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PRESENTACION

A través de la Implementacion del presente Manual el Municipio de Itagui, describe el
Sistema de Gestion de la Calidad implementado, el cual ha sido integrado de manera
armoénica con el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000 y lo establecido en el
“Sistema de Desarrollo Administrativo — SISTEDA” (Ley 489 de 1998)” para el aseguramiento
de la calidad en sus productos y servicios, cumpliendo con los estandares de calidad de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000 y la Norma Técnica
Internacional 1ISO 9001, con un enfoque hacia el cliente o usuario interno y externo basado
en procesos y de mejora continua, para lograrlo orienta el desarrollo de todas sus actividades
en un escenario de calidad gracias al compromiso de la Alta Direccion y de su personal que
ha asumido la gestion por procesos como base operativa de la Administracion.

Igualmente enuncia la politica y los objetivos de Calidad, informacion sobre la entidad, el
alcance del Sistema, las politicas de operacion, las exclusiones de los requisitos no
aplicables con su respectiva justificacion, la responsabilidad de la Alta Direccién, la
determinacién de los procesos que hacen posible el logro de la mision institucional, y su
interaccion define la forma como el Municipio de Itagli con el desarrollo de su sistema
Integrado de Gestidbn da cumplimiento a los requisitos del cliente o usuario, a través del
suministro de productos y la prestacion de servicios que satisfagan sus necesidades, en
términos de confiabilidad, oportunidad y pertinencia.

Por lo anterior, el presente documento se convierte en una herramienta de consulta
permanente para todos los funcionarios involucrados en el alcance definido por el Sistema y
debe ser conocido en todos los niveles de la entidad, para lo cual sera dispuesto en la
carpeta de red SIGlI, a disposicién de todos los clientes internos, como guia fundamental para
el buen entendimiento de la estructura, composicion y compromiso de la entidad con el
Sistema.

Revisado por: YENY VANESSA HERRERA H Aprobado por: JOSE LEONARDO ARANGO ARANGO

Cargo: Profesional Universitaria - Coordinacion de | Cargo: Representante de la Direccién para el SIGI
Calidad
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1. OBJETO ALCANCE Y EXCLUSIONES

1.1. Objeto

El presente Manual de la Calidad tiene como objeto describir el Sistema de Gestion de la
Calidad del Municipio de Itagui, siendo un medio de consulta interna acerca de la gestion de
la calidad y de las responsabilidades asociadas al Municipio y una guia para la aplicacion de
procedimientos de calidad en cada uno de los procesos de la Entidad y asi lograr la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes o usuarios de los servicio.

1.2 Alcance

El alcance da cubrimiento a todos los procesos de la entidad realizados en el ambito de los
procesos: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacién: ((ver TablaN°1)

TIPO DE PROCESO

PROCESO DEL MUNICIPIO DE ITAGUI

ESTRATEGICOS

Direccionamiento Estratégico

Planificacion Financiera

Comunicacion Organizacional

MISIONALES

Atencién al Ciudadano

Asesoria y Asistencia

Inspeccién, Vigilancia 'y Control

Gestion de Tramites

Gestion del Desarrollo Econdmico

Gestion de la Educacion

Gestion del Desarrollo Social

Gestion del Desarrollo Politico

Gestion del Desarrollo Territorial

APOYO

Gestion del Talento Humano.

Gestion del Recurso Fisico y Logistico

Gestion Documental

Sistemas de Informacién e Infraestructura Tecnolégica

Soporte Juridico

Adquisiciones
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TIPO DE PROCESO PROCESO DEL MUNICIPIO DE ITAGUI

Gestion de las Rentas

. Evaluacion y Control de la gestion
EVALUACION

Analisis y Mejoramiento Continuo

(Tabla N° 1)
1.3. Exclusiones del Sistema de Gestién de la Calidad

De acuerdo con la naturaleza y competencias del Municipio de Itagli, se excluye el siguiente
numeral.

Numeral 7.3 Disefio y Desarrollo

La prestacion de los servicios a cargo del Municipio de Itagli se ejecuta de acuerdo a las
programas contenidos en el Plan de Desarrollo, adicionalmente los servicios que presta la
competencias asignadas por la Constitucién y la ley, por lo tanto, no esta sujeta a desarrollar
otros servicios por fuera del marco legal vigente, no disefia sino que efectia la planificacion y
realizacion de cambios en los mismos.

2. PRESENTACION DE LA ENTIDAD
2.1. Generalidades del Municipio

El Municipio de Itagli esta situado al sur de la ciudad de Medellin, en el Valle de Aburra, una
de las nueve regiones en las que se divide cultural y geograficamente el Departamento de
Antioquia. Colinda con Medellin, Envigado, Sabaneta y La Estrella.

Cuenta con una extension territorial de 21.09 km2, correspondiendo 12.17 km2 a la zona
urbana y 8.91 km2 a la zona rural lo cual lo hace uno de los municipios mas pequefios del
pais, gran parte del territorio esta destinado al uso urbano.

El clima mantiene una agradable temperatura promedio entre 21°C y 26°C, sin la presencia
de estaciones. Las precipitaciones por lluvia son frecuentes alcanzando en el afo, al sur del
Valle de Aburra, los 2700 milimetros aproximadamente.

Sus principales sitios de interés son: Parque Principal Simén Bolivar de Itagui, Parque
Recreativo Ditaires, Pista Panamericana de bicicrds, Estadio Metropolitano Ciudad de Itagui,
Centro de Convenciones Ditaires, Parque del Artista, Templo de Nuestra Sefiora del Rosario,
Parque Obrero, Pico Manzanillo, Parque Arqueolégico Graciliano Arcila, EI Ranchito, Hogar
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MUNICIPO DE TAGUT

de los Recuerdos, Casa finca y Ermita de la familia del Valle, Casa finca las Acacias y
Estacion Yarumito.

2.2. Misién

“Impulsar el desarrollo armoénico de su territorio enmarcado en las demandas del progreso;
garantizar la provision de bienes y servicios de consumo colectivo esenciales para una vida
digna; posibilitar el desarrollo de sus habitantes a escala humana, social y cultural; y
promover espacios de participacion, solidaridad, honestidad, transparencia y respeto por las
diferencias, en el ambito de los principios, derechos y deberes ciudadanos”.

2.3. Vision

Itagli en el 2015 sera reconocida como una ciudad que recupera su institucionalidad y la
confianza de los ciudadanos y las ciudadanas, garante e incluyente de los derechos de los
diversos grupos poblacionales, con un territorio que fortalece sus potencialidades,
convirtiéendose en una ciudad competitiva, ambientalmente sostenible, segura, amable y
orgullo de todas y todos.

2.4. Estructura Organizacional

La estructura organizacional del Municipio de Itagui estd compuesta por: El despacho del
Alcalde, ElI Departamento Administrativo de Planeacion, 14 Secretarias de Despacho, 3
Oficinas Asesoras y 1 Direccion (ver Imagen)

—_— i
\ ( (" oot vicpinaroiteno | iLCM'D ADE ~
‘\DESPA(HO DElA[(A[lE Ji | Oficina Asesora de Comunicaciones ta g [ I

Oficina de Control Interno de gestidn
ORGANIGRAMA | Direccién de (ultura.

9 En Itagiii se vive mejor.

SECRETARIA | SECRETARIA | SECRETARIA SECRETRIA | SECRETARIA DE [ SECRETAR(AOE [l SECRETARIA SECRETARIADE Jl SECRETARIADE W SERETARIA W DEPARTAMENTO [l SECRETARIA
GENERAL PRVADA 8 OEGOBIERNO E PARTICIPACION [l MOVILIDAD 3 SALUDY SERICS § ocLoePoRTE [ AoMinSTRATVO [ JURIDICA
INFRAESTRUCTURAN  EINCLUSION EDUCACION PROTECCION [l ADMINSTRIATIVOS \ YIA DEPLANEACON
| SOCAL X SOCAL RECREACION

P

Subsecretarfa

Ofidnade d de bsecrear de| | Oficnairdica
Comvivencia | | de Gestion de Gestidn de Atencién de Controly | | Administracion del Medio Asequramiento | | - de Bienesy deGestionde | defomentoy | | Informaciony yde Cobro
Ciudadana Rentas Operativa Social Trdnsito de Recursos Ambiente y ycontrdl de la Servicios Vivienda Caracterizacion Coactivo
Oficna de d Ofiinade | | Subsecretara i P’g‘}%ﬂﬁ'}f o Sa"::‘ o | Ve de| | Ofidnade
Sistemas e Servicios cipaci ubsecretarfa de Talento
Informética Ovdepr:]{’ifiigaﬂo Gl Piblicos yGestion Calidad Ambientd g iblica Humano Teritorial.
il Comunitaria Edutiva Ofciade | ¢
retarfa de| |de Fiscalizacion, Oficina de Proteccidn Social Proyectos de
Gestiondel | | ControlyCobro | | proyectose | | delaJuventud Cobertura ion
Riesgo de Presuasivo | | nterventoria Educativa
Desastres y Subsecretarfa
Emergencias | |  Oficinade /| deEquidadde Oficina para el
Tesorerfa Género Desammollo
Humano yla
Control Oficina de Educacidn
Urbanisticoy | | Contabilidad Superior
Publicidad \ J
Exterior
Direccidn
erativa de
5 dela
Justicia
Comegiduria

(Imagen N° 1)
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2.5 PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES

Los principios constituyen la filosofia que orienta la actuacion de la Administracion Municipal
de ltagli. La definicion de estos principios tiene que enmarcarse en los principios de la
funcién publica:

lgualdad

Las decisiones de la Administracion Municipal de Itagli que implican el concurso de la
ciudadania, debe considerar en igual de condiciones todos y cada uno, con independencia
de la diversidad que entre ellos surge.

Moralidad
Las acciones de la Administracion Municipal de Itagli se enmarcan en la Constituciéon y las
leyes, ademas, son consecuentes con la ética, la honestidad y la transparencia.

Economia

Las decisiones y actuaciones de la Administracion Municipal de Itagiii corresponden a sanas
politicas de austeridad, mesura en la asignacion y utilizacion de recursos y en especial, el
equilibrio costo-beneficio de los resultados obtenidos.

Celeridad

El desarrollo organizacional de la Administracion Municipal de Itagii involucra agilidad,
prontitud y oportunidad en las actuaciones, previa responsabilidad por la eliminacion de
trdmites innecesarios.

Imparcialidad
Los beneficios, responsabilidades y obligaciones generadas en la Administracion Municipal
de Itagui, garantizan los derechos de todas las personas sin ningan género de
discriminacion.

Publicidad
Los actos de la Administracibn Municipal de Itagli son de conocimiento publico, en
consecuencia se facilita el acceso a ellos de todo ciudadano que asi lo requiera.

3. DEFINICIONES Y TERMINOS:

3.1. Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad de
una entidad.

3.2. NTCGP: Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.
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3.3. Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

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

3.6. SIGI: Sistema Integrado de Gestion de Itagui.
3.7 MECI: Modelo Estandar de Control Interno

3.8 SCI: Sistema de Control Interno y los demas términos y definiciones dados por el MECI
1000, la 1SO 9000, la NTCGP 1000 “Sistema de Gestion de Calidad aplicable a la Rama
ejecutiva del Poder Publico y otras Entidades Prestadoras de Servicios”

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La ley 872 de 2003 "por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama
Ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios" sefiala la
obligatoriedad de desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar un sistema de
Gestion de Calidad en las Entidades Publicas Estatales, en cumplimiento del articulo 6 de
esta ley se origina La NTCGP 1000 la cual establece los requisitos para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios, como herramienta de gestion sistemética y transparente
gue le permita evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion
social en la prestacion de los servicios a su cargo.

Es propésito de la administracién actual del Municipio de Itagii la implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion (SIGI), compuesto por: El Sistema de Gestién de la Calidad el
Sistema de Control Interno (SCI); el Modelo estandar de Control Interno, el Sistema de
Desarrollo Administrativo y otros sistemas complementarios, con miras al optimizacién y
mejoramiento continuo de todos los procesos Institucionales, de la misma forma la
generacion de una cultura de la calidad, del autocontrol y del compromiso con el servicio
publico, el cual se constituye en un objetivo para la atencién eficiente y oportuna de las
necesidades de la Comunidad.

La entidad ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad en el que se contempla lo
siguiente:

4.1. REQUISITOS GENERALES

El Municipio de Itagli ha establecido, documentado e implementado su Sistema de Gestion
Integral de acuerdo a las directrices dadas por el MECI 1000, la Norma NTC-ISO 9001y la
NTCGP 1000 Sistema de Gestion de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
otras Entidades Prestadoras de Servicios.
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El Municipio de Itagli tiene identificados los procesos del Sistema de Gestion Integral,
necesarios para la prestacion del servicio a través del Mapa de Procesos. En este Mapa de
Procesos se tienen identificados 4 categorias; Estratégicos, Misionales, Apoyo y Evaluacion,
estos a su vez, estan conformados por los siguientes Procesos (Ver imagen N° 2)
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(Imagen N° 2)

La secuencia e interaccion de estos procesos se encuentra determinada en las

caracterizaciones definidas para cada uno de los procesos enmarcadas en el ciclo PHVA (ver
anexos 2-21).

Los criterios y métodos necesarios para la operacién y control de los procesos se encuentran
definidos en los procedimientos de cada proceso listados en la casilla “Documentos” de cada

caracterizacion de los procesos para asegurarse de que tanto la planeacién, operaciéon y
control de estos sean eficaces.

Los recursos humanos requeridos para la operacion y seguimiento de los procesos se
encuentran identificados en la casilla “Recursos Humanos” de cada caracterizacion de los
procesos y son provistos por el proceso “Gestion del Talento Humano”.
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Los recursos fisicos y las condiciones de ambiente de trabajo requeridas para la operacion y
seguimiento de los procesos se encuentran identificados en las casillas “Recursos Fisicos” y
‘“Ambiente de Trabajo” de cada caracterizacion de los procesos y son provistos por el
Proceso “Gestion del Recursos fisicos y logisticos”.

El seguimiento, la medicién y el andlisis de los procesos se realiza mediante los Indicadores
de Gestion descritos en la casilla “Parametros de Medicion” de cada caracterizacion, en la
ejecucion de las actividades realizadas acorde a lo definido en cada uno de los
procedimientos y a través de la ejecucion de las auditorias internas.

La implementacion de las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos se logra a través de la divulgacion a todo el personal de los
procesos y procedimientos del Sistema Integrado de Gestidn, lo cual es responsabilidad de
los Lideres de cada proceso.

Los riesgos se encuentran identificados para cada proceso y se encuentran relacionados en
cada caracterizacion de proceso, para su administracion se utilizé como referencia la norma
MECI 1000 y lo establecido en la Guia para la Administracion del Riesgo del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

4.2 GESTION DOCUMENTAL.

4.2.1 Generalidades

La documentaciéon del Sistema de Gestion Integral del Municipio de Itaglii esta constituida
por los siguientes documentos:

Politica de Calidad:

“El Municipio de Itagli se compromete con la seguridad ciudadana y la satisfaccién
efectiva de las necesidades béasicas de la comunidad, mediante el desarrollo arménico
de su territorio, el mejoramiento continuo de sus procesos, la gestion transparente de
los recursos, con responsabilidad social, cultural y ambiental, promoviendo espacios
de participacion ciudadana y elevando la calidad de vida de las familias, para hacer de
este un municipio competitivo, innovador y con proyeccion Internacional ”.

Objetivos de Calidad

Objetivo de Calidad No 1:

Atender oportuna y eficazmente las necesidades y solicitudes de la comunidad
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Objetivo de Calidad No 2:
Actuar bajo los principios de la ética publica y de transparencia de cara a la comunidad.
Objetivo de Calidad No 3:

Promover espacios de participacion comunitaria para la construccion colectiva del desarrollo
municipal, permitiendo el acceso a la informacion y la retroalimentacion oportuna y confiable
frente a los servicios ofrecidos por la entidad.

Objetivo de Calidad No 4:

Mejorar continuamente los procesos de la administracion municipal, cumpliendo con los
estdndares de calidad conjuntamente con la aplicacion de instrumentos tendientes a la
innovacion y modernizacion de la entidad.

Objetivo de Calidad No 5:

Fortalecer la gestion integral del Talento Humano buscando el mejoramiento en la prestacion
de los servicios a la comunidad

4.2.2 Manual de Calidad

El Municipio de Itagii ha documentado el presente Manual de Calidad con el propésito de
describir el Alcance del Sistema de Gestion Integral, incluyendo los detalles y la justificacion
de las exclusiones. Hace referencia a los procedimientos documentados establecidos y a la
interaccion entre procesos del Sistema de Gestion Integral.

» Procedimientos documentados:
Los requeridos por las normas NTC-ISO 9001y la NTCGP 1000.

PR-DE-07 Procedimiento para la Elaboracion y Control de Documentos Internos
PR-DE-08 Procedimiento para el Control de Registros

PR-EC-01 Procedimiento para las Auditorias Internas

PR-AM-02 Procedimiento para el Control del servicio No Conforme

PR-AM-03 Procedimiento para la Toma de Acciones Correctivas

PR-AM-04 Procedimiento para la Toma de Acciones Preventivas

Los requeridos para la prestacion del servicio se encuentran establecidos en cada una de las

caracterizaciones de los procesos, en el Listado Maestro de Documentos Internos y en el
Listado Maestro de Documentos Externos, (ver anexos).
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» Los registros requeridos por las normas NTC-ISO 9001 y la NTCGP 1000, se
encuentran definidos en el numeral 6 “Registros” de cada uno de los procedimientos
establecidos en el Sistema de Gestion Integral.

El conjunto de los procedimientos documentados requeridos por las normas NTC-ISO 9000 y
la NTCGP 1000 y los procedimientos propios de los procesos del Sistema de Gestion
Integral de la entidad conforman el “Manual de Procesos y Procedimientos” adoptado junto
este Manual de Calidad

4.2.3 Control de Documentos

En cuanto al debido control de documentos, la entidad da cumplimiento en su Sistema de
Gestion de la Calidad a lo establecido en la Ley 594 del 2000 (Ley General de Archivos) y a
los requerimientos normativos que expide el Archivo General de la Naciébn que son de
competencia del Municipio.

El Proceso de Gestion Documental en la entidad estd bajo responsabilidad de la Secretaria
General, en coordinacion con el Lider y equipo de Gestion Documental, quienes establecen y
ejecutan las actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacién, manejo,
control y organizacion de la documentacién producida y recibida por el Municipio, con el fin
de facilitar su disponibilidad, utilizacion y conservacion, teniendo en cuenta las disposiciones
legales vigentes en la materia.

El control a los documentos establecidos para el Sistema de Gestion Integral del Municipio
de Iltagui se cifie al cumplimiento de las directrices establecidas en el PR-DE-07
Procedimiento para la Elaboracion y Control de Documentos Internos y en el Proceso
Gestion Documental y en los procedimientos asociados al mismo,

La informacion se encuentra disponible para todos los funcionarios en la Carpeta de Red
“SIGI” y en la Secretaria General- coordinacion de Calidad. Alli permanecen disponibles la
ultima version del Manual de Calidad y Operacién del SIGI y otros documentos internos del
Sistema de Gestion Integral, cualquier copia de documento que no sea solicitada
formalmente al Representante de la Direccion se considera como “copia no controlada”.

4.2.4 Control de Registros

Los registros del Sistema Integrado de Gestion de Itagui son una herramienta basica para
preservar la informacién relevante respecto al desempefio de los procesos y para tomar
decisiones de mejoramiento a partir del analisis de esa informacion.

Los registros que evidencien la gestion de cada proceso reposan en los archivos de Gestion

de las areas respectivas, conforme a la normatividad vigente y dando cumplimiento a las
directrices establecidas en el Procedimiento PR-DE-08 Procedimiento para el Control de
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los Registros el cual define los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion de los registros del Sistema de
Gestion Integral. Asi mismo, se establecen los “PR-SI-08 Procedimiento para copias de
seguridad de la informacion y PR-SI-07 Procedimiento para la administracion y
seguridad de la informacion”, con el fin de garantizar la proteccion de los registros
electronicos y de todos aquellos aplicativos que utiliza el municipio en el desarrollo de sus
actividades.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccién del Municipio de Itagiii consciente de la necesidad de la mejora continua de
los procesos y de la calidad de los servicios ofrecidos decidié desarrollar e implementar un
Sistema de Gestion Integral bajo los requerimientos del MECI 1000, las normas NTCGP
1000 e ISO 9001 y la documentacion e implementacién del Sistema de Desarrollo
Administrativo (Ley 489 de 1998 y Decretos Reglamentarios) y del Sistema de Control
Interno, siguiendo las directrices del Decreto 943 de 2014 por medio del cual se actualiza el
Modelo Estandar de Control Interno para las entidades del Estado Colombiano y el Decreto
Municipal N°994 de Diciembre de 2014, por medio del cual se actualiza el Modelo Estandar de
Control Interno para el Municipio de Itagii.

Es la finalidad y el compromiso de la alta Direccién del Municipio de Itagli demostrar la
capacidad de la entidad para proporcionar un servicio de calidad, que contribuya a la
satisfaccion de los usuarios a través de la aplicacién eficaz de los procesos, la conformidad
con los requisitos de los mismos y la evaluacion constante de los procesos, sobre estas
bases, la alta direccibn documenta su Sistema Integrado de Gestion, de acuerdo con lo
descrito en el presente manual.

El compromiso de la Alta Direccion del Municipio de Itagui se evidencia en:

La documentacion, divulgacion y cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad.

El cumplimiento de la normatividad aplicable a la Entidad.

La revision periédica del Sistema Integrado de Gestion.

El establecimiento de una cultura de mejoramiento contindo.

La disponibilidad de los recursos necesarios para la documentacion, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento del SIGI.

e La adopcién del Modelo Estandar de Control Interno.
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5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

Los Objetivos de Calidad establecidos por el Municipio de Itagtii estan enfocados a satisfacer
no soélo las necesidades de los clientes y/o usuarios externos (ciudadanos, proveedores,
organismos de vigilancia y control, medios de comunicacion, entre otros) sino de los clientes
0 usuarios Internos de la entidad.

Los temas relacionados con la identificacién y atencion de necesidades, atencion de
solicitudes o requerimientos, solucion de inquietudes, definicion de recursos e idoneidad del
personal son contemplados dentro de la descripcién de los proyectos de la entidad.

Adicional a ello el Municipio de Itagii, por su calidad de ente territorial perteneciente a la
Division Politico-administrativa del Estado debe asegurarse del cumplimiento de los
requisitos legales que le aplican y con base en ellos trazar las directrices para la satisfaccion
de sus usuarios. Estos requisitos estan identificados en el Listado Maestro de Documentos
Externos para cada proceso del SIGI.

Para medir la percepcion de los usuarios el Municipio de Itagti documentd e implementd el
‘PR-EC-05 Percepcién del Usuario” en el cual se establece la metodologia para el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion de los usuarios con respecto a los
servicios que presta la Entidad y el “PR-AC-02 Procedimiento para la Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos Denuncias y Sugerencias” en donde se encuentran
definidas las disposiciones relativas a la retroalimentacién del cliente, incluidas las quejas,
reclamos, peticiones y sugerencias.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion ha establecido la Politica de Calidad, la cual es adecuada a la mision de la
entidad, es coherente con el Plan de Desarrollo Municipal, Planes Sectoriales, Plan
Estratégico, Sistema de Control Interno, programas y proyectos, incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos de los clientes y de mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y
efectividad del Sistema Integrado de Gestion, de igual manera la Politica de Calidad
establece un marco de referencia para el establecimiento de los Objetivos de Calidad.

La Politica de Calidad ha sido divulgada a través de diferentes medios, tales como:

e Carteleras.
e Sensibilizaciones a través de talleres, reuniones de comité de calidad y equipos de apoyo.
e Otras estrategias de divulgacion (piezas de escritorio, papel tapiz, entre otros).

La evaluacién del entendimiento de la Politica de Calidad se realiza anualmente a través de
la encuesta de entendimiento de Politica y Objetivos de Calidad.
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Anualmente a través de la revision por la Direccion al Sistema de Sistema de Gestion
Integral, se revisa la Politica de Calidad para asegurarse de que es adecuada al propésito del
Municipio de Itagui, (Ver numeral 4.2.1 del presente manual, politica de calidad)

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de Calidad

La Alta Direccion ha establecido los objetivos de calidad los cuales son coherentes con la
Politica de Calidad, (Ver numeral 4.2.1 del presente manual, objetivos de calidad),

Los Objetivos de calidad son divulgados a través de diferentes medios, tales como:
Carteleras, pagina web, piezas gréficas, sensibilizaciones, talleres, reuniones de comité de
calidad, grupos primarios y equipos de apoyo y otras estrategias de divulgacion como piezas
de escritorio, papel tapiz, entre otros.

La evaluacion del entendimiento de la Politica de Calidad se realiza anualmente a través de
la encuesta de entendimiento de Politica y Objetivos de Calidad.

Anualmente a través de la revision por la Direccion al Sistema de Sistema de Gestidon
Integral, se revisan los Objetivos de Calidad para asegurarse de que son adecuados a la
Politica de calidad, a la Mision y planes del Municipio de Itagui.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La revision del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la Direccién, tal como lo explica
el numeral 5.6 del presente manual, las reuniones de mejoramiento continuo y las auditorias
internas seran insumo fundamental de los ciclos de la planeacién del sistema, que
anualmente debe realizar el Municipio de Itagui.

Planificacién de los Procesos del Sistema Integrado de Gestion

La caracterizacion de los procesos es el mecanismo a traves del cual el Municipio de Itagli
planifica la manera como se llevan a cabo dichos procesos. Esto incluye la identificacién del
Proceso, Requisitos de las Normas NTC-ISO 9001 y la NTCGP 1000, del MECI 1000,
SISTEDA, otros sistemas aplicables, Requisitos Legales aplicables, objetivo del Proceso,
Lider del Proceso, entradas, quien suministra, secuencia de actividades, salidas, quien
recibe, Aporte estratégico, puntos de control, parametros de medicion, documentos,
recursos, riesgos.

Planificacion para el Logro de los Objetivos de Calidad
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Para garantizar la planificacion y el cumplimiento de los objetivos de calidad, del Sistema
Integrado de Gestion, se ha establecido el Numeral “4. APORTE ESTRATEGICO DEL
PROCESO” en el cual se relaciona el aporte de cada proceso al cumplimiento de los
objetivos de calidad, (ver caracterizaciones de Procesos Numeral “4. APORTE ESTRATEGICO
DEL PROCESO”)

Planificacion cuando ocurren cambios en el Sistema Integrado de Gestion

La Alta Direccion se asegurara que se mantiene la integridad del Sistema Integrado de
Gestion, cuando ocurren cambios en este, monitoreando dichos cambios a través de las
revisiones de la Direccion al Sistema.

Cuando se presentan cambios que pueden afectar la integridad del Sistema de Gestidn
Integral, el Comité de MECI - CALIDAD define un plan de accion para reducir o eliminar la
alteracion que tales cambios causen al sistema.

Son cambios de este tipo, entre otros, los siguientes:

e Cambios en la legislacion.

e Cambios en las Normas de Calidad NTC ISO 9001 y NTCGP 1000.

e Cambios del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000

e Cambios en la Estructura Organica.

e Cambios en las politicas de administracion de la Entidad.

e Cambios del Gobierno Municipal.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La responsabilidad frente al Sistema de Gestion de la Calidad en el Municipio de Itagli es
compartida por la Alta Direccion Representado en el Comité MECI CALIDAD vy para facilitar
su ejecucion se ha designado al Director Administrativo de Planeacion, como Representante
de la Alta Direccion, quien ejerce la Coordinacion del Sistema.

El (la) Secretario General como representante de la Direccion para el SIGI, asegura a través
del Comité MECI CALIDAD y del Equipo Operativo MECI-CALIDAD la comprension y el
compromiso de los Directivos y Servidores por medio de la asistencia de estos ultimos a las
reuniones y comités quienes a su vez se comprometen a la comunicacion adecuada del
Sistema Integrado de Gestién a sus respectivos grupos de trabajo.

Para la ejecucion de las actividades que garanticen el cumplimiento de los objetivos
institucionales se han establecido dos roles de autoridad y responsabilidad en los procesos
Lider del Proceso, el cual garantiza el seguimiento y control de los mismos.

Al mismo tiempo, la Direccion ha establecido canales de comunicacién efectivos por medio
del Portal Web, boletines, correos electronicos, carteleras, talleres y/o capacitaciones, entre
otros. (Ver Plan de Comunicaciones).
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5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridades requeridas para el Sistema de Gestion Integral se
encuentran definidas en la matriz de responsabilidades y autoridades (ver anexo 1), en las
caracterizaciones de los Procesos y en los diferentes procedimientos para la ejecucion de
los procesos.

5.5.2 Representante de la Direccion.

El Alcalde designé al (la) Secretario(a) General como Representante de la Direccion y
responsable de la implementacion apropiada y oportuna del Sistema Integrado de Gestion
mantenimiento y tiene ademas la autoridad para asegurar su efectiva continuidad
seguimiento y mejoramiento, de acuerdo al Decreto N° 384 de 2014 que modifica el Decreto
N° 1460 de 2012, cuyas responsabilidades y autoridades estan definidas en la matriz de
responsabilidades y son entre otras:

e Asegurar de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion.

e Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion Integral y de
cualquier necesidad de mejora, y

e Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles y procesos del Municipio de Itagui.

5.5.3 Comunicacién Interna.

El Municipio de Itagli ha establecido el Plan de Comunicaciones adscritos al Proceso de
Comunicacion Organizacional para garantizar que la comunicacion se efectia considerando
la eficacia del Sistema de Gestion Integral (ver anexo).

Adicionalmente ha implementado el proceso de comunicacion publica, por medio del cual se
garantiza el mantenimiento del flujo de comunicacion entre la Entidad y los diferentes
publicos de la misma, en cumplimiento de lo especificado en el Modelo Estandar de Control
Interno.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION.

5.6.1. Generalidades

El Municipio de Itagli realiza una revision periddica del avance y los resultados del Sistema
de Gestion de la Calidad, analizando los resultados que arroja el Proceso de Medicion y

Andlisis, evaluando los avances del Sistema y realizando reuniones periddicas con los
Lideres de Procesos, para lo cual documentado e implementado el PR-DE-04
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Procedimiento para la Revision por la Direccién que define la forma como la Alta
Direccion debe revisar el Sistema de Gestion Integral para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad continda para satisfacer los requisitos de la
NTCGP 1000, la NTC-ISO 9001, La ley 489 de 1998 y el Decreto 943 de 2014, la Politica 'y
los Objetivos establecidos.

En dicho procedimiento, se detalla la informacién para la revision y los resultados que de alli
se derivan. La revision debe dar como resultado el Plan de Mejoramiento del Sistema
Integrado de Gestion, en donde se establezcan las actividades de mejora del mismo, los
responsables, el plazo y las fechas de seguimiento.

5.6.2 Informacién para la Revision

Para asegurar la revision integral de los requisitos de entrada de la Revision del Sistema
Integrado de Gestion por parte de la Alta Direccion se ha disefiado el Formato
“‘Convocatoria a la revision por la Direccion” y el formato “FO-AM-02 Informe para la
Mejora Continua”, donde se detalla y documenta la informacion que debe ser suministrada
y abordada en dicha revision.

5.6.3 Resultados de la Revision

Como resultado de la Revision por la Direccion la Coordinacion del sistema elabora el
Formato “FO-DE-13 Acta de Revisiéon por la Direccion” en el cual se documentan los
resultados del analisis de cada una de las entradas revisadas y analizadas en dicha revisiéon
y los compromisos para el mejoramiento de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema
Integrado de Gestion, de los productos o servicios en relacion con los requisitos de los
usuarios y de las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

El Municipio de Itagli proporciona los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora
continua de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion Integral; de igual
manera para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

El (Ia) Secretario (a) General como Representante de la Alta Direccion es el responsable de
la consecucion de recursos para la continuidad el Sistema de Integrado de Gestion
implementado en el Municipio y de la adecuada ejecucion de los mismos para el
mantenimiento de dicho sistema y de asegurar que dichos recursos sean incluidos dentro de
los presupuestos de la entidad.
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Adicional a esto para proveer los recursos necesarios para la ejecucion de los procesos
Misionales dentro del Sistema Integrado de Gestidn, se han identificado como procesos de
apoyo los siguientes: Gestion del Talento Humano, Gestidn del Recurso Fisico y Logistico,
Gestion Documental, Sistemas de Informacion e Infraestructura Tecnoldgica, Soporte
Juridico, Adquisiciones, Gestion de las Rentas.

6.2 TALENTO HUMANO

Las competencias (educacion, formacion, habilidades y experiencia) del personal vinculado
del Municipio de Itagli se encuentran definidas en el Manual de funciones adoptado para la
entidad mediante el Decreto 1449 de 2012 y para los particulares que ejercen funciones
publicas para el Municipio de Itagli, se definen contractualmente mediante el proceso de
Adquisiciones y servicios y se controlan por medio del mismo.

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Para determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad, y aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, el Municipio de Itagti ha
documentado los procesos de “Adquisiciones” y “Gestion del Recurso Fisico y Logistico”.

6.2.2 Competencia, toma de Concienciay Formacion.

El Municipio de Itagli proporciona formacion y otras acciones para satisfacer las
necesidades enfocadas a mejorar la competencia del personal que incide en la prestacion de
los servicios, para este efecto se ha establecido el proceso de “Gestiéon del Talento
Humano”. Como evidencia del cumplimiento de la competencia se mantienen registros
apropiados en las hojas de vida en relacién con la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de todos los Servidores Publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas.

Adicionalmente, la Entidad adopté por medio del Decreto 730 de 2012 Modificado por el
Decreto N° 1185 de 2013 “Plan de capacitacion, el sistema de estimulos y el programa de
bienestar social e incentivos para la Entidad”.

6.3 INFRAESTRUCTURA

El Municipio de Itagli determina, proporciona y mantiene la infraestructura adecuada para la
prestacion de sus servicios; para cubrir este propésito se ha documentado y establecido el
proceso de Gestidn del Recurso Fisico y Logistico.

La infraestructura con la que cuenta el Municipio de Itagii incluye; instalaciones locativas
(Edificio), equipos de redes de voz y datos, dispositivos de seguimiento y medicion, servicios
de apoyo tales como: aseo y transporte.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Para garantizar un ambiente de trabajo adecuado el Municipio de Itagii. ha determinado e
implementado los procesos de Gestion del Talento Humano y el proceso de Gestion del
Recurso Fisico y Logistico; en estos procesos se establecen las directrices tendientes a
garantizar un ambiente de trabajo adecuado.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO
7.1 PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El Municipio de Itagli cuenta con diferentes instrumentos de planeacion a mediano y corto
plazo acordes con el Plan de Desarrollo Municipal y el conjunto de soluciones pensadas para
favorecer el desarrollo. Para el cumplimiento de dichos planes se elaboran planes de accién
desde cada una de las secretarias de Despacho con sus respectivos programas y proyectos,
los cuales se formulan para cumplir con las necesidades y expectativas de la comunidad, de
los procesos y de y sus metas. Desde el punto de vista estratégico se identificé el proceso
de Direccionamiento Estratégico y el de Planificacion Financiera en los cuales se
recogen estos instrumentos de planeacion.

La planificacion de los procesos necesarios para la prestacion del servicio (misionales) se
describe en los procedimientos pertinentes a dichos procesos, los cuales son los siguientes:

Atencion al Ciudadano

Asesoria y Asistencia

Inspeccion, Vigilancia y Control
Gestion de Tramites

Gestion del Desarrollo Econdmico
Gestion de la Educacion

Gestion del Desarrollo Social
Gestion del Desarrollo Politico
Gestion del Desarrollo Territorial.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Los documentos que conforman el Sistema Integrado de Gestion definen las actividades a
realizar con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos de la Entidad, del Cliente,
del Producto y de Ley. La entidad documenta los requisitos especificos para cada proceso
misional en el formato denominado ficha de Tramites y Servicios asociadas a los proceso.
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Asi mismo documenta los recursos, desarrollo y verificacion en el Sistema de planeacion y
seguimiento, por medio de los proyectos que realiza, en las especificidades de cada proceso
y en el cumplimiento de los lineamientos establecidos por la Direccion.

Para identificar los requerimientos de los clientes, el Municipio de Itagii, obtiene informacion
por diferentes vias: a través del contacto directo con los clientes o usuarios (Entidades
publicas, privadas, personas, comunidad en general) en los diferentes escenarios de
participacion (Juntas de acciones comunales, veedurias Ciudadanas entre otras) y mediante
contratos y convenios con personas naturales o entidades a través de la ejecucion de los
programas y proyectos.

En general los requisitos de los servicios que presta el Municipio de Itagli estan
determinados por la Constitucion Politica de Colombia, Leyes, Decretos, Acuerdos
Municipales, entre otros, que rigen las competencias de los Municipios, para esto cada
proceso del Sistema Integrado de Gestion tiene identificado los requisitos legales que le
aplica en el Listado Maestro de Documentos Externos y/o Nomograma. (Numeral 6,
documentos de referencia de cada procedimiento de todos los procesos).

Sin embargo, se han establecido como requisitos transversales a todos los productos y/o
servicios realizados por la entidad los siguientes:

Del Producto y/o Servicio:

Coherencia: Relacion y sincronizacién entre las politicas generales (Plan Nacional de
Desarrollo, Plan Sectorial y Plan Institucional), los principios y valores de la Administracién
Pulblica y el Sistema de Gestion de la Calidad del DAFP.

Recursos: Disponer del Talento Humano e insumos necesarios que se requieren para la
realizacion del producto y/o servicio.

Calidad del Producto: El producto y/o servicio satisface la necesidad identificada por el
Cliente.

Oportunidad: Ejecucién del producto y/o servicio de conformidad con los tiempos
preestablecidos.

De Ley:
Cumplimiento: Que se ajuste con los lineamientos establecidos en las disposiciones vigentes.
Del Cliente:

Accesibilidad: Disposicion de medios que permitan a los usuarios acceder a los servicios en
condiciones de igualdad y equidad, con enfoque diferencial

Confiabilidad: Seguridad y credibilidad que generan nuestros productos y/o servicios.
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Cumplimiento: Entrega oportuna de los tramites y servicios ofrecidos

Facil comprension: Que le permita al usuario hacer uso del producto y/o servicio de manera
sencillay clara.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el Producto y/o Servicio

Los requisitos para la prestacion del servicio, se revisan de acuerdo a los requisitos legales
vigentes en el momento de realizar una contratacion con entidades Estatales y otros entes
(ver proceso de adquisicion de Bienes y Servicios).

Igualmente la entidad establece el Proceso Direccionamiento Estratégico, y el Proceso de
Evaluacion y control de la Gestion y el de Andlisis y Mejoramiento continuo; donde se
determinan los controles y revision necesarios para garantizar el debido desarrollo de las
actividades que dan cumplimiento a los requisitos del Cliente.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

El proceso de Direccionamiento Estratégico y el proceso de Comunicacion Publica, a
través del “Plan de comunicaciones” y los procedimientos asociados, establece las
disposiciones para mantener una comunicacion eficaz con los clientes, en cuanto al
suministro de informacion sobre los aspectos relativos a la ejecucion del plan de desarrollo y
los proyectos. Entre las actividades de comunicacién que mas se destacan estan:

Volantes.

Carteleras.

Publicaciones (cartillas, periédicos locales, entre otros)

Rendicion de cuentas.

Informes a organismos de Vigilancia y control.

Pagina Web

Redes Sociales

Programas de Television

Programas de Rendicién de Cuentas periodicos

Mesas de trabajo con sectores de la comunidad y grupos organizados, entre otros...

Las disposiciones establecidas frente a la retroalimentacion del cliente (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias) se encuentran definidas en el “Procedimiento de Atencion al
Ciudadano”.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Los servicios que presta la Entidad le han sido asignados por Ley y se ejecutan de acuerdo a
los Planes, programas y proyectos contenidos en el Plan de Desarrollo Municipal; por lo
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tanto, no esta sujeta a desarrollar otros servicios por fuera del marco legal vigente, por ello,
este requisito de la norma no aplica para el Sistema Integrado de Gestion del Municipio de
Itagiii.

7.4 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

El Municipio de Itagli cuenta con el Proceso de Adquisiciones y los Procedimientos
adscritos a este, los cuales estan ajustados a la normatividad vigente que garantizan el
suministro de Bienes y Servicios conforme a lo establecido, donde se evidencia la
informacion requerida y los pardmetros de verificacion.

Al mismo tiempo, se relaciona en el Manual de Contratacion de la entidad todos los
requerimientos, procesos, procedimientos y demas informacion necesaria para realizar esta
actividad dentro de la entidad. (Ver Manual de Contratacion).

7.4.1 Proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios

El Municipio de Itagli se basa en las disposiciones legales que aplican a las entidades
publicas para la adquisicion de bienes y servicios (ver listado maestro de documentos
externos para el proceso Adquisiciones).

La seleccién de proveedores a ser contratados por el Municipio de Itagli cuyo desempefio
puede afectar la calidad de los servicios prestados se rigen bajos los lineamientos
establecidos en el Proceso de Adquisiciones en concordancia con la legislacién vigente.
(Ver caracterizacion del Proceso Adquisiciones) La evaluacion y reevaluacion de los
proveedores se realiza a través del Procedimiento para la Interventoria y Supervision de
la Contratacion).

7.4.2 Informacién para la Adquisicién de Bienes y Servicios

Toda la informacion requerida para la adquisicion de bienes y servicios (pliegos de
condiciones, términos de referencia, entre otros) se encuentra documentado en los
Procedimientos del Proceso de Adquisiciones.

7.4.3 Verificacion del Bien o Servicio Comprado

El Municipio de Itagii se asegura que el producto y/o servicio adquirido cumple con los
requisitos especificados a través de la implementacion del Procedimiento para la
Interventoria 'y Supervision de la Contratacion adscrito al proceso de Adquisiciones.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la Produccién y Prestacion del Servicio
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Para el control de la prestacion de los servicios que le competen al Municipio de Itagli se
han establecido mecanismos basicos de control en:

e El Plan de Desarrollo Municipal

e Planes de Accion.

e Programas y Proyectos.

e Los procedimientos documentados del Sistema de Gestion Integral relativos a los
procesos misionales. Estos documentos definen las condiciones controladas bajo las
cuales se debe llevar a cabo la prestacion del servicio.

e Los diferentes registros definidos en los procedimientos de los procesos misionales.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio.

El Municipio de Itagli valida la prestacion de los servicios a la comunidad mediante criterios
definidos para la revision de la prestacion del servicio, los cuales se describen en la actividad
de evaluacion de los procedimientos; se realiza la calibracién de equipos de medicion, la
suscripcidon de actas de interventoria con los contratistas de prestacion de servicios mediante
el proceso de Adquisiciones. EIl procedimiento para el control de registros define los
controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo
de retencion y la disposiciébn de los registros del Sistema de Gestion Integral. Este
procedimiento hace parte del proceso de Direccionamiento Estratégico.

La revalidaciéon de la prestacion del servicio se realiza mediante la verificacion de la
satisfaccion de los usuarios desde cada una de las areas que ejecutan procesos misionales y
la aplicacién del procedimiento de medicion y analisis de la percepcion del cliente o usuario
gue se encuentra en el proceso de Mejoramiento Continuo.

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad
Todos los registros pertenecientes al Sistema Integrado de Gestién identifican, almacenan,
protegen y recuperan acorde a lo establecido en el Procedimiento para el Control de los

registros y en numeral 7 “Control de los Registros” de cada procedimiento.

Para el caso de los procesos misionales, el producto asociado a los programas y proyectos
se identifica de acuerdo a lo establecido en el Proceso de Direccionamiento estratégico.

7.5.4 Propiedad del Cliente
Todos los materiales, reportes e informacion del cliente y articulos utilizados en los procesos
institucionales que no sean de propiedad del Municipio de Itagii siguen los lineamientos y las

disposiciones de preservacion y conservacion definidas en el “PR-DE-06 Procedimiento para
el Manejo de la Propiedad del Cliente” y en el procedimiento de Gestion Documental, en los
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cuales estan establecidos los requeridos para controlar su estado, seguridad vy
responsabilidad sobre los mismos, mientras estén a cargo del Municipio y retornaran a la
entidad o persona respectiva cuando finalice su estudio, uso o necesidad cuando asi se
establezca.

7.5.5 Preservacion del Producto y/o Servicio

El Municipio de Itagli no tiene productos que puedan presentarse separadamente de las
actividades de produccion de los servicios que hacen parte de su mision, con excepcion de la
informacién que bajo la forma de documentos se entrega a los clientes. Las disposiciones
para la adecuada identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion de
tales documentos se encuentran descritas en el procedimiento de Gestibn Documental y en
el Proceso de Direccionamiento Estratégico.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

El Municipio de Itagii en la Prestacién de sus servicios, utiliza algunos equipos de medicion
para dejar evidencia de la conformidad del servicio; para estos equipos se garantiza el
adecuado mantenimiento y calibracion desde el Proceso de Gestion del recurso Fisico y
Logistico en Procedimiento de administracion de bienes muebles y en la Guia “Control de los
Equipos de Seguimiento y Medicion”

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES
El Municipio de Itagui tiene documentados, establecidos e implementados los procesos de

Evaluacion y de Control de la Gestion y Analisis y Mejoramiento continuo necesarios
para: Demostrar la conformidad del Servicio (Ver numeral 8.2.4.del presente manual)

e Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestidén Integral (Ver numeral 8.2.2.del
presente manual)

e Mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion Integral,
(Ver numeral 8.5.del presente manual)

Es responsabilidad del Departamento Administrativo De Planeacién y de la Coordinacion de
Calidad consolidar la informacion suministrada por las areas sobre el seguimiento, analisis y
evaluacion de los procesos, productos y/o servicios de competencia del Municipio.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1. Satisfaccion del Cliente
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Como parte de la medicion del desempefio del Sistema Integrado de Gestion del Municipio
de Itagii, se realiza el seguimiento a la percepcion del cliente a través de estudios de opinion
(encuestas) realizadas anualmente para monitorear entre otros aspectos la percepcion de la
comunidad en relacién con la gestion de la Entidad, en relacién con otras entidades y
comunidades organizadas, Evaluacion de talleres, Capacitaciones, Asesorias, entre otros,

También se gestionan las quejas y reclamos de los clientes o usuarios respecto a la
prestacion del servicio mediante Procedimiento para la atencién de Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

En funcion de los resultados obtenidos se pueden generar acciones correctivas, acciones
preventivas y de mejora.

8.2.2 Auditoria Interna

El Sistema de Gestion Integral del Municipio de Itagli, es objeto de autoevaluaciones y
auditorias internas de calidad planificadas por el Proceso de Evaluacién y control de la
Gestion, para verificar el cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Gestion Integral, la
eficacia, eficiencia y efectividad del mismo. Se realizan al menos una auditoria anual a todo
el Sistema de Gestidén de la Calidad. Se establece que la entidad realizara Auditorias al
sistema de gestion minimo una (1) vez al afo, siguiendo los procedimientos indicados y la
programacion de Auditorias establecida al comienzo de afio, esta auditoria se realiza por
procesos y se programa en un solo ciclo segun el estado e importancia de los procesos asi
como el resultado de auditorias previas y teniendo en cuenta las directrices definidas en el
proceso de Evaluacion y control de la Gestion y los lineamientos establecidos en el MECI
(Modelo Estandar de Control Interno).

La metodologia para la realizacion de las auditorias internas en el Municipio de Itagii se lleva
a cabo segun lo definido en el Procedimiento para las auditorias internas.

La informacion resultante es uno de los elementos de entrada para las revisiones por la
Direccidn al Sistema de Gestion Integral del Municipio de Itagui.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos, Productos y Servicios:

Cada una de las caracterizaciones de los procesos (ver Caracterizaciones de Procesos
anexas) del Sistema de Integrado de Gestion del Municipio de Itagli tiene un item
denominado” parametros de medicion” en donde se relacionan los indicadores de cada
proceso, los cuales son detallados en las fichas técnicas de indicadores. A través de
estos indicadores se le hace seguimiento a cada proceso y son analizados periédicamente
por el Comité de Calidad y el grupo de apoyo de cada proceso.
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8.2.4 Seguimiento y medicién del Servicio

El seguimiento y medicién del servicio se realiza mediante los diferentes mecanismos e
instrumentos de medicion y analisis de la percepcion del usuario, retroalimentacion de la
informacion con los ciudadanos, de la Atencion de las Quejas, Reclamos y Sugerencias y de
las encuestas de medicion y andlisis de la percepcion del usuario, en la evaluacién de los
diferentes eventos realizados para la prestacion de los servicios a los usuarios y en los
proyectos, en los contratos y convenios estan definidas las especificaciones del servicio
acordadas con el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

El Control del Producto No Conforme se establece como un procedimiento vinculado al
proceso de Evaluacién y Control de la Gestion Medicion y define que la entidad ejerce la
verificacion del producto y/o servicio prestado a través del adecuado desarrollo de los
procedimientos y controles establecidos, por el Lider del Proceso respectivo, y la generacion
de Acciones Correctivas y/o Preventivas, si se requiere, para ello se ha documentado e
implementado el Procedimiento para el Control al Servicio No Conforme en el cual se
definen los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto No Conforme.

El control del Producto No Conforme busca que el producto que le llega al Cliente sea
conforme a sus requerimientos, por tanto, se revisa, se ajusta y se aprueba por el
responsable del proceso antes de su entrega.

Adicionalmente, la entidad ha establecido que cuando se presentan Productos No Conformes
en una misma actividad, se generara una Accion Correctiva, la cual se documentan en los
formatos correspondientes y se lleva el plan de mejoramiento.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Con el objetivo de analizar los datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de
Gestién Integral y evaluar donde puede realizarse la mejora continua, el Municipio de Itagui
ha documentado e implementado el Procedimiento para la mejora continua

Los lideres de los procesos del Sistema Integrado de Gestion, con sus equipos de trabajo
determinan las acciones necesarias para eliminar y/o prevenir no conformidades en el
sistema de gestion de la calidad.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua
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El Municipio de Itagui con el propésito de mejorar continuamente la eficiencia, eficacia y
efectividad del Sistema de Gestidon Integral ha documentado e implementado el Proceso de
Mejoramiento Continuo. EI cual tiene documentado entre otros procedimientos:
Procedimiento para las Acciones Correctivas, Procedimiento para las Acciones
Preventivas.

8.5.2 Accién Correctiva

En cualquiera de los procesos que conforman el Sistema de Gestion Integral del Municipio de
Itaglii se puede identificar la necesidad de generar accion correctiva debido a:

e No cumplimiento de los requisitos definidos en los procedimientos de la Entidad
e Incumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.
e Quejas y reclamos realizados por el cliente entre otros.

El Comité de Calidad y los Lideres de los procesos en los cuales se identificaron las no
conformidades verifican la eficacia de las acciones correctivas tomadas. Para ello el
Municipio de Itagli ha establecido el Procedimiento para las Acciones Correctivas, en
éste se establece los lineamientos a seguir para la identificacion de la no conformidad, el
analisis de causas, las acciones a tomar, el seguimiento y verificacion de eficacia de las
mismas.

8.5.3 Accidén Preventiva

Las acciones preventivas son generadas cuando existe la posibilidad de la generacion de
una no conformidad. En el Sistema Integrado de Gestion del Municipio de Itagli, se tiene
establecido el Procedimiento para las Acciones Preventivas, en éste se establece los
lineamientos a seguir para la identificacion de la no conformidad potencial, el andlisis de
causas, las acciones a tomar, el seguimiento y verificacion de eficacia de las mismas.

De igual manera se realiza una identificacion de los posibles riesgos que pueden incidir en el
normal desempefio de los procesos.

Para la identificacién de los riesgos se han tenido en cuenta las directrices establecidas por
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, las cuales han sido adoptadas a
través del “PR-DE-05 Procedimiento para la Gestion de los riesgos”: Los riesgos se
encuentran relacionados en el Mapa de Riesgos.

DESCRIPCION DE PROCESOS

La descripcion de los procesos se encuentra en la caracterizacion de cada uno de los
mismos, las cuales se incluye como anexos al presente Manual.
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9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

El Manual de Calidad contiene disposiciones que hacen referencia a las siguientes normas:

e NTC - ISO 9000 Sistema de Gestion de Calidad. Principios y Vocabulario.
e NTC -1SO 9001 Sistema de Gestidén de Calidad. Requisitos.

e NTCGP 1000 Sistema de Gestion de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico
y otras Entidades Prestadoras de Servicios. Requisitos.

e MECI 1000 “Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano”.
e Articulo 311 de la Constitucién Politica de Colombia
e Ley 872 de 2003 “Sistema de Gestion de la Calidad para les entidades Publicas”

e Decreto 4110 de 2004 “Adopta formalmente la Norma Técnica de Calidad para la Gestion
Publica NTCGP 1000:2004”

e Decreto 4485 de 2009 “Actualizacion de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion
Publica NTCGP 1000:2009”.

e Decreto 1599 de 2005 “Adopcion del Modelo Estandar de Control Interno MECI
1000:2005”

e Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno, para el Estado Colombiano
MECI 1000:2014”

e Decreto 943 de 2014 el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno -MECI

10. CONTROL DE REGISTROS

No Aplica

11. CONTROL DE CAMBIOS

Version —— - i Descripciéon del Cambio
Aprobacioén
01 30/07/2013 No Aplica para Esta Version

Se actualiza de acuerdo a los requerimientos de la Actualizacién del
02 22/12/2014 Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI
1000 y a los cambios realizados a los procesos
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12. ANEXOS

Responsabilidades y Autoridades SIGI.

Caracterizacion Proceso Direccionamiento Estratégico.
Caracterizacion del Proceso Planificacion Financiera.
Caracterizacion del Proceso Comunicacion Publica
Caracterizacion Proceso Atencion al Ciudadano
Caracterizacion Proceso Asesoria y Asistencia
Caracterizacion Proceso Inspeccion, Vigilancia y Control
Caracterizacion Proceso Gestion de Tramites
Caracterizacion Proceso Gestion del Desarrollo Econémico
Caracterizacion Proceso Gestion de la Educacién
Caracterizacion Proceso Gestion del Desarrollo Social
Caracterizacion Proceso Gestidon del Desarrollo Politico
Caracterizacion Proceso Gestidon del Desarrollo Territorial
Caracterizacion Proceso Gestion del Talento Humano.
Caracterizacion Proceso Gestidon del Recurso Fisico y Logistico
Caracterizacion Proceso Gestion Documental

Caracterizacion Proceso Sistemas de Informacién e Infraestructura Tecnoldgica

Caracterizacion Proceso Soporte Juridico

Caracterizacion Proceso Adquisiciones

Caracterizacion Proceso Gestion de las Rentas
Caracterizacion Proceso Evaluacion y Control de la gestion
Caracterizacion Proceso Analisis y Mejoramiento Continuo
Listado Maestro de Documentos Internos

Listado Maestro de Documentos Externos

Plan de Comunicaciones
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