procesos de apoyo para asegurar la
oportuna y suficiente provision de los recursos los siguientes: Gestion Financiera, Gestion Logistica,
Gestidn de las Tics, Gestién Juridica, gestion del talento humano, Gestidn Documental.

482 Talento humano

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional c¢uenta con un Manual Especifico de Funciones
qua determina la competencia (educacion, formacién, habilidades y experiencia) del perscnal de
planta.

a) Competencia, toma de conciencia y formacién

La Caja de Sueldos de Retiro de |la Policia Nacional desarrolia actividades de induccién, formacion,
capacitacién y bienestar para mejorar la competencia de! personal de planta, las cuales se encuentran
establecidas en sus procedimientos.

b} Infraestructura

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacicnal determina, proporcicna y mantiene la
infraestructura adecuada para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y/o servicios,
para lo cual se han documentado los procesos Gestidn logistica, Gestién de las Tics.

La infraestructura de la entidad esta representada en instalaciones locativas (edificios, oficinas,
bodegas), vehiculos, equipos de cémputo y redes (datos, voz y mensajerla), software, hardware.

c) Ambiente de trabajo

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional determina y gestiona et ambiente de trabajo
necesario para lograr {a conformidad con los requisitos del producto y/o servicio a través del proceso
“Gestidn del Talento Hurmano®, el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo y el plan de Gestion
Ambiental. Asi mismo se realizan encuestas para medir €l clima y la cuitura organizacionai.

49. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

4.9.1. Planiflcaclon de la prestacidn del servicio

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional cuenta con instrumentos de planeacion de largo,
mediano y coro plazo, como es el caso de! Plan Estratégico y los planes de accion anualizados con
sus respectivos programas y proyectos, (os cuales se formulan en cada dependencia para cumplir con
las necesidades y expectativas de ios clientes y del funcionamiento de la Entidad.
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Adicionalmente se cuenta con la planificaciéon de cada proceso misional con los requisitos necesarios
para [a prestacion de! servicio y la relacién de los procedimienios pertinentes.

4.9.2. Procesos relaclonados con el cliente

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional determina los requisitos especificados por el
cliente. Los requisitos estan determinados por la Constitucién Politica de Colombia, las Leyes,
Decretos, Resoiuciones, Circulares, entre otros, que rigen el Ministerio de Defensa.

Para identificar los requisitos de los clientes, la Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional
cbiiene informacién a través de contacto directo con los clienies, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, contratos, convenios y la identificacién de los requisitos legales de cada proceso
registrados en el normograma.

Se mantiene continuamente la comunicacién con el cliente a iravés de los diferentes canales de
comunicacién establecidos por la entidad: correo electrénico, portal web, medios escritos, teléfono,
redes sociales. Se promueve la paricipacién ciudadana a través de diferentes escenarios de
participacidon contemplados no solo por la ley sino por las directrices dadas por el Ministerio de
Defensa Nacionaf.

El portai web www.casur.gov.co, actia como el principal instrumento de comunicacién a nivel nacional
e internacional. Las disposiciones establecidas frente a la realimentacién dei cliente (peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y consultas} se encuentran establecidas en el proceso “Atencidn a
grupo sociales objetivo”, el cual a través de los canales presenciales y virtuales da atencidn oportuna
a los requenmientos de los grupos sociales objetivo en cumplimiento de la astrategia de Gabierno en
Linea.

4.8.3. Adqulsicién de Bienes y Servicios.

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional acata las disposiciones legales que aplican a las
entidades publicas para la adquisicidn de bienes y servicios. La seleccidn de los proveedores que
afectan la calidad de la prestacién de los servicios se encuentra establecida en el proceso “Gestién
Logistica”.

La evaluacion y seieccidn de los proveedores se realiza de acuerdo a lo establecido en la legislacion
vigente y la reevaluacion teniendo en cuenta las actas de los supervisores de contrato, informes de
interventoria y las evaluaciones periédicas aplicadas a los prestadores de servicios.

Toda la informacién requerida para la adquisicidn de bienes y servicios se realiza a través de pliegos
de condiciones, términos de referencia, entre otros, dando cumpliendo a las disposiciones legales
vigentes que aplican a las entidades publicas.

5. MEDICION Y ANALISIS.

5.1. GENERALIDADES.

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional en cada proceso tiene establecidas las
actividades para “Verificar” y "Actuar” garantizando el andlisis de los datos y la generacidén de mejora
continua.
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5.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
5.2.1. Satisfaccion del Cliente

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional realiza encuestas de satisfaccidén del cliente, con
el fin de conocer el nivel de satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos a sus afiliados y
baneficiarios.

5.2.2. Auditoria Interna

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional tiene establecido el procedimiento PGM-PR-005
“Auditoria imtema”, el cual garantiza que las auditorias sean programadas, planificadas, preparadas,
ejecutadas e informadas de acuerdo al resuitado, a los diferentes duefios de proceso, con el fin que
generen las acciones respectivas.

5.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional ha establecido como mecanismo los indicadores
de gestidn, para realizar el seguimiento y medicién al legro de los objetivos de cada proceso del
Sistema de Gestién de calidad.

El saguimiento y control se realiza a fravés de las “autoevaluaciones” tnmestrales que se presentan
ante el comité Institucional de Desarrollo administrativo.

5.2.4. Seguimiento y medicién del producto yfo servicio

La Caja de Sueldos de Retiro de ia Palicia Nacional ha establecido como mecanismo la “encuesta de
satisfaccién” del servicio prestado para realizar el seguimiento y medicién al logro de los objetivos.

5.2.5. Seguimiento del producto y/o servicio no conforme

Se cuenta con & procedimiento PGP-PR-006 “Tratamiento del servicio no conforma”, que garantiza
que todo “Producto o Servicio No Conforme” se identifique y se controle, mediante acciones
encaminadas a eliminar la causa de la no conformidad detectada cuando apligue.

5.2.6. Analisis de los Datos

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional determina, recopila y analiza la informacion
generada durante la ejecucion de los procesos, incluyendo los resultados de los seguimientos y
mediciones con el fin de evidenciar la idoneidad, conveniencia, adecuacién, efectividad y mejora
continua del Sistema de Gestlién de la Calidad, con el fin de conocer la satisfaccion del clienie,
conformidad del servicio yfo producto.

5.3. MEJORA
5.3.1. Mejora continua

La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional mejora continuamente la efectividad del Sistema
de Gestion de calidad, apoyado en la politica de calidad, objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas, la gestion del riesgo y 1a revision del SGC por
la direccion.
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5.3.2. Accidn correctiva

La Caja de Sueldos de Retiro de la Poiicia Nacional tiene establecido el procedimiento PGP-PR-003
*Acciones correctivas, mejora e innovacidn” el cual establece las disposiciones a seguir a toda no
conformidad real o potencial identificada en el Sistema de Gestién de Calidad, las cuales son
debidamente documentadas, analizadas para identificar la(s) causa(s), se establecen las actividades
que contribuyan a eliminar la(s) causa(s) y se realiza seguimianto a la ejecucién de lfas actividades con
el fin de evidenciar que la causa fue eliminada.

6. ANEXOS

Politicas de Operacién por Procesos
Caracterizacién procesos
Manual de procedimienios



