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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Empresas Publicas de Manizales antes de su transformacion tenia como objeto la
organizaciéon, administracion y operacion de los servicios publicos de: Acueducto,
Alcantarillado, Teléfonos, Aseo, Matadero, Plaza de Mercado y Plaza de Ferias.
De igual manera operaba fabricas de tubos, de Triturados y la administracion del
Aeropuerto de Santagueda.

En los afios setenta el desarrollo de la Ciudad exigié que las Empresas Publicas
consolidara su objeto hacia la prestacién de servicios publicos domiciliarios, por lo
tanto, decide entregar el aeropuerto de Santdgueda a la Personeria Municipal, y
en el aflo de 1976 cierra las fabricas de Triturados y de Tubos.

Posteriormente en la década de los ochenta, ante las dificultades economicas
presentadas por los servicios de Sacrificio de Ganado, Aseo y Plaza de Mercado,
se toma la decision de que éstos sean operados por entidades de economia mixta
bajo el esquema de concesién. Se crea entonces en 1984 la Central de
Sacrificios, para operar el servicio de matadero y plaza de ferias, con participacion
del 40% en cabeza de Empresas Publicas y el 60% del sector privado. En 1994,
se crea la Empresa Metropolitana de Aseo S.A. E.S.P. - EMAS, encargada del
servicio de aseo de la ciudad, con capital accionario del 49% en cabeza de
Empresas Publicas y el 51% en cabeza del sector privado. Luego en 1995 se
conforma el Centro de Galerias Plaza de Mercado con una participacion del 40%
de Empresas Publicas y el 60% perteneciente a una cooperativa de usuarios de la
plaza (Mercar Ltda).

Con la expedicion de la Ley 142 de 1994, Régimen de los Servicios Publicos
Domiciliarios, se abren nuevas y positivas posibilidades para las empresas
publicas, por consiguiente, se toma la decision de constituir dos empresas de
capital mixto para prestar, una los servicios domiciliarios de telefonia y la otra los
servicios de acueducto y alcantarillado. De esta forma se crea con participacion
accionaria de Empresas Publicas de Manizales la Empresa de
Telecomunicaciones y servicios Agregados EMTELSA S.A. E.S.P. y la empresa
AGUAS DE MANIZALES S.A. E.S.P.

Una vez estructuradas estas compafiias, se trabajé sobre una férmula que
permitiera aprovechar la trayectoria de Empresas Publicas de Manizales y el know
how del personal aun vigente luego de las escisiones, por lo cual y con base en
estudios que demostraron toda la viabilidad técnica y financiera, las Empresas
Publicas de Manizales se transformaron en INFIMANIZALES mediante el Acuerdo
No. 292 de agosto 6 de 1.997 que da vida al Instituto de Financiamiento,
Promocién y Desarrollo de Manizales, cuyo objeto social esta enmarcado en “El
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Fomento, Promocion y Desarrollo Administrativo, Econdmico, Social, Urbanistico,
Rural, Cultural, Deportivo, Financiero, Institucional, Turistico y Fisico Ambiental del
Municipio de Manizales,” mediante:

e La asesoria administrativa, financiera y técnica del ente territorial y sus
entidades descentralizadas.

e La financiacion de inversiones publicas o sociales que se adelanten a
través de entidades publicas de Manizales o en las que la participacion del
Municipio o de sus entidades descentralizadas sea superior al 50%.
Asimismo, podra financiar inversiones en cualquier empresa de servicios
publicos domiciliarios, cualquiera sea su naturaleza juridica y en las cuales
el Municipio o cualquiera de sus entidades descentralizadas tenga
participacion.

e La prestacién de servicios financieros y de garantia a las entidades publicas
Municipales de Manizales.

e La participacion como socia 0 accionista, en sociedades limitadas o por
acciones cuyo fin tenga relacion directa con el objeto de INFI-MANIZALES.

e La financiacion, siempre y cuando sean viables, de las solicitudes
presentadas por la administracion central para la creacion, organizacion,
reorganizacion, fusién, transformaciéon y/o expansion de entidades
descentralizadas del orden municipal.

En consecuencia se deja de prestar directamente los servicios publicos
domiciliarios y se adopta la caracteristica de una Compafia Holding y Banco de
Segundo Piso, actla como tenedora de acciones y orientadora de decisiones de
una serie de empresas, presta servicios financieros y asesorias; ademas, de
generador de proyectos para el municipio de Manizales. El Instituto de
Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Manizales, sigue como establecimiento
publico del orden municipal adscrito a la Alcaldia, con personeria juridica,
autonomia administrativa y presupuestal, y patrimonio propio e independiente
conformado por los bienes y rentas, pasivo pensional, y deuda publica que en su
momento estaban en cabeza de las Empresas Publicas.
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1. MISION

Promover, asesorar y financiar proyectos, actividades y empresas que contribuyan
al desarrollo econémico y social del Municipio de Manizales, con el fin de mejorar
las condiciones de calidad de vida de sus Habitantes.

2.2.VISION INFI-MANIZALES

INFI-MANIZALES sera una sélida Empresa que ofrece los mejores servicios
financieros a la administracion publica y sirve de apalancador de proyectos
estratégicos de ciudad, enfocadndose en grupos de negocio de saneamiento
ambiental, plataformas urbanas’, negocios en Tecnologias de Informacién y
Comunicacion y otros que contribuyan al desarrollo del Municipio de Manizales.

Plataformas urbanas: Se denomina asi el grupo de negocios derivado de la propiedad y explotacién de un conjunto de
activos fisicos en movilidad y tierra urbana
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2.4.DESCRIPCION DE SERVICIOS

Entidades Objeto de los Servicios Financieros:

e Entidades Publicas Municipales.

e Entidades en las que el Municipio de Manizales o sus Entidades
Descentralizadas tenga participacion de mas del 50%.

e Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios.

e Entidades sin animo de lucro y Personas Juridicas en General, de acuerdo
con los parametros legales y el objeto de Infi-Manizales.

Servicios

e Colocacion de sus recursos a través de préstamos, descuentos u otras
operaciones similares activas de crédito, en sus diferentes modalidades.

e Recepcion de depositos, dineros o valores de las entidades publicas del
Municipio de Manizales, de sus Entidades Descentralizadas y de aquellas en
las que el Estado tenga una participacion superior al 50%.

e Otorgar préstamos de corto plazo, transitorios y de tesoreria, para atender
situaciones temporales de iliquidez de las entidades publicas municipales de
Manizales.

e Ejercer la actividad de intermediacién de operaciones crediticias realizadas
entre las Entidades Municipales de Manizales y los organismos financieros
del orden Nacional e Internacional, previo cumplimiento de los requisitos
exigidos por las normas legales vigentes.

e Celebrar contratos y convenios interadministrativos para la realizacion de
pagos y recepcion de recaudos, con el fin de apoyar las gestiones de
tesoreria de las entidades indicadas en su objeto.

e Prestar los servicios financieros que permitan maximizar la eficiencia en el
manejo de recursos de las entidades indicadas en su objeto.

e Prestar servicios de asesoria administrativa, financiera y técnica en desarrollo
de su objeto.

e Promover o formar parte de otras sociedades o empresas, 0 asumir cualquier
forma asociativa o de colaboracion empresarial con personas naturales o
juridicas para adelantar actividades relacionadas con su objeto social.

e Financiar las solicitudes presentadas por la Administracion Central para la
creacion, reorganizacion, fusion, transformacion y expansion de Empresas
Plblicas Municipales de Manizales.

e Ejercer las funciones de intermediarios financiero de recursos provenientes
del Departamento, la Nacion y de entidades internacionales.
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e Formular y desarrollar las politicas y proyectos generales internos para el
fomento, promocion y contribucion al desarrollo, en los sectores mencionados
en el objeto social.

e Realizar operaciones de préstamos de mediano y largo plazo, en calidad de
acreedora, colocando sus recursos a través de préstamos, descuentos u
otras operaciones similares activas de crédito. Dichas operaciones de crédito
deberan tener como fin el financiamiento de gastos de inversion,
refinanciacion de deuda vigente o pago de indemnizaciones en los procesos
de reestructuracion empresarial.

e Emitir, redescontar y colocar titulos valores de deuda publica, previo tradmite
legal

e Realizar operaciones de crédito como deudora, otorgando las garantias a
gue hubiere lugar, con el fin de cumplir su objeto social, previo tramite legal.

e Realizar operaciones de compra y venta de titulos valores.

e Celebrar contratos y convenios interadministrativos para la realizaciéon de
pagos y recepciéon de recaudos, con el fin de apoyar las gestiones de
tesoreria de las entidades indicadas en su objeto.

e Financiar un centro de informacion y de base estadistica especializado del
sector central y descentralizado del Municipio y de otros organismos publicos
y privados del area geografica que sirva como base para la preparacion,
formulacién, ejecucion y seguimiento de planes y proyectos que se adelanten
en beneficio de Manizales.

e Ejercer control y seguimiento a las inversiones y bienes afectos al Instituto

e Ofrecer el servicio de descuento de actas de obras a la administracion
municipal y  todos los entes vinculados a la administracion municipal.

e Las demas actividades que tengan relacion directa con el objeto y sean
autorizadas por la Junta Directiva de INFI-MANIZALES.

3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los Servicios de Créditos, Inversiones, Captaciones, Proyectos, Contratacion,
Control Interno, y recursos (humanos y de infraestructura)

3.1.EXCLUSIONES

Se excluyen del Sistema de Gestion de la Calidad los siguientes numerales de la
norma ISO 9001/2008:
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7.3 DISENO Y DESARROLLO: Ya que en INFI-MANIZALES no se disefian
los servicios que presta, sino que trabaja con base en una normativa

existente.

7.5.2 VALIQACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO: Todas las actividades que realiza la
organizacion, pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y

medicion.

7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

INFI-

MANIZALES no requiere el uso de dispositivos de seguimiento y medicion
para proporcionar evidencia de la conformidad de los servicios.

3.2.PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION

Los procesos que componen el sistema de gestion de Infi-Manizales son:

PROCESO RESPONSABLE
1 |GESTION GERENCIAL GERENTE GENERAL
GESTION DE RECURSOS: Técnico Administrativo de Personal
2 - Humanos Profesional Especializado (Bienes y
- De Infraestructura Servicios)

3 |CREDITOS Profesional Especializado (Crédito)

4 | GERENCIA DE PROYECTOS Director Operativo

5 |INVERSIONES EN RENTA VARIABLE Profe5|_onal Especializado (Direccién
Operativa)

6 | CAPTACIONES Profesional Especializado (Crédito )

7 | CONTRATACION Secretaria General

8 | INVERSION EN RENTA FIJA Profesional Especializado (Tesoreria y
Cartera)

9 | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA Represe_r)tante de_la Gerencia Para el Sistema
de Gestién de Calidad

10 |CONTROL INTERNO Asesor de Control Interno
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3.3.SECUENCIA E INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

A 4

GESTION GERENCIAL (1)

GESTION DE RECURSOS GESTION DE RECURSOS
HUMANOS (2.1) INFRAESTRUCTURA (2.2)

igs L

y

CLIENTES RECURSOS PROPIOS
CREDITOS GERENCIA DE INVERSIONES CAPTACIONES CONTRATACION INVERSIONES
PROYECTOS EN RENTA EN RENTA
VARIABLE FIJA

3)

(4)

(5)

(6)

)

(8)

A

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

9

A
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Los procedimientos documentados para el Sistema de Gestion de Calidad incluyen:

PROCEDIMIENTOS

P-001 Procedimiento para accion preventiva

P-002 Procedimiento para el control de documentos

P-003 Procedimiento para el tratamiento de no conformidades y accion
correctiva

P-004 Procedimiento para las auditorias internas de calidad

P-005 Procedimiento para el control de registros

P-006 Procedimiento para la medicién y analisis de los indicadores del
sistema de gestién de la calidad

P-007 Procedimiento evaluacion satisfaccion del cliente

P-008 Procedimiento compras

P-010 Procedimiento para evaluar proveedores

P-013 Procedimiento para la gerencia de proyectos

3.4.REQUISITOS GENERALES

INFI-MANIZALES ha establecido, documentado, implementado y mantiene su
Sistema de Gestion de la Calidad y mejora continuamente su desempefio a través
de la aplicacion de los requisitos de la norma ISO 9001/2008 y norma NTCGP
1000:2009, excluyendo los requisitos mencionados en el numeral 3,1 del presente
Manual de Calidad.

Los procesos y procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentran
definidos y caracterizados segun se establece en los requisitos de la norma. Tal
como se referencia en el numeral 3,2 del presente Manual de Calidad.

La Gerencia de la Entidad se asegura de la disponibilidad de recursos e informacion
para la operacion y seguimiento de los procesos y la implementacion de las
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acciones correctivas, preventivas y de mejora necesarias para mantener el buen
funcionamiento del Sistema de Gestidon de la Calidad.

3.4.1. Documentacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se pueden agrupar en:

- Manual de Calidad, que incluye la Politica y Objetivos de Calidad asi como la
estructura de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Los procesos estan caracterizados y cada uno de ellos cuenta con un plan de
calidad y asocia procedimientos documentados y registros que facilitan la
implementacion.

- Los documentos de origen externo que apoyan los Planes de Calidad.

3.4.2. Manual de Calidad

El Manual de Calidad es el documento maestro del Sistema de Gestion de la
Calidad, que incluye el alcance del Sistema, la estructura de los procesos y hace
referencia a los procedimientos y registros requeridos para el funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

El control y registro actualizado de este documento es realizado por el
Representante de la Gerencia para el Sistema de Gestion de Calidad.

3.4.3. Control de Documentos y Registros

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad tanto de origen interno
como externo (que afecten el Sistema de Gestion de la Calidad), son controlados
segun como se indica en el Procedimiento para el Control de Documentos. Los
documentos son distribuidos al personal segun las necesidades de los cargos y es
responsabilidad de cada funcionario la manipulacion, archivo y el buen estado de
los mismos.

A través de las auditorias internas se realiza la revision de la vigencia de los
documentos asociados (internos y externos relacionados directamente con el
Sistema de Gestion de Calidad) con cada uno de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, utilizando el listado de control de documentos como lista de
chequeo de verificacion.

Los duefios de cada proceso o el representante de la Gerencia para el Sistema de
Gestion de la Calidad, son los responsables de generar nuevas versiones de los
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Planes de Calidad (segun los requerimientos y necesidades de los procesos) y
deben realizar los ajustes necesarios en la documentacion del Sistema de Gestidon
de la Calidad.

Los registros que se generan en la operacion del Sistema de Gestidén de la Calidad
de INFI-MANIZALES son controlados tal como se indica en el Procedimiento para el
Control de Registros, el cual es conocido y aplicado por cada Lider de Proceso.

3.5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.5.1. Compromiso de la Gerencia General

La Gerencia evidencia su compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad para
su eficaz operacion y mejora a través de los siguientes medios:

- Asegurando los recursos necesarios para la operacion y mejora del Sistema
de Gestion de la Calidad.

- Comunicando a los miembros de la Organizacion la importancia de satisfacer
los requisitos legales, reglamentarios y de los clientes a través de la
elaboracion, revision y difusion de la Politica de Calidad y los Objetivos de
Calidad.

- Revisando la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad a través de las
Revisiones por la Gerencia, una vez al afo.

- Incorporando dentro de las funciones del personal directivo la
responsabilidad por el mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad.

3.5.2. Enfoque al Cliente

La Gerencia de INFI-MANIZALES asegura un enfoque al cliente a través del analisis
de los requisitos legales, reglamentarios y de las solicitudes directas del cliente
antes de comprometerse a prestar un servicio; adicionalmente mediante la
evaluacion de las quejas y reclamos y de las encuestas de satisfaccion del cliente
de cada uno de los servicios. A partir de los resultados de los analisis de quejas y
reclamos y de los resultados de las encuestas de satisfaccion se toman acciones
correctivas y preventivas que aseguran la mejora del servicio y la satisfaccion de los
clientes.

3.5.3. Politica de Calidad
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Es politica de INFI-MANIZALES contribuir al desarrollo econémico y social del
Municipio de Manizales a través de la promocion, asesoria, financiacion e inversion
en proyectos, cumpliendo con las normas, leyes y reglamentos que regulan nuestro
servicio, propendiendo hacia el mejoramiento continuo del desempefio del Instituto.

3.5.4. Objetivos de Calidad

Los Objetivos de Calidad generales del Sistema de Gestion de la Calidad son los
siguientes:

DIRECTRICES DE LA OBJETIVOS DE INDICADOR DE FRECUENCI
HOSIIICT RS CALIDAD CUMPLIMIENTO alo)
CALIDAD MEDICION
o Promocion de
proyectos: # de
proyectos promovidos
actual vigencia > #
proyectos promovidos afo
anterior.
. indice de
financiacion de

proyectos: Numero de
proyectos financiados /

- niamero de  proyectos
Contribuir al desarrollo | Promover . . .
’ incluidos en plan de accién

econémico y social | financiar, asesorar > 65%
del Municipio de|e invertir en|

Manizales a través de | proyectos que ;e :gg:fres)oie ejzci:uolr;
la promocion, | contribuyan al financiacion P de Anual
asesorll’a, fi_n,anciacién desar,rol_lo proyectos: Monto  de
€ INversion en | economico Y recursos invertidos / flujo
proyectos en el marco | social del de desembolsos
de la sostenibilidad | Municipio de
ambiental. Manizales. aprobados o proyec.t’ados
en el plan de accion 2
60%.
. indice de

Cumplimiento de Lineas
Base de Cronogramas:
Cronogramas aprobados /
Cronogramas  cumplidos.
(Ejecucién de cronogramas
con una desviacion de
tiempo de 10 %).

e Indice de
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DIRECTRICES DE LA OBJETIVOS DE INDICADOR DE FRECUENCI
FOIUIEA DIz CALIDAD CUMPLIMIENTO a
CALIDAD MEDICION
Cumplimiento de Lineas
Base de Presupuestos:
Presupuestos aprobados /
Presupuestos. (Ejecucion
de presupuestos con una
desviacion de tiempo de
10 %).
o Gestion de
recursos: Monto total de
los recursos Gestionados =
USD 300,000
o Satisfaccién de los
clientes: Resultado de las
encuestas de satisfaccion
de los clientes = 4
Cumplimiento del plan de
Cumplir con las| accion de Infi-Manizales =
, actividades 60%
Cumpliendo con las i .
normas, leyes, planificadas .Numero. _ de
procedimientos y dentro de los !ncum_pllmlentos deI, SGC
reglamentos que procesos de |denpf|cados a traves dp Anual
requlan nuestro calidad, y las| los informes de audlt_orla
servicio normas legales| del S_GC se tiene
' concordantes establecido como meta
intervenir el 100% de los
incumplimientos.
Propendiendo hacia el Ic\j/leesjg:ﬁ;)eﬁo de Ioesl Resultado promedio de las
mejoramiento continlo encuestas de satisfaccion Anual
del desempefio del procesos de los clientes = 4
Instituto. certlflcac_jos de
Infi-Manizales.

3.5.5. Planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad ha sido planificado de acuerdo con los
procesos descritos en el Manual de Calidad acorde con los requisitos de las normas
ISO 9001/2008 y NTCGP 1000:2009, asi mismo se ha designado a un
Representante de la Gerencia para el Sistema de Gestién de Calidad que vela por
el mantenimiento del mismo. Cuando se presentan modificaciones en la normativa
gue regula los servicios de INFI-MANIZALES o en la norma ISO 9001/2008 o
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cuando se presentan modificaciones en las funciones del personal de la
Organizacion, el Representante de la Gerencia es el responsable de mantener en
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad a través de la revision de los
procesos Yy los requisitos de la nueva situacion.

La Planificacion se da en dos escenarios:

I. Planificacion Estratégica del Sistema de Gestion de la Calidad: A partir
de la Vision institucional se determinan las directrices que orientan la gestion
de la calidad, a partir de lo cual se construye la Politica de Calidad. De esta
Politica se determinan los Objetivos de la Calidad y se identifican los
procesos que apoyan el cumplimiento de estos objetivos. Los procesos que
componen el Sistema de Gestién de la Calidad en Infi Manizales, tiene
propésitos bien definidos, que permiten un despliegue eficiente de los
servicios, y la mejora permanente del sistema.

Proceso Gerencial: Con el despliegue de este proceso, se ejecutan las
directrices para el funcionamiento, mantenimiento y mejora institucional y
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Gestion de Recursos: Con el despliegue de los procesos de Gestion de
Recursos Humanos y de Infraestructura, se identifican las necesidades
de recursos humanos y se proveen de manera adecuada para el buen
funcionamiento del SGC.

Créditos: Con el despliegue de este proceso, se otorgan créditos
recursos financieros en condiciones de seguridad, liquidez y rentabilidad a
entidades publicas municipales, a aquellas en que el Municipio o sus
entidades descentralizadas tenga una participacion superior al 50%, a
empresas de servicios publicos domiciliarios cualquiera sea su naturaleza
juridica y en las que el Municipio o cualquiera de sus entidades
descentralizadas tenga participacion.

Gerencia de Proyectos: A través de este proceso, se estructuran
proyectos acorde con las necesidades identificadas y los criterios de
estructuracion definidos, en linea con las directrices estratégicas y las
necesidades de gestion del Instituto y del Municipio de Manizales.
Inversiones en Renta Variable: Con este proceso se realiza seguimiento
y control de la rentabilidad econdmica y social de las empresas que hacen
parte del portafolio de renta variable de Infi-Manizales, con el propésito de
facilitar una adecuada toma de decisiones de inversion.

Captaciones: Este proceso permite administrar los excedentes de
liquidez de las entidades del Municipio de Manizales, de sus entidades
descentralizadas y de aquellas en que el Estado tenga participacion
mayor al 50%.
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e Contratacion: El despliegue del proceso de contratacion le permite a Infi
Manizales, garantizar procesos de contratacion publica objetivos,
transparentes, eficientes y legales, en linea con la aplicacion de la
normatividad vigente.

e Inversiones en Renta Fija: Este proceso le permite al Infi Manizales,
buscar oportunidades de inversion en el mercado de renta fija, obteniendo
la mejor rentabilidad, dentro de una adecuada distribucién vy
compensacion de riesgos, con criterios de efectividad en la realizacion de
la inversion, teniendo siempre presente los criterios de Rentabilidad,
liquidez y seguridad.

e Medicion Analisis y Mejora: La esencia este proceso, es mejorar
continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion
de la calidad.

e Control Interno: Con este proceso se garantiza la correcta evaluacion y
seguimiento de la Gestion Organizacional.

Planificacién de la Mejora: A cada proceso se le determinan sus objetivos (que
apoyen el logro de los objetivos de calidad) y se establecen indicadores que
permiten evidenciar su cumplimiento. Cuando un indicador es incumplido se
formulan acciones correctivas o cuando la tendencia de los resultados de un
indicador muestra desmejora o estancamiento, se formulan acciones preventivas.

La Planificacién se evalla como minimo cada vez que se hagan modificaciones en
la Vision o cuando hay cambios en normas legales.

3.5.6. Responsabilidad y Autoridad

La responsabilidad y autoridad del personal de la Organizacién se encuentran
descritas en cada uno de los documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad,
tales como el Manual de Calidad, caracterizaciones de los procesos, los Planes de
Calidad y los procedimientos documentados. Asi mismo el Manual de Funciones
brinda algunas de las funciones que intervienen en los requisitos del Sistema de
Gestién de la Calidad.

3.5.7. Representante de la Gerencia General

La Gerencia ha designado al Director Operativo como Representante de la Gerencia
para el Sistema de Gestion de Calidad, el cual tiene como funciones sin perjuicio de
las legales y demas asignadas, las siguientes:
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- Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

- Establecer actividades de contacto con terceros en lo relacionado con el
Sistema de Gestion de la Calidad.

- Mantener y promover la toma de conciencia del personal frente a la
importancia y necesidad de cumplir con los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios.

Al momento de presentarse cambios en la representacion de la Gerencia para el
Sistema de Gestion de la Calidad, el hombramiento debe ser comunicado por el
Gerente mediante oficio donde se le daran las instrucciones pertinentes para
desempeiniar el cargo, lo cual debera incorporarse igualmente en su manual de
funciones.

3.5.8. Comunicacion Interna

La comunicacion en INFI-MANIZALES es una herramienta orientada hacia el
cumplimiento de los Objetivos de Calidad definidos para el Sistema de Gestién de la
Calidad. Las relaciones de comunicacion entre los procesos estan descritas en el
Mapa de Procesos contenido en el presente Manual.

Cualquier decision, cambio, reunion o evento que se planee es anunciado a través
del Outlook o cualquier otro sistema de comunicacion de red interna, con lo cual la
transmision de informacién es rapida y dirigida a las personas interesadas.

3.5.9. Revision por la Gerencia General

La Gerencia revisa el Sistema de Gestion de la Calidad una vez al afio, para
garantizar su conveniencia, adecuacioén y eficacia continua, e incluye las decisiones
y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del Sistema y de sus procesos,
la mejora del producto en relacién con el cliente y las necesidades de recursos.

La informacion que se evalla en la reunion es la siguiente:

- Resultados de las auditorias.

- Retroalimentacion del cliente.

- Desempefio de los procesos y conformidad del servicio.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.

- Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la direccion.
- Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad.

- Recomendaciones para la mejora.
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- Los resultados de la gestion realizada sobre los riesgos identificados para la
entidad, los cuales deben estar actualizados.

A partir de las recomendaciones de la revision gerencial, se elabora un plan de
oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

3.6. GESTION DE RECURSOS

3.6.1. Provisién de Recursos

INFI-MANIZALES dispone de los recursos necesarios para implementar, mantener y
mejorar continuamente tanto los procesos de la Organizacion, como el Sistema de
Gestion de la Calidad, recursos tales como Software (obtencién y actualizacion de
licencias), Hardware (a los cuales se les hace mantenimiento preventivo y
correctivo), recursos de infraestructura. La oficina de Sistemas lleva una hoja de
vida de cada uno de los equipos de la entidad.

El Gerente General es el responsable de proveer los recursos a cada cargo en el
momento en el que éste los demande.

3.6.2. Recursos Humanos

El personal de INFI-MANIZALES es competente con relacion a los requisitos
definidos en el perfil de cargo del Manual de Funciones. Para verificar el
cumplimiento de los requisitos minimos del cargo, se evalla la aplicacion de los
criterios de formacion académica minima, experiencia requerida y habilidades
comportamentales.

Las evaluaciones de desempefio son realizadas por los jefes directos en cada una
de las areas. Con base en esta calificacion y los resultados de las evaluaciones de
desempefio (método de carrera administrativa segun la Ley 909/2004, por la cual se
dictan las normas que regulan el empleo publico, la carrera administrativa y la
gerencia publica) del personal, se define el Plan Anual de Entrenamiento el cual se
desarrolla con los cursos y capacitaciones que ofrece la Oficina de Formacion y
Capacitacion, de la Alcaldia, los que se dictan al interior de la Organizacion y
aguellos que el mercado ofrezca y hagan parte de las necesidades de formacion del
Personal.

3.6.3. Infraestructura
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La Organizacion cuenta con la Infraestructura necesaria para realizar las labores de
conformidad con los requisitos de los servicios, como son el edificio, oficina, equipos
y comunicaciones. EIl profesional de Bienes y Servicios es el responsable de
proporcionar los recursos de infraestructura relacionados con el apoyo a los
procesos del alcance de la certificacion. (Compra, alquiler, mantenimiento,
reparacion y otros).

3.6.4. Ambiente de Trabajo

El ambiente de Trabajo de INFI-MANIZALES se encuentra definido en el Panorama
de Riesgos disefiado por la ARL que apoya a la Organizacion en relacion a su
personal y quedan registros como evidencia de su cumplimiento. Gestién de
recursos humanos lidera las actividades de ambiente de trabajo de la entidad.

3.7.PRESTACION DE SERVICIOS

3.7.1. Planificacién de la Prestaciéon de Servicios

Cada proceso relacionado con los clientes, tiene definido un plan de calidad, que
permite planificar de una manera adecuada la prestacion de los servicios. El alcance
y las responsabilidades frente a cada actividad estan claramente determinados en
los planes de calidad.

3.7.2. Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Servicio

Los planes de calidad especifican los requisitos del cliente, asi como los legales y
reglamentarios necesarios para cada caso. Aquellos requisitos que no son
establecidos por el cliente pero necesarios para la prestacién de los servicios y
cualquier otro requisito adicional, son determinados en el transcurso del proceso.

3.7.3. Control de la Prestacion del Servicio
De manera general, la prestacion de los servicios es controlada a través de listas
de chequeo y autocontrol que son utilizadas en cada proceso, la responsabilidad de
su diligenciamiento se encuentra definida en los Planes de Calidad; este control
consiste en revisar que cada una de las actividades de ejecucién y verificacién
planeadas se lleva a cabo correctamente.

3.7.4. Comunicacion con el Cliente
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Infi-Manizales cuenta con distintos canales de comunicacion, a través de los cuales
se facilita el acceso a la informacion sobre los servicios y proyectos que ejecuta la
organizacion.

En la pagina web www.infimanizales.com, los diferentes interesados pueden
acceder a informacion de tipo institucional, informacion sobre los proyectos,
procesos de contratacion, y una seccion de atencién al ciudadano en la que se
ofrece informacion relacionada con tramites, noticias y se atienden sugerencias y
reclamos.

De manera periddica, Infi-Manizales publica un boletin informativo, en el que se da
cuenta de las ultimas novedades asociadas con el avance de proyectos, y servicios
0 se realiza reunion general del personal de la empresa para informar sobre el
sistema de gestion de calidad.

Adicionalmente mediante la evaluacidn de las quejas y reclamos y de las encuestas
de satisfaccion del cliente de cada uno de los servicios, Infi-Manizales garantiza una
adecuada retroalimentacion, que permite tomar acciones correctivas y preventivas
que aseguren la mejora del servicio y la satisfaccién de los clientes.

3.8.COMPRAS

El profesional especializado de Bienes y Servicios es el encargado de recopilar la
informacion sobre las necesidades de suministros y servicios de las distintas areas
de la organizacion de acuerdo a como se tiene definido en el procedimiento de
compras con la finalidad de adquirir los insumos suficientes que requieran los
empleados para el desarrollo de sus actividades, de manera oportuna y a los
precios y calidad mas adecuados.

La evaluacién de Proveedores sélo se aplica cuando se va a realizar una nueva
compra al proveedor, y su frecuencia de aplicacion depende de las calificaciones
obtenidas.

El desempeiio de los Contratistas es evaluado tal como se indica en el
procedimiento para la evaluacion de proveedores.

Es responsabilidad del jefe de cada area el diligenciamiento de estos formatos,

quienes ademas deben realizar las posteriores evaluaciones, segun los resultados o
a la terminacion del contrato de servicios.
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3.9. CONTRATACION

3.9.1. Generalidades

De conformidad con la normatividad que rige la materia, y en armonia con la Res.
190 de Agosto 15 de 2013, que contiene el Manual de Contratacion de la Entidad,
los procesos y/o servicios de Contratacion de INFI-MANIZALES, obedeceran a las
siguientes modalidades de seleccion:

Al tenor del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, y en consideracion al presupuesto
anual de la Entidad (entre los 120.000 y 400.000 salarios minimos legales
mensuales), la menor cuantia del Instituto asciende hasta 450 salarios minimos
legales mensuales, y en consecuencia, la adopcion del esquema de licitacion
publica, seleccion abreviada, o seleccién de minima cuantia, estara determinada por
los siguientes limites presupuestales, sin perjuicio de las reglas establecidas por el
ordenamiento para los procesos de seleccidn abreviada:

e Licitacion Publica. Correspondera a esta modalidad los procesos de
contratacion cuyo presupuesto supere el limite de la menor cuantia, es decir,
los 450 salarios minimos legales mensuales.

e Seleccién Abreviada. Corresponderda a esta modalidad los procesos de
contratacién que por las mismas caracteristicas del objeto a contratar, las
circunstancias de la contratacion, la cuantia o la destinacion del bien, obra o
servicio, puedan adelantarse de manera simplificada para garantizar la
eficiencia de la gestion contractual. En términos de cuantia, correspondera a
esta modalidad aquellos procesos de contratacién cuyo presupuesto esté
comprendido entre 45 y 450 salarios minimos legales mensuales.

e Minima Cuantia. Corresponderda a esta modalidad los procesos de
contratacion cuyo presupuesto no supere el 10% de la menor cuantia de la
Entidad, es decir, los 45 salarios minimos legales mensuales.

Sin perjuicio de la anterior enunciacion, en tratandose de concursos de meritos y
contratacion directa, la Entidad observara las reglas especiales que el ordenamiento
juridico establece para tal efecto.

3.10. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

3.10.1. Generalidades

INFI-MANIZALES planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora mediante técnicas estadisticas como son:
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e Graficos y andlisis de tendencias de los indicadores de los procesos y de los
indicadores de los objetivos de la Politica de calidad.

¢ Andlisis de Causa y efecto para el tratamiento de encuestas de satisfaccion y
de las acciones correctivas y preventivas.

e Analisis de los resultados de la evaluacién de proveedores.

3.10.2. Satisfaccion del Cliente

El seguimiento a la percepcién de los clientes con respecto a la calidad de los
servicios se realiza como esta establecido en el procedimiento para la Evaluacion
de la Satisfaccion del Cliente.

3.10.3. Auditoria Interna de Calidad

Las Auditorias Internas de Calidad en INFI-MANIZALES se planifican segun el
estado e importancia de los procesos y cada uno de ellos es auditado al menos una
vez al afio. Las auditorias internas se realizan con base en los requisitos de la
Norma NTCGP 1000 e 1SO 9001/2008 y los documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad, por parte de personal independiente a las actividades examinadas.

Las auditorias se realizan con base en el procedimiento para la Auditoria Interna de
Calidad y se utilizan las listas de chequeo como un registro importante para
evidenciar los resultados obtenidos.

Las no conformidades son entregadas a los Lideres de cada proceso con el fin de:

Realizar su tratamiento.

Identificar las causas de la no conformidad.

Formular las acciones correctivas.

Hacer una programacion para el seguimiento al estado de avance de las
acciones correctivas.

e Cerrar las no conformidades.

Antes de las revisiones por la Gerencia del Sistema de Calidad, cada uno de los
duefios de los procesos entrega al representante de la Gerencia para el Sistema de
Gestidon de Calidad un informe acerca del estado de las no conformidades y de los
aspectos por mejorar detectados para que éste consolide la informacion.
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3.10.4. Seguimiento y Medicién a los Procesos y a los Servicios

gue Brinda INFI-MANIZALES

El responsable de cada proceso evalla el desempefio de su proceso a través de la
medicion de los indicadores propuestos y toma acciones de mejora (correctivas o
preventivas) en funcion de los resultados obtenidos.

El seguimiento a cada uno de los servicios se realiza mediante la aplicacion de los
formatos de autocontrol enunciados en los Planes de Calidad de cada uno de los
procesos.

3.10.5. Analisis de Datos

INFI-MANIZALES determina, recopila y analiza los datos propios del Sistema de
Gestion de la Calidad, utilizando graficos y datos numéricos (técnicas estadisticas)
con el fin de demostrar la idoneidad y eficacia del Sistema, y para encontrar las
oportunidades de mejora del Sistema.

Este andlisis incluye las siguientes fuentes:

e Encuestas de Satisfaccion a los clientes.

e Seguimiento y medicion de los procesos.

e Seguimiento y medicién de los indicadores de la Politica de calidad, los
indicadores de eficacia.

e Resultado de las auditorias.

e Evaluacién a los proveedores.

3.10.6. Control de No Conformidades

INFI-MANIZALES le hace control a las no conformidades que detecta durante las
revisiones, mediante la aplicacién del procedimiento para el tratamiento de No
conformidad y Accion Correctiva.

De llegarse a encontrar una no conformidad, el responsable del proceso procede a
tomar la correccion, la accion correctiva, identifica la causa del problema, establece
las acciones para eliminar la causa, hace seguimiento a las acciones tomadas y
cierra las no conformidades presentadas.

Cada duefio de proceso es el encargado de elaborar una programacion del
seguimiento de las No Conformidades.
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3.10.7. Mejora Continua

INFI-MANIZALES mejora continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad,
mediante:

e El compromiso serio con el cumplimiento de los requisitos de los clientes
evidenciado en la Politica de Calidad, la cual es divulgada a todos los
Funcionarios y sujeta a revision cada afio por la Gerencia.

¢ Midiendo y controlando los indicadores de los procesos del Sistema y de los
objetivos de la Politica de Calidad.

e Tomando acciones derivadas de los hallazgos de auditorias.

e Tomando acciones derivadas de los resultados de la medicion de
indicadores.

e Tomando como base las Revisiones por la Gerencia, las Auditorias de
Calidad internas y externas (si las hubiere) y verificando el cierre de las
acciones correctivas y preventivas originadas en la ejecucién de los procesos
y durante el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Realizando las Revisiones por la Gerencia una vez al afio y ejecutando las
actividades que de alli se deriven.

3.10.8. Accién Correctiva

INFI-MANIZALES realiza las acciones Correctivas segun como lo indica el
Procedimiento Tratamiento de No Conformidades y Accion Correctiva.

3.10.9. Accién Preventiva

INFI-MANIZALES realiza las acciones Preventivas seguin como lo indica el
Procedimiento Accién Preventiva.

3.10.10. Acciones de Mejora

El Sistema Integrado de Gestion, considera la implementacion de acciones de
mejora, esta directriz implica un compromiso de los lideres de proceso, en la
identificacion, documentacion e implementacion de acciones que posibilitan la
mejora continua del sistema de calidad.

3.10.11. Control Interno

El proceso de Control Interno es un soporte al Sistema de Gestién de la Calidad
donde el cliente es la Gerencia de la Entidad. Este proceso se ha incluido como
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una ayuda adicional al control y mejora y para facilitar el cumplimiento de los
requisitos legales de la funcion del Control Interno en las Entidades Publicas.
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