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PRESENTACION

La Oficina de Planeacion y Sistemas dentro de sus funciones esta "asegurar que la
politica de seguridad sea extendida y difundida a todos los funcionarios de la
Honorable Camara de Representantes”; en esta via, y en un esfuerzo conjunto con la
Oficina de Control Interno, estamos realizando la entrega impresa del MANUAL DE
CALIDAD DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES, con el fin de socializarlo y que
sea de cabal cumplimiento a las directrices fijadas por la Corporacion, el cual también
lo podran consultar en nuestra pagina web link MECI.

El sistema de Gestién de Calidad se creé6 como una herramienta de Gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio de la institucion
en término de calidad y satisfaccion social. Ademas el Manual de Calidad es una
herramienta que sirve como derrotero, como bitacora, es un documento operativo en
donde se propende por la mejora continua de todas las actividades y proceso llevados
a cabo en nuestra Entidad, buscando la plena satisfaccion de las necesidades y
expectativas del usuario (interno y externo), reflejado en la actuacion diaria de los
funcionarios de la corporacién, en la aplicacion de la politica de la calidad de la
corporacion necesaria.

Es importante resaltar el total compromiso de las Mesas directivas, direcciones
administrativas, jefes de las diferentes dependencias y funcionarios en la aplicacion e
implementacion del mismo, ya que sin la participacién activa de cada uno de nosotros,
los miembros de la corporaciéon formando un equipo Unico de trabajo, no se logra la
mejora continua en la Entidad.

JESUS E. PINZON ORTIZ
Jefe Oficina de Planeacion y Sistemas
Camara de Representantes
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La modernizacion del estado (Ley 489/98) nos permite utilizar instrumentos de la
Gerencia Publica, como es el MANUAL DE CALIDAD, herramienta vital en el
mejoramiento continuo de los procedimienios administrativos.

La oficina coordinadora de Control Interno, promueve y apoya la utilizacion de este tipo

de manuales, lo que permitird dar aplicacion a la Ley 872 de 2003, donde el Estado
Colombiano adopta como norma técnica NTCGP 1000:2004 — Sistema De Gestion de
la Calidad.

Esperamos que este manual sirva de guia, para que la calidad se refleje en cada uno
de los componentes del MECI y generar en nuestros procesos una era de prosperidad
administrativa y bienestar laboral en ejercicio de nuestra funcion de servidores
publicos.

“APRECIADO LIDER: EL CONTROL INTERNO ES RESPONSABILIDAD DE TODOS.”

JAIRO JARAMILLO MATIZ
Coordinador Control Interno
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1. INTRODUCCION

1.1. OBJETO :

Iil presente manual de la Calidad busca representar de mancera clara y coherente
la cstructura de la lonorable Camara de Representantes como un sistema de
gestion basado en estandares de calidad que aseguren el optimo ¢jercicio de sus
funciones constitucionales y Iegales, con fundamento en la interaccion de los
procesos delinidos al interior de la Organizacion.

[l enfoque hacia la calidad del desempeiio institucional constituye cl centro y
guia de la gestion legislativa. teniendo en cuenta que esta Corporacion satisface
necesidades y expectativas sociales sentidas y/o latentes, sin lo cual carcceria de
sentido propio su existencia.

[:] Sistema de Gestion de la Calidad de la Honorable Camara de Representantes
s¢ encuentra estructurado conforme los requisitos de la Norma Téenica de
Calidad para la Gestion Publica NTCGP 1000:2004 y una descripcion del
compromiso organizacional con dichos requisitos se detalla en este manual.

Nuestro Sistema de Gestion de la Calidad csta orientado a incrementar la
satisfaccion de la comunidad y los grupos de interés mediante la mejora continua
del desempeiio institucional v la prevencion de los eventos que puedan alcctar las
expectativas de dichos grupos. Iis de mencionar que la implantacion del Sistema
genera scguridad en la capacidad institucional para garantizar la satisfaccion de
dichas necesidades y expectativas.

[.a claboracion y cdicion del Manual de Calidad, son tareas a cargo dcl Grupo de
Calidad dc la Honorable Camara dc Representantes y su revision y aprobacion
son responsabilidad del Comité de Calidad de la Organizacion. '

Iiste manual es de uso tanto de los clientes internos como de los externos y partes
interesadas y. al igual que el resto de la documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, cstard disponible a traveés de la Intranct de la Entidad.

§

1.2. ALCANCE

I Sistema de Gestion de la Calidad de la Honorable Camara de Representantes
ticne como campo de aplicacion los procesos. las areas y dependencias que
desarrollan las [unciones legislativa y administrativa de la Corporacion.
conforme lo establecido en la Ley 5 de 1992.
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1.3. EXCLUSIONES

I.os siguicntes numerales de la norma NTCGP 1000:2004 no aplican para cl
Sistema de Gestion de la Calidad de la Tonorable Camara de Representantes.

7.3.5. Verificacion del diseiio y desarrollo.
7.3.6. Validacion del disciio y desarrollo.
7.3.7. Control de los cambios del discio y desarrollo

l.o anterior en razon de que en desarrollo de las funciones que cumple la
Corporacion no ¢s posible establecer en la practica los resultados previstos para

las leyes.
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2. INFORMACION INSTITUCIONAL
2.1. GENERALIDADES DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES

La Camara de Representantes como parte del poder legislativo, fue creada por el
articulo 40 de la Constitucion de Villa del Rosario de Cucuta de 1821, regida por la
Constitucion Politica y por las leyes de la Republica de Colombia.

La Camara de Representantes, es una Corporacion de origen popular, que actua en
representacion del Pueblo, en pro de la justicia y del bien comun. Es responsable ante
la sociedad y frente a sus electores del cumplimiento de las funciones propias de su

investidura.
2.2. BREVE RESENA HISTORICA

De lo publicado en la pagina WEB de la Honorable Camara de Representantes, se
extraen los siguientes apartes que ilustran de manera breve el transcurrir historico de

la Corporacion.

Para 1818, Bolivar en busca de un gobierno de base popular, le pide al Consejo de
Estado, creado el 5 de noviembre de 1817, que nombre una comision para que estudie
la forma de realizar elecciones para un Congreso Constituyente., y German Roscio es
el encargado de establecer un réglamento para adelantar elecciones, incluso en sitios
proximos a donde se libraban batallas. A finales de 1818, bajo la base de que
Venezuela y Colombia formen una sola republica, se convoca a escrutinios y con los
diputados que se pueden elegir en mitad de la guerra, se instala solemnemente el 15
de febrero de 1819, bajo la presidencia de Francisco Antonio Zea. Para darle fuerza a
las instituciones del Congreso, se hace necesario que el trabajo contintie en Angostura
y Cucuta, donde es aprobada la Constitucion de 1821.

Asi se tiene que el primer reglamento adoptado por Senado y Camara se expide en
1821, denominado "Reglamento del Congreso General de Colombia”, alli se
encuentran las funciones y responsabilidades de sus miembros, el tramite de las leyes,
la forma de operacion, la metodologia de trabajo y los controles de divulgacion del
ejercicio legislativo. A partir de ese momento el Congreso se organiza y reglamenta
internamente.

Para 1823, el veto sobre el primer Senador que debia ocupar su curul recae en
Antonio Narifio, a quien se acusa injustificadamente de malversacion de fondos,
cuando fue Tesorero de Diezmos, y de traicion a la patria, por su actuacion de Pasto
en 1814. En 1830, el “Congreso Admirable”, llamado asi por Bolivar, en virtud de la
pulcritud y calidad de sus miembros, hace modificaciones para que haya un Senador
por cada provincia. Se decreta un aumento de sueldo a 6 pesos y se exige que la edad
sea de mas de 40 afos, lo cual critico Bolivar, pues impedia que la juventud legislara y
en cambio permitio que la vieja clase politica legislara en su favor. No todos lo
congresistas eran colombianos, pues Ecuador y Venezuela hacian parte de La Gran
Colombia.
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La reforma del 12 de mayo de 1853, dispone por primera vez el voto directo y secreto
para elegir Presidente y Vicepresidente de la Republica, asi como Senadores y
Representantes, cuyo periodo es reducido a 2 afios, con posibilidad de reeleccion.

La Asamblea Nacional Constituyente convocada por Rafael Reyes en 1905, a raiz de
que el Congreso no le concede poderes plenos, ordena que las Camaras se reunan
por derecho propio cada dos afos, el 10. de Febrero; pero en 1909 hay una nueva
reforma y_'se dispone que los senadores tengan un periodo de tres afios y los
representantes de 2, dandosele la oportunidad de estar en el Cuerpo Legislativo a las
minorias, poniéndole fin a las situaciones injustas que se venian presentando con un
siglo de antigiiedad. Para 1910, la Ley 80 del 10 de diciembre, sancionada por Carlos
E. Restrepo clasifica a los electores en dos grupos. El primero, compuesto por varones
mayores de 21 afios que supieran leer y escribir, con una renta anual de 300 pesos
oro. Estos podian votar en todas las elecciones. El otro grupo lo conformaban el resto
de los ciudadanos y solamente podian votar para Concejos Municipales y Asambleas

Departamentales.

Para 1929, la ley 31 hace obligatoria la cédula de ciudadania y la inscripcion de listas
de candidatos a Senado y Camara, por lo que los departamentos deben constituir una
circunscripcion unica para la suscripcion de aspirantes. Dentro de estos cambios, en
1936 se le adjudican al Congrest periodos de sesiones al afio, pero como el sistema
resulta inmanejable, se modifica en 1938, creando las Comisiones Permanentes, que
reciben inmenso apoyo en 1945, al darseles mayores atribuciones. En esta reforma, la
Camara recibe la facultad de nombrar al Procurador General de la Nacion, facultad
que tenia el Presidente de la Republica, segun la Carta de 1886. Igual cosa ocurre con
el Contralor General. En Noviembre de 1949, Mariano Ospina Pérez decreta turbado el
orden publico y clausura el Congreso mediante el Decreto 3520.

En 1959 se realiza un plebiscito donde el Congreso y la democracia salen fortalecidos.
Con el acto legislativo No.4 se decreta la eleccion de un Senador por cada 195 mil
habitantes y un representante a la Camara por cada 90 mil. En la reforma de 1968 se
unifica el periodo de Senadores y Representantes de manera definitiva para 4 anos,
determinando 2 senadores para cada departamento y uno mas por cada 200 mil
habitantes o fraccion mayor de 100mil. Esta base se aumentara de acuerdo con los
resultados del censo. En cuanto a la Camara, seran 2 representantes por cada
departamento y uno mas por cada 50 mil habitantes, pudiendo ser reelegidos de
manera indefinida. Para 1962 llega la primera mujer Senadora, Berta Fernandez de
Ospina, a ocupar su curul.

Una reforma importante es la de 1985, que crea el Consejo Nacional Electoral, cuyos
miembros se posesionan el 4 de diciembre de este afio. Posteriormente, a finales de
1990, es revocado nuevamente el Congreso y el 4 de febrero de 1991, se instala la
Asamblea Nacional Constituyente, elegida por votacion popular, cuyos 70 miembros
estaban encargados de reformar la Carta Magna. Para el 27 de octubre de 1991,
nuevamente se convoca a elecciones para los dos Cuerpos: Legislativos que
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encuentran modificaciones y reformas sustanciales. Para empézar, el Senado estara
conformado por 100 miembros, elegidos en circunscripcion nacional y no
departamental, como se hacia hasta ese momento. Con dos senadores elegidos en
circunscripcion nacional por comunidades indigenas, cuya eleccion se regira por el

sistema de cociente electoral.

Para la Camara de Representantes, la eleccion queda sujeta a circunscripciones
territoriales y especiales. Habra dos representantes por cada circunscripcion territorial
mas por cada 250 mil habitantes o fracciéon mayor del 125 mil que tengan en exceso
sobre los 250 mil. Sobre el Consejo Nacional, determina que sus miembros deberan
ser siete y que seran elegidos por un periodo de cuatro afios, de ternas elaboradas por
partidos y movimientos con Personeria Juridica.

Con la expedicion de la Constitucion de 1991, se da la necesidad de un nuevo
reglamento para el Congreso, el cual se plasma en la Ley 5% de 1992, en el que se
observa que para el cumplimiento de su mision, las Camaras cuentan con una
estructura legislativa y una administrativa.

2.3. FUNCIONES

En su articulo 6 Clases de Funcibnes, la Ley 5 de del 17 de junio de 1992, por la cual
se expide el reglamento del congreso, el Senado y la Camara de Representantes,
expresa lo siguiente:

“El Congreso de la Republica cumple:

1. Funcion constituyente, para reformar la Constitucion Politica mediante actos
legislativos.

2. Funcion legislativa, para elaborar, interpretar, reformar y derogar las leyes y codigos
en todos los ramos de la legislacion.

3. Funcion de control politico, para requerir y emplazar a los Ministros del Despacho y
demas autoridades y conocer de las acusaciones que se formulen contra altos
funcionarios del Estado. La mocion de censura y la mocion de observaciones pueden
ser algunas de las conclusiones de la responsabilidad politica.

4. Funcion judicial, para juzgar excepcionalmente a los altos funcionarios del Estado
por responsabilidad politica. '

5 Funcion electoral, para elegir Contralor General de la Republica, Procurador
General de la Nacion, Magistrados de la Corte Constitucional y de la Sala
Jurisdiccional Disciplinaria del Consejo Superior de la Judicatura, Defensor del Pueblo,
Vicepresidente de la Republica, cuando hay falta absoluta y Designado a Ia
Presidencia en el periodo 1992 -1994.

6. Funcion administrativa, para establecer la organizacion y funcionamiento del
Congreso Pleno, el Senado y la Camara de Representantes.
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7. Funcion de control publico, para emplazar a cualquier persona, natural o juridica, a
efecto de que rindan declaraciones, orales o escritas, sopre hechos relacionados con

las indagaciones que la Comision adelante.

8. Funcion de protocolo, para recibir a Jefes de Estado o de Gobierno de otras
naciones.”

2.4. CONFORMACION

La estructura organica de la CAMARA DE REPRESENTANTES esta fundamentada en
lo doble funcién que cumple, la legislativa y la de administrarse. Como maximo
organismo de la Camara de Representantes esta la Mesa Directiva que tiene a la
Presidencia y dos vicepresidencias y cuenta con cuatro oficinas a nivel de” asesoria,
que son la de Protocolo, Informacion y Prensa, Planeacion y Sistemas y la Oficina
Coordinadora de Control Interno.

La labor legislativa la asume por intermedio de las Comisiones Constitucionales
Permanentes, Legales y Especiales con el apoyo de la Secretaria General.

A su vez la funcion de administrarse se ejerce a través de la Direccion Administrativa

de la cual dependen las Divisiones de Personal, Juridica, Financiera y la de Servicios.
q

A continuacion se presenta el organigrama funcional de la Camara de Representantes.
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2.5. ESTRUCTURA DE CALIDAD.

La Alta Dircecion (Mesa Directiva, Secretaria General, Presidentes de Comisioncs,
Iefes de Oficinas Asesoras. Direccion Administrativa y sus Jefes de Division)., se
ascgura que sc establece, documenta, manticne y mejora continuamente ¢l Sistema
de Gestion de la Calidad en la Ionorable Camara de Representantes. ste
compromiso se evidencia mediante acciones tales como el establecimiento de la
Politica y Objetivos de Calidad, asi como su difusion, las revisiones periddicas del
Sistema, la identificacion y gestion de los recursos necesarios y el enfoque hacia ¢l
aumento de la satisfaccion de la comunidad y grupos de interés, entre otras”

Ll Jefe de Oficina de Plancacion y Sistemas ¢s ¢l Representante de la Dircecion
ante ¢l Sistema de Gestion de la Calidad y. como tal. tienc autoridad y
responsabilidad para:

I~

Ascgurar que se establezean, implementen y mantengan los procesos
nceesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

(
Informar a la Alta Direccion sobre el desempeiio del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluyendo las necesidades para la mejora, a partir de entre otros
mecanismos, ¢l desarrollo de las Revisiones por la Direccion.

Promover la concientizacion en todos los niveles de la Organizacion. a fin de
cumplir con los requisitos establecidos por los usuarios.

A peticion de la Alta Dircecion, actuar como su representante ante las
instancias que requicran conocer ¢l estado que guarda la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

| .
Las demds que se encuentren descritas en los procedimientos del Sistema de
Gestion de la Calidad. 1 '

Ademas, se cuenta eon ¢l Comité del Sistema de Gestion de la Calidad que cuenta
con autoridad y responsabilidad para:

Aprobar ¢l plan de discio. desarrollo ¢ implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, de acuerdo con los plantcamientos que genere y
sustente el funcionario designado por la Presidencia para su implementacion
vV olros que estime pertinentes. | '

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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Realizar la evaluacion general de la consistencia y validez del diagnostico del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Corporacion, de acuerdo con los
informes que al respecto genere el Grupo de Calidad de la Organizacion.

Proponer la adopcion de la Politica y Objetivos de Calidad, asi como las
determinaciones y planes de mejoramiento institucionales requeridos para
garantizar la optima implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
la Flonorable Camara de Representantes segiin la planificacion del mismo.

Dirigir la organizacion hacia los objctivos de calidad. promoviendo un alto
compromiso de todos los niveles jerarquicos para asegurar la progresiva
participacion de los funcionarios. de modo individual, como gestores de
calidad.

Estudiar los informes de Auditorias Internas y de las Revisiones por la
Direccion al Sistema de Gestion de la Calidad. evaluando la pertinencia de
las  conclusiones y rcbomendaciones, los Plancs  de Mgjoramiento
cstablecidos, asi como su seguimiento y cumplimiento, monitorizando cl
mejoramicnto continuo del Sistema.

Impulsar la cultura de calidad en la institucion y proponer acciones para cl
mejoramicnto  continuo de los procesos de sensibilizacion, divalgacion.
capacitacion y comunicacion en gencral. entre las diferentes dependencias y
funcionarios de la Corporacion.

Quicnes cumplan actividades de coordinacion de Procesos. Programas. Proyectos o
Dependencias  inmersos en ¢l alcance seialado para ¢l Sistema de Gestion de la
Calidad de la Tonorable Camara de Representantes o como gestores de Calidad.
tendran responsabilidad y autoridad para:

[E®]

Organizar y realizar ¢l seguimicnto de todas las acciones de implementacién
y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en ¢l proceso.
dependencia, programa o proyecto donde cumplan sus actividades.

Liderar o coordinar, por comision especial de la Alta Gerencia o del Comité
de Calidad, acciones especificas de divulgacion y/o capacitacion segun su
formacion. cn el drea, programa. proyecto o dependencia donde cumplan sus
actividades.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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3. Supervisar el funcionamicento de los canales de comunicacion necesarios para
ascgurar que la informacion Hegue a todo ¢l personal de manera adecuada.

4. Comunicar las necesidades de recursos y de capacitacion relacionados con ¢l
Sistema de Gestion de la Calidad cn el proceso. programa, proyeclto o
dependencia donde cumpla sus actividades.

Fodo ¢l personal que desarrolle actividades que alecten la Calidad de los servicios
que sc prestan en los Procesos, Programas, Proyectos o Dependencias inmersos en
cl alcance senalado para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Corporacion,
tendra responsabilidad y autoridad para:

I. Comprometerse con ¢l logro de la Politica y los Objetivos de Calidad.

2

Identificar, registrar y comunicar todo problema que afecte la calidad en ¢l

desarrollo de sus tarcas.
L

3. Capacitarsc en ¢l conocimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la
Honorable Camara de Representantes.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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3. PLATAFORMA ESTRATEGICA.

3.1. MISION

Representar dignamente al Pueblo como titular de la Soberania para construir escenarios
juridicos, transparentes y democraticos que soportan la creacion ¢ interpretacion de leyes. la
reforma de la Constitucion real y objetiva, el control politico sobre el Gobicrno y la
administracion Publica, la investigacion y acusacion a los altos funcionarios del Estado y la
cleccion de altos funcionarios del Estado.

3.2. VISION

Constituirse en el organo legislativo cfectivo, legitimo y democratico de la socicdad que
conduzca a la consolidacion del pais en un Estado social de Derecho, legislando en forma
Justa para lograr un desarrollo social equitativo.

3.3. PRINCIPIOS CORPORATIVOS
3.3.1. Principios Eticos «
LLos principios ¢ticos de la Honorable Camara de Representantes son:

[. l.a buena fe incorpora ¢l valor ¢ético de la confianza, del respeto por ¢l otro y de
credibilidad  hacia los particulares y los funcionarios de la Camara de
Representantes en todas sus acluaciones.

Respeto a la dignidad humana. Il reconocimicento de los servidores pablicos de la
Camara de Representantes que buscan un fin en si mismos exigiendo un
comportamicnto €tico, para cada una de las actuaciones frente al tratamicnto que se
debe dar a sus compaiicros y demas personas, con el fin de no menoscabar sus

2

derechos y libertades.
2. Solidaridad. Se fundamenta ¢l trabajo en equipo. en la unidad de propositos y lines,
- - - . 3 . ! - r - i
cn la evolucion institucional que radica en cabeza de los servidores pablicos. que
mtegran un mismo fin y en el avanzar siendo ejemplares en proyectos y convivencia
a nivel corporativo, en procura de alcanzar metas y objetivos encomendados.

3.3.2. Valores institucionales

lLos valores institucionales que inspiran y soportan fa gestion de Camara de Representantes
son: -

* Transparencia. Dejar ver, sin duda y ambigiiedad.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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Base fundamental para el desarrollo probo, claro. oportuno, eficaz y eficiente de los
funcionarios de la Corporacion. con el fin de conocer y llevar a cabo las encomendadas.
permitiendo la excelente gestion y su resultado positivo.

* Respeto. Reconocimiento de la dignidad del otro.

I's ¢l valor de ver en el otro a un ser humano con derechos, que nos permitan tratar a los
demas con consideracion y reconocer su dignidad. integridad, creencias, costumbres y
tradicionces.

Ll respeto nos permite entender que todos somos iguales, aunque encontremos diferencias
cn circunstancias sociales, econdmicas, ideologicas o fisicas. Iis esta igualdad la que resalta
la importancia de escuchar al otro para conocer los motivos que respaldan sus actitudes y
acciones, independientemente de la ubicacion jerarquica en que nos encontremos.

Somos respetuosos si:
l. Reconocernos a los otros como personas con dignidad, derechos y valores.

2, No pasamos por encima de log demas para lograr nuestros objetivos.

S Somos atentos, sencillos, cordiales, considerados. solidarios, responsables. corteses
y humildes.

4, Aprendemos a controlar la agresividad y la impaciencia.

* Honestidad. Ionradez en el actuar,
Consiente de su funcion puablica. la Camara de Representantes trabaja para gencrar
confianza con su comunidad, reconociendo los errores y equivocaciones, y buscando

siempre cumplir con sus compromisos y obligaciones pactadas.

Constituye cl equilibrio y la congruencia entre lo que se piensa y lo que se hace. s la
conciencia clara "ante mi y los demas”.

Yara ser honestlos:

I. Scamos serios y discretos.

2. Tengamos el maximo cuidado en el mancjo de'los recursos pablicos y los bienes de
la Entidad.

3. Seamos licles a las promesas y compromisos adquiridos por pequefios que pucdan

SCI.

4. Actuemos siempre con justicia y rectitud,

3 No acordar en privado lo que no se pueda sustentar en piblica.

° Eficiencia. Lograr un proposito con el menos uso de tiempo y recursos.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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[.a Honorable Camara de Representantes incrementa su potencial para la consccucion de
sus objetivos mediante la incorporacion de procesos, ejercicios de planificacion, operando
de mancra objetiva sus proyectos y con ¢l desarrollo permanente del talento humano de la

Corporacion,

Para ¢l logro de los objetivos de Ta Camara de Representantes, los Servidores Publicos se
comprometen a conseguir los mejores beneficios optimizando ¢l uso de los recursos
disponibles a favor del bienestar de toda la comunidad.

e CComunicacion.

lLa bucna comunicacion se caracteriza por algunos clementos que todos conocemos:
escuchar mas y hablar menos, evitar interrumpir la palabra. utilizar un lenguaje adecuado y
propio.

[La comunicacion electiva es compresiva, participativa y conciliadora para obtener los
mcjores resultados y fortalecer las relaciones interpersonales.

Ll valor de la comunicacion utilizando las palabras correctas facilita el entendimiento ¢
interlocucion de manera efectiva, con ideas, pensamiento y sentimientos de las personas, en
un ambicnte de cordialidad, encontrando siempre ¢l benelicio personal y colcetivo.

I.a buena comunicacion facilita ¢l desarrollo y mejora ¢l clima laboral, permiticndo siempre

la toma de las mejores decisiones.
I:xiste una buena comunicacion si:

| Preguntamos para aclarar dudas antes de tomar decisiones.
- Nos dirigimos a los demds con claridad y cortesia.

3 Comprendemos las necesidades y requerimientos de las personas y colectividad que
demanda de nucstros servicios.

4. Respetamos las ideas de los demas ¢ intercambios las nuestras motivando tanto a
SUPCHIONES Jerarquicos, como a nuestros cnnmufwrm@i y colaboradores a un dialogo fluido.

* Autoestima.

La vida trascurre entre logros y fracasos. La autoestima cs el valor que nos hace tener plena
seguridad de nuestras capacidades y fortalezas para superar momentos dificiles.

Cuando se tiene fa conciencia del deber cumplido, adquirimos la seguridad de cada acto
que hemos realizado con tranquilidad.

Mcjoramos nucestra autoestima si:

2 Tenemos confianza y seguridad en lo que hacemos.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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2. Asumimos retos desarrollando nuestro mayor esfuérzo y reconocemos nuestros
logros.
3. Valoramos nuestra condicion de seres humanos integros. y no en nuestra condicion
de acuerdo a los bienes materiales que poseemos.
4. Somos positivos y creernos en nuestras capacidades.
5. Nuestra actitud y cjercicio busca responder a la satisfaccion de necesidades
colectivas.

* Fquidad y Justicia. Virtud de dar a cada uno lo gue le corresponde.

Iintendida como la igualdad por cuanto todos los funcionarios poscen iguales derechos y
deberes, sin discriminar a ningun servidor en particular o en general por su raza, Sexo.
religion. costumbre y cultura, concediéndole a cada uno lo correspondiente, garantizando
como minimo los derechos fundamentales consagrados en la Constitucion Politica.

= L.ealtad.

IFactor indispensable para el desarrollo interno como externo de la entidad, donde cada
luncionario publico conoce y aplica los principios y valores institucionales para el
desarrollo transparente, leal y fiel, en aras de la evolucion de las buenas relaciones. 1]
[uncionario de la Camara de Representantes actia con rectitud, beneficiando y
recompensando la entidad, y al grupo de furicionarios en general.

Para ser leales debemos tener en cuenta:

L:n toda relacion se adquiere un deber de respeto a las personas.

Ser leal. honesto, veraz, integro. '

Ser leal es no decir ni hacer a espaldas de una persona o de la entidad lo que no
hariamos o no diriamos frente a clla,

4. La fidelidad hacia las personas y la Corporacion esta en relacion directa con los
valores que representan.

La lcaltad no es consccuencia de un sentimicnto alectivo. Es el resultado de una
formacion y deliberacion mental para elegir lo correcto.

N

e Prudencia.

Nos ayuda a reflexionar y a recapacitar sobre los efectos que puedan causar nucstras
palabras y nuestras acciones, teniendo como resultado un actuar adecuado en cualquicr
circunstancia o situaciones de la vida.

La prudencia nos permite interactuar con las personas, fortalece nuestra personalidad
generando seguridad. originando estabilidad y confianza hacia nosotros mismos hacia los
demas.

Somos prudentes si:

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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l. Somos discretos. g
2. Pensamos siempre antes de actuar,
3 Somos sensatos y precavidos.
4. Somos diligentes y responsables.
5. Somos moderados.
0. Tenemos integridad en ¢l actuar,

La Camara de Representantes se compromete a dar cumplimiento a lo pactado: integra cl
ambito ¢tico de todas sus decisiones administrativas y converge el decir y el actuar en un

cntorno de rectitud vy entereza.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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4. POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD s
4.1. POLITICA DE LA CALIDAD

Il compromiso trascendente del equipo humano de fa Camara de Representantes, como
depositario del poder fegislativo. ¢s lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del pueblo colombiano, ejecutando las funciones para ella establecidas por la Constitucion
y las leyes, acorde con un sistema de gestion que garantice la eficiencia, cficacia y
clectividad en ¢l ejercicio de sus atribuciones y propenda por ¢l mejoramiento continuo de
la Corporacion.

4.2, OBJETIVOS DE LA CALIDAD
I Instituir la  cultura de calidad en todos los servidores publicos de la Camara de

Representantes. acorde con la platalorma estratégica vy la politica de calidad de la
Corporacion,

2 Promover ¢l Mcjoramientg  Continuo en los  procesos de  la Camara  de
Representantes. '

3 Ser reconocida por los distintos grupos de interés por la cficacia, eficiencia y
clectividad de su sistema de gestion.

4. Desarrollar planes de modernizacion ¢ innovacion tecnologica.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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5. DESCRIPCION GENERAL DE PROCESOS ¢

Atendiendo las  directrices normativas y téenicas. la Honorable Camara de
Representantes ha adoptado un enfoque basado en procesos como mecanismo para
mejorar la ‘clicacia y la eliciencia de la Organizacion y alcanzar los objctivos
definidos.

Con cllo también se facilita la integracion y alincacion de los procesos para permitir
¢l logro de los resultados planificados, aumentar la capacidad para centrar los
csluerzos en la clicacia de los procesos. aporta confianza respecto del desempeio
coherente de la Organizacion, reduce ticmpos y costos de ciclo por ¢l racional uso
de los recursos, clarifica responsabilidades y lacilita la priorizacion para analisis y
mejora continua.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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6. MAPA GENERAL DE PROCESOS

El cual contiene los macro procesos y procesos generales que se desarrollan en la
Corporacion debidamente clasificados segun correspondan & los niveles directivo
(procesos estratégicos), ejecutor (procesos misionales) o al apoyo y control (procesos de
apoyo y evaluacion — control); dicho mapa se muestra a continuacion:
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7. CARACTERIZACION DE PROCESOS E INTERACCION

l.a sola identificacion de los procesos es apenas ¢l comicnzo de las actividades
necesarias para gestionarlos, ya que pueden existir barreras entre las arcas que
obstaculicen ¢l desempeiio de los mismos; por lo tanto s¢ hace necesario conocer su
sccuencia ¢ interaccion, como mecanismo adecuado para alcanzar la optima
operacion y control de los mismos. Iin este aparte se presenta en forma csquematica
¢l Diagrama de Procesos y el modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basado
cn procesos; asi mismo, sc presenta la caracterizacion de los procesos segun cl

alcance [ijado para ¢l Sistema.

7.1. MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON
ENFOQUE DE PROCESOS.

AMODELO DEL S5 PENA DE GES TION DDE CALIDAD ©CON EXNFOOUE POR PROCESOS
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La Honorable Camara de Representantes definié su’ modelo de operacion por
procesos conforme las funciones para clla definidas en la Constitucion Politica v las
leyes. en dicho modelo. existen unos procesos estratégicos que incluyen los aspectos
relacionados con la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, con las
responsabilidades directivas tanto en ¢l compromiso y directrices para ¢l desarrollo ¢
implementacion del Sistema como en la gestion de recursos y en la medicion.
analisis y mcjora continua organizacional. Lstos aspectos estan en continua
interaccion y retroalimentacion entre si y con los demds procesos, especialmente
aqucllos definidos para el cjercicio de las funciones de la corporacion (I'uncion
Legislativa.  Control  Politico. Facultades Especiales 'y  Coordinacion  Labor
Legislativa),

Lin cstos altimos procesos es en donde se consultan las entradas para generar una
cadena de valor que corresponde al funcionamiento misional de la Corporacion para
obtener las salidas que van a satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos
de interds.

Como en todo modelo deben exSstir unos procesos que apoyan transversalmente la
cjecucion de las actividades de los demds procesos, surtiendo 1os recursos logisticos
y administrativos que permiten el normal funcionamicnto del ciclo PHVA (Plancar.
Hacer, Verificar y Actuar correctivamente). posibilitando ¢l afianzamicnto de la
cultura de calidad al interior de la Organizacion, asi como apalancando ¢l
mejoramicnto continuo institucional.

F2: C/'\RACTERIZAC!(‘)N DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8. GESTION DE CALIDAD. !

Il Sistema de Gestion de la Calidad disefiado y desarrollado para la onorable
Camara de Representantes ascgura su implementacion acorde con lo establecido en
la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Pablica NTCGP 1000:2004, como se
evidencia a continuacion.

8.1. REQUISITOS GENERALES.

La Alta Dircceion de la Honorable Camara de Representantes ascgura que sus
funciones se cjercen de acuerdo con lo estipulado en ¢l Sistema de Gestion de la
Calidad dclinido y el alcance del mismo: dicho sistema s¢ establece, documenta,
implementa, manticne y mejora continuamente en procura de  satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios.

ara mantener 'y mejorar la elicacia del Sistema, la Alta Dircccion de la
Corporacion:
(
a) ldentilica los procesos necesarios en la Institucion conforme lo registrado en
¢l numeral 6 de este manual.

b) Describe la sccuencia entre los procesos y delermina su interaceion segin lo
establecido en el numeral 5 de este manual.

¢) Ascgura la disponibilidad dc recursos ¢ informacién para apoyar la operacion
y control de los procesos.

d) Realiza cl seguimiento. medicion y analisis de los procesos mediante los
resultados del Programa de Auditoria para ¢l Mcjoramiento de la Calidad y

las Revisiones por la Direccion.

¢) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la m¢jora continua de los procesos.

8.2. GESTION DOCUMENTAL.

8.2.1. Generalidades.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES



ﬁf!‘é{w e e rﬁ“)fvanw&'a CODIGO:
PLAN.0O3.MOL.O]

.3 : ! > VERSION: 01

k‘_t ; MANUAL DE CALIDAD e
i T
R FECHA:
(f-‘ stk (trﬂf 2 i) YAy
Cissnara de Rgprosentantes DD-MM-AAAA

ILa documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad ¢sta claborada y adecuada a
las caracteristicas y necesidades de la Organizacion y sus usuarios, la complejidad
de su funcion y la competencia de sus scervidores: ¢ incluye:

a) La Politica y los Objetivos de Calidad

b) Il Manual de Calidad

¢) Los procedimientos documentados requeridos por el Sistema.
d) Los registros requeridos por la Norma y el propio Sistema.

Se soporta la evidencia del cumplimiento de los requisitos y la eficacia del
[uncionamicnto del Sistema de Gestion de la Calidad con los registros que cada

proceso gencera.

8.2.2. Manual de Calidad.
¢

I:n cste documento se registra la Politica y Objetivos de la Calidad. asi como cl
alcance y requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. también se justifican las

exclusiones.

Se hace relerencia a los procedimicntos documentados cstablecidos para ¢l Sistema
de Gestion de la Calidad. asi como una descripcion de la interaccion entre los

Procesos.
8.2.3. Control de los Documentos.

[.a Corporacion elaboro y mantiene actualizada la “*Guia para la claborar y presentar
Documentos en la [Honorable Camara de Representantes™. en la que se establecen las
pautas para la cmision, aprobacion, revision, actualizacion, identificacion de
cambios, distribucion y disponibilidad de los documentos requeridos por ¢l Sistema
de Gestion de la Calidad en los puntos de uso. en condiciones legibles y lacilmente
identificables. previniendo el uso de documentos obsoletos.

8.2.4. Control de los Registros.

I.a Corporacion clabord y mantiene actualizdada la “Guia para la claborar y presentar
Documentos en la Honorable Camara de Representantes™. en la cual se incluye el

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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control sobre los documentos que proporcionan cvidencia de la conformidad con los
requisitos. asi como de la operacion clicaz del Sistema.

I'n dicha Guia sc¢ consideran las acciones necesarias para la identificacion.
almaccnamicnto, proteccion, recuperacion y disposicion de los registros acorde con
las normas vigentes. :

8.3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
8.3.1. Compromiso de la Direccion.

La Alta Dircecion (Mcesa Directiva, Secretaria General. Presidentes de Comisiones.
Jeles de Oficinas Asesoras., Dircccion Administrativa y sus Jeles de Division). se
ascgura que se establece, documenta, manticne y mejora continuamente el Sistema
de Gestion de la Calidad en el lonorable Camara de Representantes. liste
compromiso s¢ cvidencia mediante acciones como el establecimiento de la Politica y
Objetivos de Calidad, asi como su difusion, las revisiones periodicas del Sistema, la
identilicacion y gestion de fos recursos necesarios v el enfoque hacia ¢l
mejoramicnto de la satisfaccion de los usuarios., entre otras.

En el desarrollo de estas actividades cada integrante, segliin su competencia,
manticne registros que proporcionan cvidencia de este compromiso.

8.3.2. Enfoque al Usuario.

A traves de la definicion de los procesos. se ascgura ¢l optimo ¢jercicio de las
funciones constitucionales y legales. como una de las premisas del Sistema,
cumpliendo los requisitos exigidos para la prestacion y buscando cxceder Jas
expectativas de quienes acuden a la IHonorable Camara de Representantes a ser
atendidos.

8.3.3. Politica de la Calidad.
La Alta Dircccion ha asegurado ¢l cstablecimiento de una Politica de la Calidad.
adccuada a la mision institucional, aplicable, coherente con ¢l Plan Estratégico

Institucional. los planes operativos y de gestion, asi como con los lincamicentos del
Modclo Estandar de Control Interno (MECH).

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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Dicha declaracion se puede ver en el numeral 4.1. de est¢ manual, evidenciandose que
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la Calidad. 1.a
politica ¢s analizada para su continua adecuacion a través de las Revisiones por la
Direccion.

8.4. Planificacion,
8.4.1. Objetivos de la Calidad.

L.La Alta Dircccion de la Honorable Camara de Representantes se  asegura que los
objetivos de la calidad sc establecen cn las funciones y niveles pertinentes de la
Organizacion.

Los Objetivos de¢ la Calidad son coherentes con ¢l Plan Listratégico Institucional y
con la Politica de la Calidad y se encuentran documentados en cl presentc Manual.

8.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

(
La Planificacion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de la
IHonorable Camara de Representantes s¢ realiza con el fin de cumplir con los
requisitos de la Norma y los Objetivos de Calidad.

Cuando s¢ implementan cambios en ¢l Sistema se realizan de forma planilicada.
designando responsabilidades. ascgurando la asignacion de recursos ¢ informacion,
con lo que se garantiza el mantenimiento de la integridad del mismo.

8.5. Responsabilidad, autoridad y Comunicacién.
8.5.1. Responsabilidad y autoridad.

La Alta Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Honorable Camara de
Representantes se asegura que la responsabilidad y autoridad del  personal que
desarrolla las actividades se encuentran descritas en este Manual (ver numeral 7.2.),
cn los procedimicntos, guias. instructivos y demas documentos del Sistema y son
comunicadas al personal en los procesos de induccion y otros mecanismos como
Comités, oficios. publicaciones, talleres de trabajo v reunioncs.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.5.2. Representante de la Direccion.

La Alta Direccion designd como su representante para ¢l Sistema de Gestion de la
Calidad al Jefe de Plancacion y Sistemas, quien independientemente de las
responsabilidades que tiene en su cargo, cuenta con la responsabilidad y autoridad
neeesarias para impulsar, coordinar y desarrollar ¢l Sistema de Gestion de la Calidad
disciado para la Honorable Camara de Representantes. Como funciones especilicas
tendra las siguicntes:

[. Ascgurar que sc establezcan, implementen vy mantengan los ~procesos
neeesarios para ¢l Sistema.

2. Informar a la Alta Dircecion sobre el desempeiio del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluyendo las necesidades para la mejora, a partir de entre otros
mecanismos. el desarrollo de las Revisiones por la Direccion.

3. Promover la concientizacion en todos los niveles de la Organizacion, a fin de
cumplir con los requisitos ‘establecidos por los usuarios.

4. A peticion de la Alta Dircccion, actuar como su representante ante las
instancias que requicran conocer ¢l estado que guarda la implementacion del
Sistema.

h

Las demas que se encuentren descritas en los procedimicentos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

8.5.3. Comunicacioén interna.

La  Alta Dircccion del Sistema ascgura la  aplicacion de  mecanismos  de
comunicacion clicaces y apropiados al Personal que participa cn ¢l. a través de los
Comitcs del Sistema de Gestion de la Calidad, 'comunicados por eserito. reuniones
de trabajo periodicas. comunicacion directa a todos los niveles de la Organizacion,
publicaciones, boletines, corrcos electronicos, éntre otros. en los que se informa
sobre temas tales como cumplimicnto de objetivos, quejas de los usuarios.
documentacion, cambios en ¢l Sistema y en general aspectos de su desarrollo ¢
implementacion.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.6. Revision por la Direccion.
8.6.1. Generalidades.

LLa Alta Dircccion del Sistema cstablece la Revision al mismo de mancra
permancnte, para asegurar su pertinencia, adecuacion y cficacia continua. La
revision incluye las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios cn
¢l Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la Politica y los Objetivos de la
Calidad. Se mantienen registros de dichas revisiones.

8.6.2. Informacion para la Revision.

La informacion para la Revision cs solicitada por el Representante de la Direccion a
quicnes s¢ desempeiien como Coordinadores de los aspectlos. procesos o arcas a

revisar ¢ incluye:

a) Resultados de Auditorias de Calidad.

b) Retroalimentacion de los grufos de interés.

¢) Desempeiio de los procesos y conformidad de los Servicios.

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

¢) Acciones de seguimiento de revisiones previas por la Direceion.
) Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.
g) Recomendaciones para la mcjora.

h) Estado de la Politica y Objetivos de la Calidad.

1) Bvaluacion del desempeno de proveedores.

1) Comunicacion interna y ambiente laboral.

8.6.3. Resuliados de la Revision.

De¢ cada revision se elaborard un informe que debe proporcionar declaracion

relevante sobre los aspectos revisados. por ello hara referencia al objetivo del Plan,

su alcance, las herramientas y métodos empleados, los hallazgos. las conclusiones y

las recomendaciones de primera instancia. Dicha'informacion servird para:

a) La mcjora de la clicacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

b) La mecjora de los servicios. en relacion con las necesidades y expectativas de los
usuarios,

¢) Lacvaluacion de necesidades de recursos.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.7. Gestion de los recursos.
8.7.1. Provision de Recursos.
Il Tonorable Camara de Representantes determina los rectrsos necesarios para
operar su Sistema de Gestion de la Calidad con base en las nceesidades y
expectativas de los usuarios. su proceso financicro y el presupuesto aprobado para
-ada vigencia.

8.7.2. Talento Humano.

LLa llonorable Camara de Representantes reconoce que su capital Tumano cs
primordial para llevar a cabo lo plantcado para su Sistema de Gestion de la Calidad
y volver realidad su Politica y Objetivos de la Calidad. Por ello se asegura que cl
Personal que participa en los procesos. sea competente de acuerdo con lo establecido
en cuanto a requisitos de educacion. formacion y experiencia conforme lo estipulado
en las normas.

8.7.3. Competencia, toma de conciencia y formacion.

Quicnes cumplen funciones o agtividades de Coordinacion en las dependencias,
determinan segin la evaluacion. si el personal a su cargo ¢s competente: en caso que
no lo sca, solicitan a las instancias correspondicntes se leven a cabo los procesos de
induccion, reinduccion o capacitacion que permitan cubrir el diferencial detectado.

Los registros de la competencia del personal se encuentran en ¢l folder de THoja de
Vida de cada uno. en cllos se demucstra la educacion, capacitacion, habilidades y
experiencia adecuadas a cada puesto.

Quicnes estan al {rente de las dreas se ascguran que ¢l personal que participa en los
procesos conoce la pertinencia ¢ importancia de sus actividades y la forma en que
contribuyen al logro de los Objetivos de la Calidad.

8.7.4. Infraestructura.

La Alta Dircccion con base en las necesidades y ]'-_‘as normas cstablecidas, programa
los requertmicntos de infracstructura (planta fisica, cquipos, servicios de apoyo.
entre otros), los que se gestionan a través de la Division de Servicios adscrita a la
Dircecion Administrativa de la Organizacion.

CONFIDENCIAL PARA USC INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.7.5. Ambiente de Trabajo.

I.a Alta Dircecion determina las condiciones del ambiente de trabajo. mediante la
aplicacion de encucstas de clima laboral.

Con basc en los resultados de la evaluacion del clima laboral en un periodo
determinado. se diseiian plancs de mejoramiento que impacten positivamente cn ¢l
ambicnte de trabajo. de tal forma que sc mejore la satisfaccion del cliente interno y
cllo se refleje en que el desempeiio del personal satisfaga las necesidades y
expectativas de los usuarios.

8.8. PRESTACION DEL SERVICIO.

8.8.1. Planificacion de Ia prestacion del servicio.

Los responsables de los procesos. dependencias u otros aspectos que conforman cl
Sistema de Gestion de la Calidad. desarrollan las acciones determinadas en los
respectivos procedimientos para planificar y desarrollar las actividades tendientes a
garantizar una adecuada ¢jecuciop de las funciones asignadas..

L5l resultado de estas actividades se evidencia en los Planes Operativos y de Gestion
de las dependencias involucradas, los cuales se ajustan a las necesidades y permiten
a dichas drcas contar con una metodologia de operacion para la prestacion del
servicio de forma coherente.

Durante la planificacion del ¢jercicio de las funciones de la Organizacion se incluye:

a) Los Objetivos de la Calidad y los requisitos de la funcion legislativa scgun la
normatividad vigente.

b) La necesidad del establecimicento de procesos documentados adicionales a los ya
existentes y de apropiar los recursos necesarios especilicos para la funcion
legislativa, segin los presupuestos aprobados.

¢) Los registros que secan necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de prestacion del servicio cumplen los requisitos.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.8.2. Procesos relacionados con los usuarios.
8.8.2.1. Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

Ll Honorable Camara de Representantes se efectiia en forma periodica la revision de
los requisitos relacionados con ¢l gjercicio de su funcion. lo cual incluye los
momentos previos a la contratacion y cjecucion de la misma.

Sc revisa que ¢l ¢jercicio de su funcion cumpla los requisitos estipulados cn las
normas.

S¢ manticnen registros de la revision de los requisitos relacionados con el ejercicio
de su funcion y de las acciones originadas por este clecto: cuando existen cambios
en los requisitos. los responsables de los procesos se ascguran que sea modilicada la
documentacion correspondiente y que los servidores puablicos y/o particulares que
cjerzan funciones puablicas invollicrados. sean informados y entiendan los cambios.
ILa documentacion actualizada permancce en la intranct v la comunicacion sc realiza
por medio de reuniones. olicios. circulares entre otros.

8.8.2.2. Comunicacion con los usuarios.

Ll Honorable Camara de Representantes  establece  distintos medios para la
comunicacion cficaz con los usuarios tales como: buzones de quejas. sugerencias y
felicitaciones. reuniones de Comités. atencion personalizada, corrco clectronico.
reuniones convocadas por la Comunidad, entre otros. que permitan cfectuar una
retroalimentacion a sus dudas. qucjas, comentarios y sugerencias con respecto al
servicio o consultas sobre ¢l resultado de sus peticiones.

8.8.3. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS.

8.8.3.1. Proceso de adquisicion de bicnes y servicios.

Las adquisiciones de bicnes y servicios se surten a través de los procesos de
Contratacion, Servicios, Talento Humano y Ascsoria Juridica.

Eistos procesos cjecutan compras de bicnes y contratacion de servicios de acuerdo
con lo determinado en sus procedimicntos, en los que se establece la forma en que se

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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ascgura que los  productos o scrvicios cumplen con los requisitos de los usuarios.
[ijados cn los requerimicentos y términos de referencia o disposiciones aplicables.

De otro lado, determinan cual scra ¢l alcance y control que se aplique a los
productos o scrvicios y proveedores que los suministren, dependiendo del impacto
que cstos tienen en la prestacion de los servicios.

Los procedimientos definen los criterios para la scleccion, evaluacion y re-
evaluacion de los proveedores conforme las disposiciones vigentes. Con base en la
informacion que genera el analisis del comportamiento de los proveedores. s¢ toman
las acciones pertinentes y se dejan los registros correspondientes.

8.8.3.2. Informacién para la adquisicion de bienes y servicios.

La informacion descrita en los (¢rminos de referencia. plicgos de condiciones o en
las disposiciones aplicables del producto y/o servicio por adquirir, incluye. cuando
es apropiado:
¢
a) Requisitos para la aprobacion del producto y/o servicio, procedimicntos.
Procesos y equipos.

b) Requisitos para la calificacion del personal, y
¢) Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad del proveedor.

Sc¢ asegura la adecuacion de los requisitos para la adquisicion de bienes y scrvicios
especilicados, antes de comunicarsclos al proveedor.

8.8.3.3. Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos.

in los procedimicntos de los procesos de adquisicion de bienes y/o servicios. sc
ticnen cstablecidos los criterios,  acciones de inspeccion u otras actividades
necesarias para ascgurar que ¢l producto o sérvicio adquirido cumple con lo
cspecificado en los términos de relerencia, plicgos de condiciones o en las
disposiciones aplicables.

Cuando sca necesario, la entidad Heva a cabo la verificacion en las instalaciones del

proveedor, lo cual queda establecido en los términos de referencia, plicgos de
condiciones o en las disposiciones aplicables.
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8.8.4. LJERCICIO DE LAS FUNCIONES.
8.8.4.1. Control del ejercicio de las funciones.

lLos responsables de los procesos planifican y mantienen bajo circunstancias
controladas ¢l ¢jercicio de las funciones de la Camara de Representantes, segun lo
cstipulado en la Constitucion y las leyes. Las condiciones controladas incluyen
cuando ¢s necesario:

a) La informacion que registra las caracteristicas del ejercicio de las funciones de
la Camara de Representantes se encuentra descrita en la Constitucion y la ley 5
de 1992,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo e¢n procedimicntos. guias,
instructivos, entre otros.

¢) Los riesgos de mayor probabididad de ocurrencia.

8.8.4.2. Validacion del ejercicio de las funciones.

LLos responsables de los procesos, dependencias u otros aspectos que conforman cl
Sistema de Gestion de la Calidad, validan fos procesos ¢l cjercicio de las funciones
de la Camara de Representantes mediante actividades de seguimicnto. Las t¢enicas
incluyen, cuando sca aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) La aprobacion de cquipos y calificacion de los servidores piblicos y/o
particulares que ¢jercen funciones puablicas. .

¢) Lluso de métodos y procedimientos cspcciﬁéns.

d) Los requisitos de los registros, y

8.8.4.3. Identificacion y trazabilidad.

Los responsables de los procesos, cuando es apropiado, identifican ¢l ¢jercicio de las

funciones de la Camara de Representantes por medios adecuados, a través de toda la
cjecucion de las mismas.

CONFIDENCIAL PARA USO INTERNO DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
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8.8.4.4. Propiedad del usuario.

Los responsables de las drcas que reciben bienes que son de propiedad del usuario,
cuidan que mientras que estén bajo su control o estén siendo utilizados por cllos. sc
identifican,  verilican. protegen y salvaguardan incluyendo aquellos que son
suministrados para su utilizacion ¢ incorporacion dentro del ejercicio de las
funciones de la Corporacion.

8.8.5. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION. .

I:1 Tlonorable Camara de Representantes determind en los procedimientos internos.
¢l scguimicnto y la medicion por realizar y los dispositivos de medicion y
scguimiento necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad del ¢jercicio
de las funciones de la Corporacion con los requisitos determinados. Para ascgurar la
validez de los resultados.

8.8.6. MEDICION, ANALISIS % MEJORA.

8.8.6.1. Generalidades.

l.os responsables de los procesos o coordinadores de dependencias o proyectos,
definen, planifican ¢ implementan las actividades de medicion, analisis y mcjora, asi
como las de scguimiento necesarias para ascgurar la conformidad del ejercicio de las
funciones de la Camara de representantes, la conformidad del Sistema de Gestion de
la Calidad y la consecucion de la mejora continua de su clicacia.

8.8.6.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION.

8.8.6.2.1. Satisfaccion del Cliente.

F'n las drcas de prestacion de servicios, los responsables de los procesos o
coordinadores de dependencias o proyectos. obticnen informacion relativa a la
pereepeion con respecto a satisfaccion de sus necesidades y expectativas, a traves de
medios como los que se mencionan:

a) Buzoncs de quejas, sugerencias y felicitaciones.

b) Reuniones de Comites y/o Comisiones.
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¢) Altencion personalizada.

d) Correo glcclr(mim.

¢) Reuniones convocadas por la Ct)llllllli(llild.

) Informes de Auditorias y Revisiones por la Direecion,

[a informacién recopilada se ecmplea para la mejora de los procesos.
8.8.6.2.2. Auditoria Interna.

La Alta Gerencia se ascgura de llevar a cabo Auditorias Internas al Sistema dc
Gestion de la Calidad, en desarrollo del Manual de Evaluacion del Sistema de
Control Interno de Auditoria por Arcas y del Sistema de Gestion de Calidad, para
determinar:

(

a) La conformidad con la planificacion y los requisitos establecidos.
b) La clicacia, cliciencia y efectividad del Sistema.
8.8.6.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

Iin las arcas misionales los responsables de los procesos o coordinadores de
dependencias o proyectos. hacen seguimicnto de los procesos y establecen las
mediciones necesarias que permiten verilicar la obtencion de los resultados
planificados y la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios,
aplicando las correcciones y acciones correctivas que correspondan cuando detectan
desviaciones. ascgurando la conformidad del ejercicio de las funciones de la
Corporacion. Esto se efectia a través del cumplimiento de los procedimicentos. las
Auditorias Internas, Revisiones por la Dircecion, entre olros.

8.8.6.3. CONTROL DE NO CONFORMIDADES.
I'n los distintos procesos. los responsables de los mismos o coordinadores de

dependencias o proyectos, identifican y controlan los scrvicios que no scan
conformes con los requisitos para prevenir su prestacion no intencional.
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Para lo anterior sc emplean los procedimientos documentados, “Accion Correctiva™
y “Accion Preventiva™, en los que. scgun sea el caso, s¢ determina la conducta a
scguir para:

a) Iliminar la no conformidad detectada. -

b) Impedir su uso o aplicacion originalmente previstos.

Se¢ manticnen registros de la naturaleza de las no conformidades, de las acciones

tomadas incluyendo las concesiones obtenidas.

Los responsables de los procesos o coordinadores de dependencias o proycctos.
toman acciones respecto de efectos potenciales de una no conformidad entregada.
8.8.6.4. ANALISIS DE DATOS.

L.os responsables de los procesos o coordinadores de dependencias o proyectos.
identifican. recopilan y analizan fos datos apropiados para demostrar la idoncidad y
la clicacia, cficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y cvaluar
los aspectos en que pueda realizarse acciones preventivas, correctivas y de mejora

continua.

Il analisis de los datos generados por ¢l sistema de evaluacion para ¢l seguimiento y
medicion y de otras fuentes, suministra informacion sobre:

a) La satislaccion del usuario.

b) La conlformidad con los requisitos del servicio.

¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y SCrvicios.
d) Ll desempeiio de los proveedores.

8.8.6.5. MEJORA.

8.8.6.5.1. Mejora continua.

la Alta Gerencia y los responsables de los procesos o coordinadores de
dependencias o proyectos, mcejoran  continuamente la eficacia, cficiencia y
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cfectividad del Sistema de Gestion de la Calidad. sustentados en ¢l analisis de la
Politica y Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias y de las
Revisiones por la Direccion, ¢l andlisis de datos y los electos de acciones correctivas
y preventivas presentadas.

8.8.6.5.2. Accion correctiva.

La Alta Gerencia y los responsables de los procesos o coordinadores  de
dependencias o proyectos, realizan acciones correctivas de acuerdo con el efecto de

las no conformidadcs, para climinar sus causas y evitar que se repitan.

Para lo antertor se emplea cl procedimiento documentado “Accion Correctiva™. en ¢l
cual, scgtin sea el caso. se determina la conducta a seguir para:

a) Revisar las no conformidades (incluidas las quejas y reclamos de los usuarios).
b) Decterminar las causas de su origen.
«

¢) LEvaluacion de la necesidad de adopcion de acciones que eviten su nucva
ocurrencia, determinarlas ¢ implementarlas.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

¢) Revisar la clectividad de dichas acciones.

8.8.6.5.3. Accion preventiva,

la Alta Gerencia y los responsables de los procesos o coordinadores  de
dependencias o proyectos. realizan acciones preventivas, de acuerdo con el clecto
de las no conformidades potenciales, para eliminar sus causas y advertir su

ocurrencia.

>ara lo anterior se emplea el procedimiento docimentado “Accion Preventiva™. en ¢l
que. scghn sea ¢l caso. se determina la conducta a seguir para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
b) Livaluacion de la necesidad de adopeion de acciones que prevengan la ocurrencia

de no conformidades
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¢} Decterminar ¢ implementar las acciones necesarias.
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

¢) Revisar la electividad de dichas acciones.
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