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INTRODUCCION

La Administracion Central del municipio de Santiago de Cali en cumplimiento
de lo establecido en el articulo 6 de la Ley 872 de 2003, donde se
especifican los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en las entidades del orden territorial y, con el propdsito de mejorar
el desempefio institucional y su capacidad para proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus Clientes,
adopta el presente Manual de Calidad que regira para todos los procesos de
la Entidad.

La orientacion de este documento se enfoca hacia la implementacién de
procesos, los cuales determinan y gestionan, de manera eficaz, una serie de
actividades relacionadas entre si.

Este enfoque permite aumentar la satisfacciéon de los Clientes y mejorar el
desempenfo de la entidad, circunstancia que debe ser la principal motivacion
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y no
simplemente la certificacion con una norma, la cual debe verse como un
reconocimiento, pero nunca como un fin.

Es importante sefalar que, en la Administracion Central del Municipio de
Santiago de Cali, el Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) es compatible con
otros Sistemas, los cuales se han desarrollado paralelamente a éste, son
ellos el Modelo Estandar de Control Interno y el Sistema de Desarrollo
Administrativo, los cuales se interrelacionan para brindar una atencién eficaz
a los Clientes internos y externos.

Por ultimo, se entiende que los procesos implementados deben generar,
ademas las condiciones necesarias para que el ciudadano ejerza su derecho
al control y a la veeduria, como respuesta a los principios constitucionales y a
los compromisos y pactos por la transparencia, suscritos por la primera
autoridad municipal.
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1. OBJETIVO

El presente Manual de Calidad describe el Sistema de Gestion de Calidad
de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, como un
Sistema de Gestion basado en el Modelo de Operacidén por Procesos, con
Politica y Objetivos de calidad definidos.

Este Manual da respuesta a los requisitos exigidos por la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009 (Requisito 4.2.1. b)
documentado en la seccidén 7.3.1; y al Modelo Estandar de Control Interno
MECI 1000:2005 (Elemento 1.2.2. del componente de Direccionamiento
Estratégico) documentado aqui, en la seccion 7.2.

El Manual de Calidad es una guia para la aplicacién de los procedimientos
en cada uno de los procesos, determinando los estandares de calidad que
aseguran la satisfaccion de los usuarios y beneficiarios, con los productos y
servicios producidos a través de dichos procesos. Este Manual facilita a los
servidores publicos, la consulta y documentacion relacionada con las
exigencias del SGC, el cual se estructura conforme a los requisitos
planteados en la Norma NTCGP 1000:2009.

2. ALCANCE

El presente Manual de Calidad contiene las disposiciones generales para
asegurar la aplicacion y mejora continua del SGC en todos los procesos de la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali.

3. DEFINICIONES

Los siguientes términos y definiciones son aplicables para el propdsito de
este Manual de Calidad de la Administracién Central.
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ACCION CORRECTIVA. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente
indeseable.

ACTOS LEGISLATIVOS. Es una norma expedida por el Congreso de la
Republica por medio del cual se puede modificar, reformar, adicionar o
derogar los textos constitucionales.

ACUERDOS MUNICIPALES. Acto administrativo expedido por los Concejos,
a través del cual se crea o modifica una situacion.

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS. Cualquier modalidad de
contratacién, convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios,
inherentes al cumplimiento de la mision de la entidad.

ALTA DIRECCION. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel de una entidad.

ARCHIVO DE GESTION. Comprende la documentacion producida y recibida
por las dependencias de la Administracion Central del Municipio de Santiago
de Cali para dar respuesta a la solucion de asuntos, someterla a continua
utilizacién y consulta por las oficinas productoras o quien la solicite.

AUDITORIA INTERNA. Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten
determinar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los
requisitos establecidos y que se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz, eficiente y efectiva.

AUTORIDAD. Poder con que se cuenta, o que se ha recibido por
delegacion.

BENEFICIARIOS. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto
y/o servicio. Los beneficiarios pueden ser internos o externos a la Entidad.
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CADENA DE VALOR. Interrelaciéon de las actividades de los procesos
misionales dirigidos a satisfacer las necesidades y requisitos de los usuarios.

CALIDAD. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

CARACTERIZACION. Es la descripcién detallada de las caracteristicas de
los procesos, donde se incluye informacion sobre insumos, actividades,
productos, responsables, usuarios, beneficiarios, proveedores, partes
interesadas, puntos de control, indicadores, recursos, documentos de
referencia, formatos, registros, requisitos legales y reglamentarios, su
interaccidn con otros procesos, permitiendo a los usuarios del sistema
comprender el accionar de la entidad y la gestion de sus proceso.

CARGO. Es la denominacion que exige el empleo de una persona que, con
un minimo de calificaciones acorde con el tipo de funcion, puede ejercer de
manera competente las atribuciones que su ejercicio le confiere. Conjunto de
tareas y responsabilidades que constituyen el trabajo asignado a un soélo
empleado.

CATALOGO. Es la lista ordenada o clasificada para la promocién de
productos o servicios que oferta la Entidad. Se compone principalmente de
imagenes de los productos o servicios ofertados, las cuales pueden
acompanarse de breves descripciones, como por ejemplo el precio o
beneficios.

CLIENTE. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio. El término cliente incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios
(DUB) quienes pueden ser internos o externos a la Entidad.

COMPETENCIAS. Es la capacidad de una persona para desempefar, en
diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad y resultados
esperados en el sector publico, las funciones inherentes a un empleo;
capacidad que esta determinada por los conocimientos, destrezas,
habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe poseer y demostrar el
empleado.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
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CONFIRMACION METROLOGICA. Conjunto de operaciones necesarias
para asegurar que el equipo de medicidn cumple con los requisitos para su
uso previsto.

CONFORMIDAD. Cumplimiento de un requisito.

CONSTITUCION POLITICA NACIONAL DE COLOMBIA. Es la expresion o
formulacion legal del ordenamiento juridico del Estado colombiano que se
inspira en la soberania popular y en la division de poderes. Art.4 C.N.

CONTROL DE LA CALIDAD. Parte de la gestién de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

CORRECCION. Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DECRETOS CON FUERZA DE LEY. Son actos que dicta el poder ejecutivo
sobre asuntos que corresponden a materias de Ley, previa autorizacion
expresa otorgada por el Congreso.

DECRETOS MUNICIPALES. Son normas expedidas, por la maxima
autoridad municipal, aplicable a los actos de caracter general.

DECRETOS REGLAMENTARIOS O DE EJECUCION. Es una norma juridica
emanada habitualmente del poder ejecutivo que complementa y precisa una
Ley, produce efectos a partir de su publicacion en el Boletin Oficial, pueden
ser derogadas total o parcialmente por la administracion, en cualquier
momento.

DIAGRAMA DE FLUJO. Es la representacion grafica de las actividades del
procedimiento que debe seguirse para la ejecucion de un proceso o0
subproceso. Se simbolizan con las convenciones establecidas en el presente
documento, que son compatibles con las universales.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO. El direccionamiento estratégico
define la Institucion, su mision y vision, el objetivo sectorial en el que se
enmarca, los objetivos de entidad y las politicas que la rigen.

DISENO Y DESARROLLO. Conjunto de procesos que transforma los
requisitos de una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
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especificadas o en la especificacion de un proceso o sistema, producto y/o
servicio.

DOCUMENTACION. Es el conjunto de documentos como manuales,
programas, planes, métodos, procedimientos, guias, registros, formatos,
dibujos, videos, fotos, etc.

DOCUMENTO. Informacién y su medio de soporte, éste puede ser papel,
magneético, Optico o electronico, fotografia o muestra patron o una
combinacion de éstos.

EFECTIVIDAD. Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y
disponibles.

EFICACIA. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados. Nota: La medicion de la eficacia se
denomina en la Ley 872 de 2003 como una medicion de resultado.

EFICIENCIA. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. Gestion sistematica de la interaccion
e interrelacion entre los procesos empleados por las entidades para lograr un
resultado deseado.

ENTIDADES. Entes de la rama ejecutiva del poder publico y otros
prestadores de servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

EQUIPO DE MEDICION. Instrumento de medicién, software, patrén de
medicion, material de referencia o equipos auxiliares, o combinacion de ellos,
necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.

ESPECIFICACION. Documento que establece requisitos. Una especificacion
puede estar relacionada con actividades (por ejemplo, procedimiento
documentado, especificacion de proceso y especificacion de ensayo/ prueba)
o con productos o servicios (por ejemplo, una especificacion de producto,
una especificacion de desempefio, un plano o una especificacion de un
servicio derivada de una reglamentacion).

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
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ESTRUCTURA DE LA ENTIDAD. Disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal, generalmente, ordenada. En
entidades del Estado, la estructura organizacional esta definida por la Ley.
Habitualmente, se incluye una expresidn formal de la estructura de las
entidades en un manual de la calidad o en un plan de la calidad para un
proyecto. El alcance de la estructura de la Entidad puede incluir interfaces
pertinentes con organizaciones externas.

FACTOR CRITICO DE EXITO. Es una variable o aspecto clave de un
proceso de cuyo resultado depende el logro de los objetivos del mismo.

FLUJOGRAMA. Diagrama de Flujo, consiste en representar graficamente
hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo, por medio de
simbolos. Es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de éste, estableciendo
su secuencia cronoldgica. Segun su formato o propdsito, puede contener
informacion adicional sobre el método de ejecucion de las operaciones, el
itinerario de las personas, las formas, la distancia recorrida, el tiempo
empleado, etc.

FORMATO. Es una preforma o plantila para consignar informacién
cuantitativa o cualitativa, que genera evidencia durante la ejecucion o
desarrollo de las actividades de los procesos y que se convertira en un
registro.

FUNCION. Obijetivo institucional a través del cual el sector publico produce o
presta determinado bien o servicio y en el que se plasman las atribuciones
del gobierno. Incorpora amplias agrupaciones de actividades afines,
encaminadas a cumplir con los fines y atribuciones que tiene encomendados
el gobierno como ente rector y orientador de la actividad econdémica social.
Las funciones se definen a partir de las disposiciones juridico-administrativas.

GESTION. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

GESTION DOCUMENTAL. Conjunto de actividades administrativas y
técnicas tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la
documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta
su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
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GESTION POR PROCESOS. Es la forma de llevar a cabo todas las
actividades de una entidad, a través de procesos.

GUIA. Documento que detalla una serie de opciones o instrucciones
basadas en el consenso de diferentes puntos de vista, que tiene por finalidad
orientar el curso de una actividad o conjunto de actividades sin establecer
procedimientos fijos ni cursos especificos de accion.

HARDWARE. Es un término genérico para todos los componentes fisicos
(que se pueden tocar) de la computadora, tales como discos, unidades de
disco, monitor, teclado, ratdbn (mouse), impresora, placas, chips y demas
periféricos. Se incluyen ademas aquellos componentes fisicos que no se ven,
tales como dispositivos electrénicos y electromecanicos, circuitos, cables,
tarjetas, armarios o cajas, entre otros.

IMAGEN CORPORATIVA. La imagen corporativa de toda institucion hace
referencia a la manera como se utiliza el nombre, logo y eslogan en las
diferentes piezas y mensajes comunicativos o publicitarios, con los que se
relaciona la entidad con sus diferentes publicos. Como tal es una dimensién
muy importante de la comunicacion publica y le transmite a la ciudadania el
respeto por la institucionalidad.

INDICADOR. Son instrumentos utiles para medir el logro de las metas u
objetivos. Un indicador es una sefial que se puede observar y medir
faciimente. Es la conjugacion minima de dos variables especificas,
verificables objetivamente, para determinar los cambios o resultados de una
actividad, objetivo o meta. Es decir hace medible los objetivos de un
proyecto. Medicién utilizada para determinar una situacion especifica.

INFORMACION. Es un conjunto organizado de datos procesados que
constituyen un mensaje sobre determinado tema. Puede existir en diferentes
formas: impresa o escrita en papel, almacenada electronicamente,
transmitida por correo o utilizando medios electronicos; presentada en
imagenes, o expuesta en una conversacion. Cualquiera sea la forma que
adquiera o los medios a través de los cuales se distribuye o almacena,
siempre debe ser protegida en forma adecuada.

INFRAESTRUCTURA. Sistema de instalaciones, equipos y servicios
necesarios para el funcionamiento de una entidad.
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INSTRUCTIVO. Es un documento que describe detalladamente la forma
‘como” debe ejecutarse una actividad o tarea, para asegurar su realizacion.
Los instructivos deben especificar las actividades en términos de materiales,
equipos, documentos a utilizar, control de las actividades, formatos a utilizar
y registros que deben originar.

INSUMOS. Son los bienes y servicios que se incorporan al proceso y que,
con el trabajo de los empleados y el apoyo de las maquinas, son
transformados en otros bienes o servicios, con un valor agregado mayor.

INTERACCION. Es la acciéon reciproca entre dos o mas agentes para
modificar los estados de los participantes, independientemente de quién o
qué inicie la interaccion.

LEY APROBATORIA DE TRATADOS INTERNACIONALES. Son leyes a
través de las cuales se incorpora, en el ordenamiento juridico, tratados
internacionales. La Constitucion Politica Nacional de Colombia de 1991
establecié un mecanismo de control para garantizar la supremacia interna de
este tipo de leyes. Articulo 241, numeral 10.

LEY ESTATUTARIA. Es la que desarrolla temas esenciales para la
regulacion de la administracién de justicia, proteccién y reformas de los
derechos fundamentales Arts. 152 y 153 de la Constitucion Politica Nacional
de Colombia.

LEY MARCO O LEY CUADRO. Son aquellas que versan sobre temas
especificos como los sefialados taxativamente en los literales a, b, c,d, ey f
del numeral 19, del Articulo 150 de la Constitucién Politica Nacional de
Colombia. Su finalidad es sefalar, a través de normas generales, los
objetivos y criterios a los cuales debe sujetarse el gobierno.

LEY ORDINARIA. Son las que expide el Congreso en ejercicio de su
facultad legislativa regular, corresponde a las que se dictan en virtud de sus
funciones ordinarias.

LEY ORGANICA. Son las que expide el Congreso en ejercicio de sus
facultades, debe ser aprobado por mayoria absoluta de los votos de los
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miembros de cada Camara, Articulo 151 de la Constitucion Politica Nacional
de Colombia.

LISTADO. Es una relacidn ordenada de datos o informacién de personas o
cosas, requerida o producida en un proceso o procedimiento y que sirve de
soporte para la toma de decisiones o acciones a seguir.

MACROPROCESO. Agrupacion de procesos de una organizacion.

MANUAL. Documento de caracter administrativo, técnico u operativo que
describe lineamientos generales o especificos y que sirve de soporte para la
ejecucion de un sistema, un proceso o una actividad especifica. No debe
confundirse con una guia o instructivo, pues si bien éstos sirven para aclarar
u orientar sobre la ejecucién de una actividad, el grado de complejidad es
menor comparado con el de un manual.

MANUAL DE CALIDAD. Documento que especifica el Sistema de Gestion
de la Calidad de una entidad. Este puede variar en cuanto a detalle y formato
para adecuarse al tamafio y complejidad de cada entidad en particular.

MANUAL DE FUNCIONES. Descripcion de las funciones generales que
corresponden a cada empleo y la determinacién de las competencias para
Su ejercicio.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Documento basico que describe la
manera como se hace o se desarrolla un proceso de acuerdo con el grado de
dificultad, tiempos, movimientos, flujos de operacién, controles vy
normatividad aplicable a cada caso en particular.

MAPA DE PROCESOS. Representacion grafica de la interaccion de los
procesos Estratégicos, Misionales, de Apoyo y, de Seguimiento y Evaluacion,
gue hacen parte de la Entidad.

MEJORA CONTINUA. Accién permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempenio.

META. Es la cuantificacion del objetivo que se pretende alcanzar en un
tiempo senalado, con los recursos necesarios, de tal forma que permite medir
la eficacia del cumplimiento de un programa. Es la expresién concreta de los
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objetivos, en términos de tiempo y cantidad, que da cuenta del resultado que
se espera alcanzar con la ejecucion del plan, en un periodo de gobierno
dado. Las metas describen una Condicion, una Cuantificacion (o Cualidad) y
una Temporalidad determinada.

MISION. Enunciado corto que describe el propdsito fundamental y la razén
de existir de una dependencia, entidad o unidad administrativa; define el
beneficio que pretende dar y las fronteras de responsabilidad, asi como su
campo de especializacion.

MODELO DE OPERACION POR PROCESOS. Estandar organizacional que
soporta la operacion de la entidad publica, armonizando con enfoque
sistémico la mision y vision institucional, orientandola hacia una organizacion
por procesos, los cuales en su interaccion, interdependencia y relacion
causa-efecto garantizan una ejecucidon eficiente, y el cumplimiento de los
objetivos de la entidad publica.

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO (MECI) para el Estado
Colombiano 1000:2005. Proporciona la estructura basica para evaluar la
estrategia, la gestion y los propios mecanismos de evaluacion del proceso
administrativo, y aunque promueve una estructura uniforme, se adapta a las
necesidades especificas de cada entidad, a sus objetivos, estructura,
tamano, procesos y servicios que suministran.

NO CONFORMIDAD. Incumplimiento de un requisito.

NORMA FUNDAMENTAL. Es un conjunto de reglas que deben seguirse
para elaborar, redactar e identificar los documentos de los Sistemas de
Gestion (Sistema de Gestion de la Calidad, Sistema de Control Interno y
Sistema de Desarrollo Administrativo).

OBJETIVO. Finalidad hacia la que se orientan las actividades o acciones de
un plan, programa o proyecto

OBJETIVO DE LA CALIDAD. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado
con la calidad. Los objetivos de la calidad se basan en la politica de la
calidad definida por la entidad y se especifican, generalmente, para los
niveles y funciones de la organizacion.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
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ORDENANZAS DEPARTAMENTALES. Son normas juridicas expedidas por
la Asambleas departamentales, las cuales son de obligatorio cumplimiento.

PARTE INTERESADA. Organizacion, persona o grupo que tenga un interés
en el desempefio de una entidad.

PLAN DE CONTROL. Instrumento de la metodologia institucional que
establece los puntos criticos a controlar de las actividades del proceso /
subproceso, los criterios para realizar el control, el método, equipo requerido
y su frecuencia de realizacion.

PLAN DE LA CALIDAD. Documento que especifica cuadles procesos
procedimientos y recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para
cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato
especifico.

PLAN. Instrumento que permite determinar objetivos, metas prioridades vy
estrategias de manera general definidas para un periodo de tiempo.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD. Parte de la gestién de la calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados, para cumplir los objetivos de la calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD DE UNA ENTIDAD. Intencién(es) global(es) y
orientacion(es) relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por
la alta direccion de la entidad.

PROCEDIMIENTO. Forma establecida para llevar a cabo una actividad o un
proceso, en la cual se debe definir quién hace qué, dénde, cuando, por qué y
cdmo.

PROCESO. Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que
interactuan para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. Los elementos de entrada para un proceso son
generalmente salidas de otros procesos. Los procesos de una entidad son,
generalmente, planificados y puestos en practica bajo condiciones
controladas, para generar valor. Un proceso en el cual la conformidad del
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producto o servicio resultante no pueda ser facil o econdmicamente
verificada, se denomina habitualmente "proceso especial”.

PROCESOS DE APOYO. Son aquellos que proveen los recursos necesarios
para el desarrollo de los procesos estratégicos, misionales y de evaluacion.

PROCESOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION. Procesos cuya finalidad
es realizar seguimiento y evaluacion de la gestion de la entidad, para analizar
su desempefio y la mejora de la eficiencia, la eficacia y la efectividad.

PROCESOS ESTRATEGICOS. Incluyen los relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, comunicacion, disposicion de
recursos necesarios y revisiones por la Direccion.

PROCESOS MISIONALES. Incluyen todos aquellos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento del objeto social o razén
de ser.

PRODUCTO O SERVICIO. Resultado de un proceso o un conjunto de
procesos.

PROGRAMA. Conjunto homogéneo y organizado de actividades a realizar
para alcanzar una o varias metas, con recursos previamente determinados y
a cargo de una unidad responsable. Instrumento normativo del Sistema
Nacional de Planeacion Democratica cuya finalidad consiste en desagregar y
detallar los planteamientos y orientaciones generales del Plan Nacional,
mediante la identificaciéon de objetivos y metas. Segun el nivel en que se
elabora puede ser global, sectorial, institucional y especifico. De acuerdo con
su temporalidad y el ambito territorial que comprenda puede ser nacional o
regional y de mediano y corto plazo, respectivamente.

PROTOCOLO. Conjunto de reglas y actitudes establecidas para la ejecucion
de una actividad o procedimiento, en el cual participan el Estado con la
sociedad en forma individual o colectiva o la empresa privada de manera
conjunta.

PROVEEDOR. Organizacion o persona que proporciona un producto y/o
servicio. Un proveedor puede ser interno o externo y en una situacion
contractual, un proveedor puede denominarse contratista.
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PROYECTO. Proceso unico que consiste en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacién llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

PUNTO DE CONTROL. Actividad o tarea de un proceso que sirve de
control, para identificar y prevenir posibles desviaciones de un proceso, lo
que impide su correcto desarrollo.

RECURSO. Conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos
con que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organizacion para
alcanzar sus objetivos y producir los bienes o servicios que son de su
competencia.

RECURSOS HUMANOS. Se denomina recursos humanos a las personas en
la medida que desempefan una labor relacionada con la produccion de
bienes y servicios.

REGISTRO. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades ejecutadas.

REGLAMENTO. Coleccion ordenada de reglas o preceptos para ejecutar
una Ley, el régimen de una corporacion, una dependencia, un comité o un
servicio, emanadas de una autoridad competente.

REQUISITO. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

e "Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica
comun para la entidad, sus clientes y otras partes interesadas, el que
la necesidad o expectativa bajo consideracion esté implicita.

e La palabra obligatoria, se refiere, generalmente, a disposiciones de
caracter legal.

e Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de
requisito, por ejemplo, requisito de un producto y/o servicio, requisito
de la gestion de la calidad, requisito del cliente.

e Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes
interesadas.
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e Los requisitos para la realizacion de un producto o la prestacion de un
servicio se refieren, pero no necesariamente se limitan, a aquellos que
una entidad debe cumplir para satisfacer al cliente o cumplir una
disposicion legal.

e Un requisito especificado es aquel que se declara, por ejemplo, en un
documento.

RESOLUCIONES. Son actos administrativos mediante el cual se genera una
decisién emitida por una autoridad administrativa.

RESPONSABILIDAD. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién
de su competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

REVISION.  Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision,
para alcanzar unos objetivos establecidos. La conveniencia es el grado de
alineacion o coherencia del objeto de revision con las metas y politicas
organizacionales.

RIESGO. Posibilidad de ocurrencia de toda aquella situacion que pueda
entorpecer el normal desarrollo de las funciones de la entidad y le impidan el
logro de sus objetivos.

SATISFACCION DEL CLIENTE. Percepcién del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos y expectativas.

SEGUIMIENTO. Actividades de recopilacidon y analisis de informacion
normalizada para determinar los avances frente a objetivos propuestos, el
uso de recursos, y el logro de resultados e impactos, de forma periddica.
Como resultado de un seguimiento, se formulan acciones que busquen
mejorar la eficiencia, la eficacia y la efectividad de un proyecto, un proceso o
una actividad.

SISTEMA. Es entendido como la interrelacion mutua que se establece entre
los elementos que componen un todo y que conducen al logro de objetivos.

SISTEMA DE CONTROL INTERNO. Es el sistema integrado por el esquema
de organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por
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una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracién de la informacion y los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes
dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas y
objetivos previstos.

SISTEMA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO (SISTEDA). Es el conjunto
de politicas, estrategias, metodologias, técnicas y mecanismos de caracter
administrativo y organizacional para la gestion y manejo de los recursos
humanos, técnicos, materiales, fisicos y financieros de las entidades de la
administracion publica, orientado a fortalecer la capacidad administrativa y el
desempenio institucional.

SISTEMAS DE GESTION. Es el conjunto de actividades que,
interrelacionadas y a través de acciones especificas, permiten definir e
implementar los lineamientos generales y de operacién de las entidades
publicas. Se entendera como Sistemas de Gestion en la Administracion
Central Municipal de Santiago de Cali, tres (3) Sistemas: Sistema de Gestion
de la Calidad, Sistema de Control Interno y Sistema de Desarrollo
Administrativo.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC). Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccién social en la prestacion de
los servicios a cargo de las entidades. Estd enmarcado en los planes
estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

SISTEMAS DE INFORMACION. Estan conformados por el conjunto de
herramientas o instrumentos tecnolégicos tales como bases de datos,
aplicativos, entre otros que facilitan la captura, procesamiento, administracion
y distribucion de datos e informacion, éstos deben tener procedimientos
disefiados, mecanismos de control implementados y deben estar a cargo de
los responsables de los procesos, para garantizar el desarrollo de la gestion
para el manejo de aspectos tales como inventarios, nébmina, archivo,
recursos fisicos, procesos de contratacion, entre otros. En otras palabras, por
sistemas de informacion se entiende el conjunto de tecnologias informaticas
construidas, los procedimientos disefiados y los mecanismos de control
implementados y la asignacion de personas responsables por la captura
procesamiento, administracion y distribucién de datos e informacion.
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SOFTWARE. También conocido como programatica o equipamiento logico
es el programa o conjunto de programas y aplicaciones que permiten la
realizacion de las tareas de computacién a las que se destina. Se trata del
conjunto de instrucciones que permite la utilizacion del computador y puede
cumplir diferentes funciones tales como: administrar los recursos de
computo, proporcionar las herramientas para optimizar estos recursos, y
actuar como intermediario entre el usuario y la informacion almacenada.

TRATADOS INTERNACIONALES. Son acuerdos escritos que crean un
vinculo juridico donde nacen derechos y obligaciones entre las partes, los
cuales deben regirse por el Derecho Internacional y a su vez deben ser
ratificados por el Congreso de la Republica, Articulo 93, Constitucion Politica
Nacional de Colombia. Son un instrumento privilegiado e inherente de las
relaciones internacionales entre los Estados.

TRAZABILIDAD. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

USO INDEBIDO. Actividad o comportamiento conocida como mala o
inapropiada.

USUARIO EXTERNO. Se refiere a los usuarios de la prestacién del servicio
o usuarios receptores del producto de la entidad. Pueden ser ciudadanos,
entidades comunitarias, otras entidades del Estado o entidades privadas.

USUARIOS INTERNOS. Todas aquellas personas naturales que tienen algun
tipo de vinculacion contractual con la Administracion Central del Municipio
de Santiago de Cali.

VALIDACION. Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion
especifica prevista.

VERIFICACION. Confirmacién, mediante la aportacién de evidencia objetiva,
de que se han cumplido los requisitos especificados.
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4. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Los documentos y registros utilizados en el Manual de Calidad se relacionan
a continuacion:

DOCUMENTO cODIGO

Instructivo Norma Fundamental. MAGT04.03.14.12.P01.101

Procedimiento Control de Documentos del

Sistemas de Gestion de Calidad MAGT04.03.14.12.P01

5. MARCO ESTRATEGICO

5.1. RESENA HISTORICA DEL MUNICIPIO DE SANTIAGO DE CALI

El Decreto 916 del 31 de agosto de 1908, que reglamenta la Ley 12 de
agosto 5 del mismo afno, divide al territorio nacional en 46 departamentos,
entre los cuales contaron a Cali, Buga y Cartago como tales.

Posteriormente se expidié la Ley 65 del 14 de diciembre de 1909, la cual
ordend que desde el 1° de abril de 1910, se restableciera la division territorial
anterior. En virtud de esta Ley, el Valle volvia a pertenecer al antiguo Estado
Soberano del Cauca, o Cauca Grande, pero los vallecaucanos residentes en
Bogota iniciaron de inmediato gestiones para la creacion del nuevo
departamento.

Al comprobarse el numero de habitantes del Valle del Cauca y que éste
reunia los requisitos para ser departamento, exigidos en la Constitucion
Politica del momento, el gobierno nacional organizé y cre6 al Departamento
del Valle del Cauca.

El Decreto 340 de abril 16 de 1910 dividié el territorio colombiano en 13
departamentos. Se unieron los antiguos departamentos de Cartago, Buga y
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Santiago de Cali para formar uno sélo, con el nombre de Departamento del
Valle del Cauca y en el mismo Decreto se design6 como capital a Santiago
de Cali.

Santiago de Cali emergido con relativo éxito, conformandose la nueva
comunidad, las instituciones, las normas y desde luego, la ciudad que
paulatinamente se inicia, con el desarrollo de factores como el secamiento de
los pantanos y el control y uso de las aguas, el mejoramiento de los caminos
intra e interregionales, la apertura del ferrocarril y la carretera al mar.

En 1913 llega el primer automovil, en 1916 la primera locomotora; la
construccion de las facilidades portuarias de Buenaventura y la apertura del
Canal de Panama; la modernizacién de las vias hacia el resto del pais, la
ampliacion y el mejoramiento de los servicios publicos y la construccion de la
infraestructura econdémica y social; la luz eléctrica se aprobd para Cali en
1907, al afo siguiente se juega por primera vez un partido de futbol. En 1921
aterriza el primer avion.

A partir de la década de 1920, se destacan los siguientes hechos
significativos en la ciudad: la creacion de instituciones basicas para el
desarrollo, como la Universidad del Valle, la Corporacion Autonoma Regional
del Cauca (CVC), la Corporacion Financiera del Valle, las Empresas
Municipales de Cali y las empresas industriales, agricolas, comerciales y de
servicios del sector privado; la promocion y el fomento de la vocacion civica
del pueblo calefio y su traduccion en obras tan concretas y decisivas como
"la carretera Simon Bolivar"; la existencia de un culto al trabajo; la actitud
abierta y proyectada al Valle, al occidente, al pais y al mundo.

Un evento memorable para la Cali del Siglo XX lo constituy6 la celebracién
de los VI Juegos Panamericanos en 1971. La preparacion de este evento
deportivo trajo desarrollo y embellecimiento del espacio publico. Gran parte
de la infraestructura deportiva de la ciudad data de ésta época.

Su historia de crecimiento y pujanza requiere del concurso de todos para
lograr continuar con su tradicion de paz progreso y trabajo, unicos recursos
que permiten que la vida sea grata y asi lograr el desarrollo de todos los
anhelos con un sistema de gobierno democratico que permita superar la
pobreza y el subdesarrollo.
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Santiago de Cali como heredera de una historia ancestral de grandes
desafios, con una posicion geopolitica estratégica, con grandes proyectos de
desarrollo y de infraestructura pendientes y con la legitimidad del optimismo
colombiano, se abre al nuevo siglo XXI con grandes perspectivas.

5.1.1. Limites municipales. El Municipio de Santiago de Cali, tiene los
siguientes limites:

Al norte: municipios de La Cumbre y Yumbo

Al oriente: municipios de Palmira, Candelaria y Puerto Tejada
Al sur: municipio de Jamundi

Al occidente: municipios de Buenaventura y Dagua

5.1.2. Divisién geopolitica. El Acuerdo 15 de agosto 11 de 1988, dividio
administrativamente al Municipio de Santiago de Cali en 20 comunas y 15
corregimientos; posteriormente, los Acuerdos 10 de 1998 y 134 de 2004,
crearon las comunas 21y 22, respectivamente.

5.2. INFORMACION INSTITUCIONAL

La Alcaldia de Santiago de Cali y sus dependencias tienen la sede principal
en el Centro Administrativo Municipal (CAM), torre Alcaldia, ubicado en la
Avenida 22 Norte entre calles 9 y 11. En el complejo CAM se localizan
Secretarias, Departamentos Administrativos, Direcciones y Asesorias; el
Concejo de Santiago de Cali, las Empresas Publicas Municipales (EMCALI),
la Contraloria General de Santiago de Cali y la Personeria Municipal de
Santiago de Cali.

La construccion del CAM se inicio en 1965 y se concluyo en 1972. En ella
participaron las firmas de Ingenieros Esguerra Saenz y Urdaneta Samper.
Fue la primera institucion a nivel nacional que conté con una edificacidon
moderna, funcional, que marcd el inicio del desarrollo urbanistico de la
localidad. En el sitio funcioné el Batallén Pichincha.

La estructura politico-administrativa de Santiago de Cali esta regida por un
sistema democratico basado en procesos de descentralizacion
administrativa, generados a partir de la proclamacion de la Constitucion
Politica Nacional de Colombia de 1991. El Municipio es gobernado por el
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Alcalde quien representa el poder ejecutivo y un Concejo Municipal que
representa el poder legislativo.

El Alcalde de Santiago de Cali es el jefe de gobierno de la Administracion
Central, representando legal, judicial y extrajudicialmente al Municipio. Es un
cargo elegido por voto popular para un periodo de cuatro afios.

Entre sus funciones principales esta la administracién de los recursos propios
de la municipalidad, velar por el bienestar y los intereses de sus
conciudadanos y representarlos ante el gobierno nacional, ademas de
impulsar politicas locales para mejorar la calidad de vida de los gobernados.

El Concejo de Santiago de Cali es una corporacion administrativa de eleccion
popular, compuesta por veintiun ediles de diferentes tendencias politicas,
elegidos democraticamente para un periodo de cuatro afios y cuyo
funcionamiento tiene como eje rector la participacidn democratica de la
comunidad.

El Concejo es la entidad legislativa que tiene como funcion emitir Acuerdos,
que son de obligatorio cumplimiento en su jurisdiccion territorial; ademas
debe velar por la preservacion y defensa del patrimonio cultural; reglamentar
la autorizacion al Alcalde para contratar, sehalando los casos en que se
requiere autorizacion del Concejo; elegir al Contralor (a) y Personero (a);
dictar las normas organicas de presupuesto y expedir anualmente el
presupuesto de rentas y gastos, el cual debera corresponder al Plan
Municipal de Desarrollo; determinar las areas urbanas y suburbanas de la
cabecera municipal y demas centros poblados de importancia, fijando el
respectivo perimetro urbano, entre otras.

Como organos de control estan la Contraloria General de Santiago de Caliy
la Personeria Municipal de Santiago de Cali.

5.3 ESTRUCTURA GENERAL DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL

El Decreto Extraordinario Municipal 0203 de 2001, capitulo 2, articulos del 29
al 31, establece que la Administracion Municipal es el conjunto de
organismos por medio de los cuales se desarrolla la Administracion Publica
en el area territorial y administrativa del Municipio de Santiago de Cali,
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incluyendo las entidades de la Administracion Central, los Establecimientos
Publicos, las Empresas Industriales y Comerciales del Municipio y las
Sociedades de Economia Mixta que por Ley, Ordenanza o Acuerdo, se
asimilen a Empresas Industriales y Comerciales del Municipio; las demas
Sociedades de Economia Mixta y las Entidades Descentralizadas Indirectas,
se encuentran vinculadas a la Administracion Municipal, en los términos que
definan la Ley y sus Estatutos. (Acuerdo 01/96, Art. 32)

De este modo, la estructura de la entidad se establece, de acuerdo con el
Decreto 0203 de 2001, en dos grandes grupos asi:

a) La Administracion Central que es el conjunto de entidades directamente
dependientes del Alcalde, que cumplen labores de asistencia
complementarias al ejercicio de su funcion de Jefe del ejecutivo municipal y
de Policia; incluye los Departamentos Administrativos, las Direcciones
adscritas, las Secretarias, los Fondos Especiales y los Centros de
Administracion Local Integrados (CALI), (Acuerdo 01/96, Articulo 33).

Este grupo incluye actualmente:

DESPACHO DEL ALCALDE
Secretaria General

DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS

Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.

Departamento Administrativo de Planeacién Municipal -DAPM
Departamento Administrativo de Gestidn del Medio Ambiente - DAGMA

DIRECCIONES ADSCRITAS
Direccion Juridica
Direccion de Desarrollo Administrativo

FONDO FINANCIERO ESPECIALIZADO DEL MUNICIPIO DE CALI (F.F.E.)
NIVEL SECTORIAL

SECTOR SOCIAL

Secretaria de Educacion

Secretaria de Salud Publica
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Secretaria de Desarrollo Territorial y Bienestar Social
Secretaria de Vivienda Social
Secretaria de Cultura y Turismo

SECTOR FiSICO

Secretaria de Infraestructura y Valorizacion
Secretaria de Transito y Transporte
EMSIRVA

EMCALI

SECTOR COLECTIVO
Secretaria de Gobierno, Convivencia y Seguridad
Secretaria de Deporte y Recreacion.

NIVEL TERRITORIAL

CENTROS DE ADMINISTRACION LOCAL INTEGRADA (CALI). Los CALI
son un sistema de desconcentracidon administrativa, de distribucion de
funciones y del ejercicio de delegaciones, que busca acercar la
administracion municipal a la comunidad local, para el manejo eficiente y
eficaz de los recursos publicos y un mejor desempefio del talento humano
vinculado a la entidad.

ORGANISMOS DE ASESORIA Y COORDINACION GLOBAL

Consejo de Gobierno

Consejo Territorial

Consejos Sectoriales

Consejo de Seguridad

Consejo de Politica Fiscal "CONFIS" Municipal. (Acuerdo 01/96, Art. 35)

b) La Administracion Descentralizada Municipal esta integrada por los
Establecimientos Publicos y los Fondos con Personeria Juridica asimilados a
éstos, las Empresas Industriales y Comerciales del Municipio y las
Sociedades de Economia Mixta sometidas al régimen legal de las Empresas
Industriales y Comerciales del Municipio. (Acuerdo 01/96, Art. 34).
Actualmente, este grupo lo conforman: EMCALI, CORFECALI, EMRU vy
METROCALI.
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5.4. CONTEXTO ESTRATEGICO

5.4.1 Mision. "El Municipio de Santiago de Cali, como ente territorial, genera
las condiciones necesarias para la oportuna prestacion de los servicios
publicos y sociales, a través de la planificacién del desarrollo econémico
social, ambiental y del territorio y, de la administracion efectiva de los
recursos, propiciando la participacion ciudadana en la gestion publica, el
ejercicio de los derechos y deberes constitucionales y la convivencia pacifica
de sus habitantes, con el fin de mejorar su calidad de vida".

5.4.2 Vision. “Nuestra VISION, la que construiremos en el Siglo XXI, es la
de gente dispuesta a trabajar colectivamente, con amor y grandeza, por un
futuro mejor. Una sociedad que comprende que en Cali debe haber respeto a
la diversidad, al encuentro de identidades, al equilibrio ambiental, a la
inclusion social; a la defensa del espacio publico y la naturaleza, a la
disciplina urbanistica, a la integracion territorial y a la eficiencia
administrativa; los caminos de la democracia y la convivencia”.

5.4.3 Cédigo de Buen Gobierno. El Codigo de Buen Gobierno de la
Alcaldia del Municipio de Santiago de Cali se elaboré con una amplia
participacion de todo el nivel directivo. Este documento expresa el renovado
compromiso con la aplicaciéon de una gestion caracterizada por la integridad,
la transparencia, la eficiencia, la eficacia y la clara orientacién hacia el
cumplimiento de los fines esenciales del Estado, para el mejoramiento de la
calidad de vida de la comunidad, alineado con los propdsitos contenidos en
el Plan de Desarrollo Municipal. El Cédigo de Buen Gobierno, fue aprobado
mediante el Decreto 067 de Enero 29 de 2010.

5.4.4 Declaracion de Principios, Valores y Directrices Eticas A través de
la Declaracion de Principios, Valores y Directrices éticas se busca fortalecer
la responsabilidad publica, generando practicas de transparencia en la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali y sus servidores,
reconociéndose como actores éticos comprometidos a obrar con eficiencia y
equidad en cada una de las actuaciones. La Declaraciéon de Principios y
Valores Eticos Institucionales que inspiran y soportan la gestién de la
Alcaldia del Municipio de Santiago de Cali estan definidos de conformidad
con lo sefialado en la Declaracion de Principios y Practicas de Buen
Gobierno:
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5.4.4.1 Principios Eticos

Las personas son libres, iguales y tienen derecho a vivir dignamente.

El Orden social y politico, econdmico y cultural es corresponsabilidad de
la sociedad y el Estado.

La ciudadania tiene derecho a adherir y apoyar causas o empresas de
otros.

El interés general prima sobre el particular.

La autonomia municipal es un imperativo del Gobierno Local.

Las personas tienen derecho a participar en las decisiones que los
afectan.

La familia, la nifiez, la juventud y la poblacion vulnerable tienen especial
atencion en las politicas Municipales.

La equidad de género y la inclusién social hacen parte de la politica
social municipal.

La diversidad étnica y cultural son riquezas y patrimonio social
reconocido y protegido.

La proteccidn y conservacion de los bienes publicos y del patrimonio
cultural y natural es responsabilidad publica.

El capital mas valioso de la entidad es su talento humano.

La finalidad de la funcién publica es el servicio con calidad a la
ciudadania.

Todo ser humano tiene los mismos derechos, independiente de sus
particularidades.

Quien administra recursos publicos rinde cuentas a la sociedad sobre la
utilizacion y los resultados de su gestion.

5.4.4.2 Valores Eticos

Los Valores Eticos contenidos en la Declaracién de Principios y Valores son
los siguientes:

Equidad Inclusion Compromiso Imparcialidad
Participacion Respeto Servicio
Transparencia Responsabilidad  Solidaridad

La Declaracion de Principios y Valores, fue aprobada mediante el Decreto
100 de febrero 16 de 2010.
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5.4.5 Clientes, Proveedores y Partes Interesadas

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, ha identificado
como sus Clientes a la comunidad en general, a la cual debe su existencia y
razon de ser y quien es objeto del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado; asi mismo cuenta con proveedores que suministran productos
y servicios requeridos y atiende los requerimientos de partes interesadas,
como entes de control, entidades del orden nacional, departamental y
territorial, organizaciones publicas, privadas o mixtas, entre otros.

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali identifica a la
comunidad en general como su cliente, entendido este como el usuario,
beneficiario y/o destinatario de los servicios o productos. La Alta Direccion
establece los recursos y directrices pertinentes para asegurar que los
requisitos del cliente se determinen y satisfagan.

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali enfoca el
Sistema de Gestion de la Calidad a la busqueda del mejoramiento integral de
la calidad de vida de su comunidad; asi mismo, desarrolla acciones de
sensibilizacion para los servidores publicos, que incluyen temas sobre la
calidad de la atencion al cliente, la prestacion de servicios y la importancia de
satisfacer oportunamente sus necesidades e inquietudes.
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6. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1. PRINCIPIOS DE LA GESTION

Los principios de la gestion son las normas internas establecidas en el
Sistema de Gestion de Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno, en
los cuales el eje principal es el Ciudadano como directo beneficiario y
receptor de la funcion publica; dichos principios, que norman la operacién de
los Sistemas de Gestidn son:

e Enfoque al Usuario: el ciudadano es el eje de la funcion publica; el ser
humano es el centro del desarrollo.

e Liderazgo

e Fomento a la participacion del personal; el capital mas valioso de la
entidad es su Talento Humano.

e Enfoque basado en procesos. La entidad basa sus operaciones bajo un

Modelo de Operacion por Procesos donde se garantiza la interaccion

entre las dependencias y procesos de ésta.

Enfoque del Sistema para la Gestién.

Mejora Continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Coordinacioén, cooperacion y articulacion.

Transparencia: relacion clara y transparente con los ciudadanos; quien

administra recursos publicos rinde cuentas a la sociedad sobre su

utilizacion y los resultados de su gestion.

e Autorregulacion.

e Autogestion.

e Autocontrol.

6.2. COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION

Como una iniciativa propia de la Administracion local, se incorporé en el Plan
de Desarrollo, Programa “Cali es una, transparente, autonoma y eficiente”,
Macroproyecto “Modernizacion Administrativa”, con su eje de Proyecto de
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Implementacion del MECI y Sistema de Gestion de Calidad, la meta de
implementacion del 100% de los Sistemas MECI, SGC y SISTEDA. Estos
tres sistemas son totalmente compatibles bajo el ciclo PHVA, como se
muestra en el grafico a continuacion, lo que facilita su integracion y desarrollo

en toda la entidad.

6.2.1. Articulacion con otros Sistemas de Gestion.

ALCALDIA DE

SANTIAGO DE CALI

‘ Sistema de gestion de la calidad
. Sistema de control interno

. Sistema de desarrollo administrativo

De igual manera, la Entidad realiza la articulaciéon necesaria con otros
sistemas de gestiéon implementados, de manera voluntaria u obligatoria, bajo

otros estandares, en casos especiales tales como:
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- NTC ISO 9001 aplicada por las Instituciones Educativas adscritas a la
Secretaria de Educacion Municipal.

- Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud desarrollado por
la Secretaria de Salud Municipal bajo el Decreto 1011 de 2006.

- Sistema de Gestion en Salud Ambiental aplicado por la Secretaria de
Salud Municipal, por el documento Conpes 3550 de 2008 de
"Lineamientos para la Formulacién de la Politica Integral de Salud
Ambiental"

6.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a todos los procesos que realiza la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, representados en
el Mapa de Procesos. Estos son: procesos estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacién y seguimiento, necesarios para la realizacion de los
bienes y prestacion de los servicios con calidad.

Aquellos procesos subcontratados por la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, seran controlados de acuerdo con las
caracteristicas de la labor contratada, descritas en el Proceso Adquisicion
de Bienes, Obras y Servicios, MAJA01.02.

6.4. EXCLUSIONES

No hay numerales de la Norma NTCGP 1000:2009 que no apliquen a la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali.

Los servicios y las actividades involucradas en los procesos de la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, obedecen al
cumplimiento de la normatividad vigente, a practicas y metodologias ya
aprobadas.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
reproduccion por cualquier medio, sin previa autorizacién del sefior Alcalde.
Pagina 36 de 71




e
AN MEDEO01.05.02.14.12.P05.M01

k\ ) SISTEMAS DE GESTION
& 7 SGC - MECI - SISTEDA VERSION 1
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
DIRECCIONAMIENTO MANUAL DE CALIDAD FECHA 08/abr/2011
ESTRATEGICO APROBACION
PLANEACION INSTITUCIONAL

7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.1  REQUISITOS GENERALES

El Municipio de Santiago de Cali ha establecido, documentado,
implementado y mantiene el Sistema de Gestion de Calidad, y busca la
mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad, basado en los
requisitos de Ila norma NTGCP 1000:2009; éste sistema incluye,
integralmente, todos los procesos que la Entidad requiere para cumplir con
su funcion. Por lo anterior:

a) La Entidad ha identificado los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
y su interrelacion, los cuales han sido agrupados por macroprocesos, de
acuerdo con su propésito, como se explica a continuacion:

7.1.1. Macroprocesos Estratégicos. Es el grupo conformado por procesos
relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos,
provisidn de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos
necesarios y revisiones por la Direccion. Los macroprocesos y procesos que
componen este grupo son:

MACROPROCESO
ESTRATEGICOS PROCESOS
Analisis Estratégico de la Informacion
Planeacion Prospectiva

Planeacién Econémica y Social
Planeacién Fisica y del Ordenamiento
Territorial

Planeacién Institucional
Comunicacion Organizacional

Comunicacion Informativa

Direccionamiento Estratégico

Comunicacion Publica

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
reproduccion por cualquier medio, sin previa autorizacién del sefior Alcalde.
Pagina 37 de 71




i MEDEO01.05.02.14.12.P05.M01
SISTEMAS DE GESTION

SGC - MECI - SISTEDA VERSION 1
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
DIRECCIONAMIENTO MANUAL DE CALIDAD FECHA 08/abr/2011
ESTRATEGICO APROBACION
PLANEACION INSTITUCIONAL

7.1.2. Macroprocesos Misionales. (O de realizacién del producto o de la
prestacion del servicio): incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la Entidad en el cumplimiento de su objeto social, o
razon de ser. LOos macroprocesos y procesos que componen este grupo son:

MACROPROCESOS

MISIONALES PROCESOS

Servicio Educativo

Servicio de Vivienda Social

Servicio de Salud Publica

Servicio Deporte y Recreacion

Desarrollo Social — —
Servicios Culturales y Turisticos

Servicios Publicos Domiciliarios

Atencion a la Comunidad y Grupos
Poblacionales

Gestion Catastral

Desarrollo Fisico

Desarrollo Integral del Territorio Desarrollo Econémico y Competitividad

Sustentabilidad Ambiental

Convivencia y Fortalecimiento Social

Control y Mantenimiento del Orden
Publico

Convivenciay Seguridad Gestion del Transito y Transporte

Manejo integral del Riesgo y Atencion
de Desastres

Participacion Ciudadana y Gestion
Participacion Social Comunitaria

Atencién al Usuario (PQRS)

Los productos y servicios que la entidad ofrece a sus Clientes (usuarios,
beneficiarios y destinatarios) a través de estos procesos, se describen en el
Anexo No. 1 Portafolio de Servicios.

7.1.3 Macroprocesos de Apoyo. Este grupo lo conforman todos aquellos
procesos para la provision de los recursos que son necesarios en los
procesos estratégicos, misionales y de medicion, analisis y mejora; de ahi su
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gran importancia. Los macroprocesos y procesos que componen este grupo
son:

MACROPROCESOS DE APOYO PROCESOS
Gestion Juridica

Adquisicion de Bienes Obras y
Gestion Juridico Administrativa | Servicios

Administracion de Bienes Inmuebles,
Muebles y Automotores
Seleccion, Vinculacion y Retiro
Evaluacién del Desempeio
Gestién Etica, Capacitacion y
Estimulos

Gestion de Seguridad Social Integral
Liquidaciones Laborales

Gestion Tributaria

Administracion de Tesoreria
Contabilidad General y Centro de
Costos

Crédito Publico

Gestion Presupuestal
Administracion de Recursos de
Tecnologias de Informacion y
Comunicacion

Soporte Tecnolégico

Gestion Documental

Gestion del Talento Humano

Hacienda Publica

Macroproceso de Gestion
Tecnoldégica y de la Informacién

7.1.4. Macroprocesos de Seguimiento y Evaluacién. Aqui se encuentran
los procesos cuya finalidad es, como su nombre lo indica, hacer el
seguimiento y evaluacion de la gestidon de la entidad, para analizar su
desempefio y la mejora de la eficiencia, la eficacia y la efectividad. Los
macroprocesos y procesos que componen este grupo son:
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MACROPROCESO DE
SEGUIMIENY/O EVALUACION AhdaEEseRE
Gestion de Autoevaluacion
Control Interno a la Gestidn
Control Disciplinario

Mejora Continua

Control

a) La secuencia e interaccion de estos procesos, se encuentra establecida
en el Mapa de Procesos y en los formatos de modelacion utilizados para la
caracterizacién de los procesos. Véase el Anexo No. 2 Caracterizaciones de
Procesos. Algunos procesos cuenta con subprocesos los cuales se detallan
en su caracterizacion respectivamente.

b) También se han establecido los criterios y métodos necesarios que
aseguran la eficacia y la eficiencia de las operaciones y sus controles, a
través de la caracterizacion de dichos procesos.

c) Todos los procesos cuentan con mecanismos de seguimiento y medicion,
cuyos resultados son analizados para la mejora continua.

Para la caracterizacion de los procesos y subprocesos, se ha disefiado el
Instructivo para la Modelaciéon del Modelo de Operacién por Procesos
coédigo MEDE01.05.02.18.P01.101

Todos los macroprocesos y procesos mencionados anteriormente, hacen
parte del Modelo de Operacidon por Procesos, el cual se explica en el
siguiente item.

7.2. MODELO DE OPERACION POR PROCESOS BASADO EN EL SGC
Y MECI

El Modelo de Operacion por Procesos disenado para el Municipio de
Santiago de Cali, y que responde al elemento 1.2.2., del Componente de
Direccionamiento Estratégico, del Modelo Estandar de Control Interno MECI,
permite orientar la operacion de la entidad hacia una organizacion por
procesos, los cuales en su interaccion e interdependencia garantizan una
ejecucion eficiente de los objetivos globales.
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La Ley 872 de 2003 promueve la adopcion de un enfoque basado en los
procesos, que consiste en la identificacion y gestion de la manera mas
eficaz, de todas aquellas actividades que tienen una clara relacién entre si y
las cuales constituyen la red de procesos de la entidad. La gestion por
procesos define las interacciones o acciones secuenciales, mediante las
cuales se logra la transformacion de los insumos en producto(s) con las
caracteristicas previamente especificadas, de acuerdo con los requerimientos
de la ciudadania o partes interesadas.

El Modelo de Operacion por Procesos (MOP) se establecidé a partir de la
identificacion de los procesos y sus interacciones, y por la complejidad de la
entidad se agrupan los procesos afines en macroprocesos, como se explico
en la seccion anterior.

Asi mismo, dependiendo del tamafo y complejidad de los procesos de la
entidad, éstos desagregan en subprocesos, conformados a su vez por
procedimientos definidos como un conjunto de actividades y tareas para
lograr los productos.

El Modelo de Operacion por Procesos describe los procesos de la entidad,
su intercalacion e interaccion; por lo anterior, el MOP esta representado en el
siguiente grafico o Mapa de Procesos:
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ALCALDIA DE SANTIAGO DE CALI
MAPA DE MACROPROCESOS - Version 1 — Nivel Macroprocesos y Procesos

Macroprocesos Estrateégicos
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO COMUNICACION PUBLICA

Andlisis Estratégico = Planeacion i Planeacion
| delainformacion | Prospectiva | Econémicay Social

Comunicacion
Informativa

Planeacion = Comunicacion
Institucional = Organizacional

Planeacion Fisicay
del Ordenamiento Territorial

Macroprocesos Misionales

DESARROLLO SOCIAL

Servicio de Servicio de Servicio de Servicios Culturales |Servicios Piblicos | Atencion ala Comunidad
Vivienda Social | Salud Piblica | DeporteyRecreacion y Turisticos Domiciliario y Grupos Poblacionales
DESARROLLO INTEGRAL DEL TERRITORIO

Gestion Desarrollo Desarrollo Sustentabilidad

Catastral Fisico Econémico y Competitividad Ambiental
CONVIVIENCIAY SEGURIDAD PARTICIPACION SOCIAL

Control y Mantenimiento
del Orden Publico

Servicio
Educativo

Gestion del
Transito y Transporte

Convivenciay
Fortalecimiento Social

Manejo Integral del Riesgo B Participacion Ciudadana§ Atencion al
y Atencion de Desastres Fg Y Gestion Comunitaria Usuario

4

Macroprocesos de Apoyo
GESTION JURIDICO ADMINISTRATIVA GESTION DELTALENTO HUMANO

Gegﬁfm Adquisicion de E_li_enes, Admoén. de Bienes Muebles, | Selg«;dén, g rvaluacién_.de %:??gég%‘: g:;ﬁ?&g; r.iquidaciones
Juridica Obrasy Servicios YA yRetiro | D p v Estimulos Social Integral Laborales
ey v ———— e ————————————
HACIENDA PUBLICA GESTION TECNOLOGICA'Y DE [LAINFORMACION
Gestion inistracion l C ili Crédito Gestion Administracion de Recursos Soporte Gestion
Tri i } lyde Costos' Publico = Presupuestal deTIC Ti 16 D ital

Macroprocesos de Seguimientoy evaluacion
CONTROL
- Gestionde Auto Evaluacion | Control Intemo ala Gestion | Control Disciplinario ' Mejora Continua

Toda vez que se actualice este Mapa de Procesos, se guardara una copia de
la grafica en su version anterior y se titulara con el nuevo nimero de version
para asegurar su vigencia; cualquier cambio en la estructura de este modelo,
obliga a actualizar el Manual de Calidad, entonces se aplicaran los controles
establecidos para la revision, aprobacion, actualizacion y distribucion del
Manual de Gestion de Calidad, descritos en el item 7.3.2 de este documento.
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7.2.1. Matriz de Correlacion de Procesos vs. la NTCGP 1000:2009. Como
herramienta del Sistema de Gestion de Calidad, se elabora la Matriz de
Correlacion de Procesos vs. la NTCGP 1000:2009, en la cual se identifican
los numerales de la norma aplicables a cada proceso, estableciendo qué
procesos dan los lineamientos para la aplicabilidad del requisito, cuales lo
deben aplicar y a cuéles se excluyen. Ver Anexo No. 3 Matriz de Correlacién
Procesos vs. la NTCGP 1000:2009.
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7.3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

7.3.1 Generalidades. La Alta Direccién documenta la Politica y los Objetivos
de Calidad, los documentos y registros requeridos por la NTCGP 1000:2009,
y demas documentacion interna que considera importante, organizada dentro
de una Estructura de la Documentacion. Esta estructura incluye los
siguientes documentos:

A. Mandatos Constitucionales, Leyes, Decretos, Codigos, Politica, Lineas de
accion y Objetivos de Calidad.

B. Manual de Calidad.
C. Manuales de Procesos.

D. Procedimientos, Manuales, Planes, Instructivos, Guias y Diagramas de
flujo generales (modelacion).

E. Formatos, Registros, Resultados, Datos, Archivos y otros.

Asi mismo se establecen los criterios basicos para la elaboracion, redaccion
e identificacidon de los documentos en el Instructivo Norma Fundamental
MAGTO04.03.18.101 localizado en el Proceso de Gestion Documental
MAGT04.03.

7.3.2 Manual de Calidad. EI presente Manual de Calidad
MEDEO01.05.02.14.12.P05.M01 hace referencia a la documentacidon
establecida para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Administracion
Central del Municipio de Santiago de Cali, como también, a la interaccion con
los otros Sistemas de Gestion (MECI y SISTEDA); se sefiala el alcance del
mismo Yy se realiza una descripcion de la interaccion entre sus procesos.

Este se conserva en medio magnético, impreso y en el portal oficial
www.cali.gov.co de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento Control
de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
MAGTO04.03.18.P01. El punto de uso y ubicacion del Manual esta en la
oficina del Coordinador de los Sistemas de Gestion, Departamento
Administrativo de Planeacion Municipal, y copia en la oficina de Archivo
Central y del Sr. Alcalde, archivado en sus respectivas carpetas.
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Los siguientes son los controles establecidos para la revisién, aprobacion,
actualizacion y distribucion del Manual de Gestion de la Calidad:

a) Revision. El Manual de Gestion de la Calidad debe ser revisado por el
Equipo Técnico de los Sistemas de Gestion de acuerdo con las directrices
establecidas en el procedimiento Control de Documentos y enviado al
Representante de la Direccion de los Sistemas de Gestion quien lo
presenta al Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y
Gestion de Calidad.

b) Aprobacién. El Manual de Gestion de la Calidad debe ser aprobado por
el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y Gestion de
Calidad de la Administracion Central, de acuerdo con las directrices
establecidas en el procedimiento Control de Documentos.

c) Actualizacion. El Manual de Gestion de la Calidad debe ser actualizado
con previa aprobacion de la solicitud de modificacion por el
Representante de la Direccion de acuerdo con las directrices establecidas
en el procedimiento Control de Documentos.

d) Distribucién. Una vez aprobado el Manual de Gestion de la Calidad o
actualizada una version del mismo, éste debe ser difundido y quedar
disponible para la consulta de todos los servidores publicos con
responsabilidades en los procesos que se encuentren dentro de los
Sistemas de Gestion de la Administraciéon Central, de acuerdo con las
directrices establecidas en el procedimiento Control de Documentos.

7.3.3 Control de Documentos. Los documentos se controlan de acuerdo
con lo establecido en el Procedimiento Control de Documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad MAGTO04.03.14.12.P01 donde se
establecen los requisitos para: la aprobacion, revision, actualizacion,
distribucion de los documentos; para el control de los cambios y el estado de
vigencia de éstos; para asegurar su identificacion y legibilidad y, para el
control de documentos de origen externo y prevenir el uso no intencionado
de documentos obsoletos.
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7.3.4 Control de Registros. Los formatos y demas documentos que sirven
como evidencia (registros) de la realizacién de los procesos, se controlan de
acuerdo con lo establecido en el Procedimiento Control de Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad MAGT04.03.14.12.P02. A través de este
documento, se definen los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros; asi mismo para asegurar que los registros
permanezcan legibles, faciimente identificables y recuperables

Estos procedimientos pertenecen al Proceso Gestion Documental codigo
MAGT04.03.

7.4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

7.4.1. Compromiso del Nivel Directivo o Equipo de Gobierno. El Equipo
de Gobierno de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali
demuestra su compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad, Modelo
Estandar de Control Interno y Sistema de Desarrollo Administrativo
garantizando su desarrollo, implementacion y mejora continua asi:

a) Através de los Decretos 0654 del 26 noviembre de 2008 y 0058 del 23 de
febrero de 2009, éste ultimo modifica el Decreto 0622 del 15 de
septiembre de 2005 vy, el Acta de Compromiso firmada por el Equipo de
Gobierno y el sefior Alcalde.

b) Aprueba mediante Actos Administrativos la adopcion de los documentos
requeridos por los Sistemas de Gestion de Calidad, Control Interno vy
Desarrollo Administrativo.

c) Comunica permanentemente a los servidores publicos los lineamientos
relacionados con la importancia de satisfacer oportunamente los
requisitos o necesidades de la comunidad, de la Constitucién Politica
Nacional de Colombia de 1991 y demas normas superiores.

d) Compromiso para establecer la politica de calidad, comunicarla a los
servidores  publicos, asegurar su entendimiento y revisarla
periédicamente.
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e) Compromiso para establecer los Objetivos de Calidad como medio para
cumplir con la Politica de Calidad de la organizacion.

f) Comunica a los diferentes niveles de la organizacion, los requisitos de los
Clientes (usuarios, beneficiarios y destinatarios), los requisitos legales y
los reglamentarios.

g) Realiza revisiones periodicas de los Sistemas de Gestion y de los
Objetivos de Calidad.

h) Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, el Modelo Estandar
de Control Interno y el Sistema de Desarrollo Administrativo.

7.4.2 Estructura Administrativa de los Sistemas de Gestion. El
compromiso de la Alta Direccion en la entidad, también se refleja en la
conformacién de una estructura administrativa para soportar la operacién de
los Sistemas de Gestion, incluyendo el Sistema de Gestién de la Calidad, el
Modelo de Control Interno y el Sistema de Desarrollo Administrativo. Esta se
muestra a continuacion:
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ALCALDIA DE SANTIAGO DE CALI )
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LOS SISTEMAS DE GESTION

ALCALDE DE SANTIAGO DE CALI

COMITE DE COORDINACION DEL
SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y
GESTION DE CALIDAD

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
DE LOS SISTEMAS DE GESTION

COORDINADOR DE LOS
SISTEMAS DE GESTION

EQUIPO TECNICO DE GESTION
SGC - MECI - SISTEDA

CIRCULOS DE CULTURA, CALIDAD Y
CONTROL

7.4.3. Acto Administrativo de Adopcién del SGC — MECI. Para cumplir
con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, conforme con la Ley
872 de 2003, el Sefior Alcalde del municipio de Santiago de Cali emitié el
Decreto 0058 del 23 de febrero de 2009, modificatorio del Decreto 622 del 15
de septiembre de 2005, el cual adopta el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI) y la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica (NTCGP
1000-20009).

7.4.4. Acto Administrativo de Conformacién de Grupos SGC- MECI. Para
garantizar el disefio e implementacion los Sistemas integrados por el Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) y el Modelo Estandar de Control interno
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(MECI), se emite el Decreto 0654 del 26 de noviembre de 2008 el cual
modifico el Decreto 0621 de septiembre 15 de 2005, que conforma el Comité
de Coordinacién del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad, se
asignan sus responsabilidades, sus integrantes, requisitos de
funcionamiento, entre otros, y también conforma el Equipo Técnico de los
Sistemas de Gestion (SGC-MECI-SISTEDA), se asignan sus
responsabilidades. Igualmente conforma los Circulos de Cultura, Calidad y
Control de cada una de las dependencias y sus propositos.

7.5 POLITICA DE CALIDAD

‘La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, tiene como
proposito atender las necesidades de los usuarios, prestando servicios
publicos y sociales de manera oportuna, agil y confiable, de acuerdo con los
fines esenciales del Estado. Por ello estd comprometida a mejorar
continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos de los
Sistemas de Gestidn; el desarrollo de los servidores publicos, el
fortalecimiento de las relaciones con los proveedores, la infraestructura fisica
y tecnoldgica, los sistemas de informacion y la administracion efectiva de los
recursos; logrando el mejoramiento integral de la calidad de vida y la
satisfaccion social de los ciudadanos, siendo éstos, nuestra razon de ser”.

7.6. PLANIFICACION
7.6.1 Objetivos de la Calidad

Para la definicién de los Objetivos de Calidad se tiene en cuenta la Politica
de Calidad y se consideran los problemas de mayor incidencia en el
desemperfio de la Administracion Central; para su logro pueden desarrollarse
acciones de mejora desde los diferentes procesos.

Para el logro de los Objetivos de Calidad, la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, se compromete a:

e Planificar el desarrollo del municipio y de la entidad de acuerdo con las
necesidades y expectativas actuales y futuras de los ciudadanos; y
conforme a las metas institucionales.
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e Proporcionar a nuestros ciudadanos, partes interesadas y servidores
publicos, informacion clara, veraz y oportuna, estableciendo canales de
comunicacion y divulgacion efectivos.

e Prestar nuestros servicios sociales y publicos de manera oportuna, agil
y confiable, aumentando los niveles de satisfaccion y de calidad de vida
de los ciudadanos.

e Mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos.

e Garantizar que el ingreso y la permanencia del talento humano este
fundamentado en el mérito y en los lineamientos de la funcion
administrativa, a fin de asegurar altos niveles de desempefio y
compromiso con los principios y valores institucionales.

e Fortalecer nuestra relacion con los proveedores a través de una
adecuada seleccion, evaluacion y retroalimentacion.

e Promover el desarrollo de la infraestructura fisica, los sistemas de
informacion y el manejo efectivo de la produccidon documental, que
faciliten la gestion de la entidad.

e Administrar efectivamente los recursos de la Administracion Central,
garantizando el cumplimiento de objetivos institucionales y del
Municipio.

7.6.2 Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad y el Modelo
Estandar de Control Interno

La Administracion Central planifica el Sistema de Gestién de la Calidad a
partir del establecimiento de la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad
(numeral 7.6) hasta el disefio, implementacion y mantenimiento de los
Sistemas de Gestion.

Para el disefo y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad se han
identificado y caracterizado los procesos de la entidad, donde se detallan las
actividades de los procesos y sus tareas, los insumos y proveedores, los
productos, Clientes y partes interesadas, los recursos necesarios para la
operacion del proceso y, los parametros de seguimiento y medicidn; asi
mismo se documenta un Plan de Control que como su nombre lo indica,
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ayuda a controlar las actividades criticas de los procesos, a fin de
mantenerlos dentro de condiciones normales de operacion. La
caracterizacion se realiza como se indica en el Instructivo para la Modelacion
del Modelo de Operacion por Procesos cédigo MEDE01.05.02.18.P01.101. La
planificacion y actualizacion del SGC, se desarrolla de acuerdo con lo
establecido en el Proceso Planeacion Institucional, codigo MEDE01.05, el
cual tiene documentadas las herramientas necesarias para garantizar la
continuidad de los Sistemas de Gestidbn, en caso de presentarse
modificaciones en su estructura. Asi mismo, la puesta marcha de revisiones
por parte de la Direccion y de procesos de auditoria a los Sistemas de
Gestion, contribuyen con este objetivo. (Véanse las secciones 7.9 Revision
por Direccion y 7.16.2.2 Auditorias Internas).

7.6.3 Planificaciéon del Municipio

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, planifica al
municipio en los aspectos social, econdmico, fisico y ambiental, a través de
los procesos Planeacién Prospectiva codigo MEDE01.02, Planeacion
Econémica y Social cdédigo MEDE01.03 y, Planeaciéon Fisica y del
Ordenamiento Territorial codigo MEDEO01.04. Dichos procesos, ubicados
en el Macro Estratégico del MOP, tienen los siguientes propositos:

El Proceso Planeacién Prospectiva codigo MEDEO01.02, busca definir
futuros posibles de Santiago de Cali como una alternativa para la generacion
de desarrollo.

A través del Proceso de Planeacion Econémica y Social cddigo
MEDEO01.03 se establecen las politicas de desarrollo econémico y social para
impulsar el crecimiento de la economia y garantizar a la poblacién el acceso
a los bienes y servicios sociales, en funcién de su bienestar y desarrollo
integral.

Y, por medio del proceso de Planificacion Fisica y del Ordenamiento
Territorial codigo MEDEO01.04, |la entidad define el marco del desarrollo fisico
y ambiental del municipio para crear las condiciones espaciales basicas que
sustenten las acciones del desarrollo social y econémico.

7.7. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
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7.7.1 Responsabilidad y Autoridad. La responsabilidad y autoridad de
cada uno de los cargos de los servidores publicos esta descrita en el Manual
de Funciones vigente, igualmente existe un acto administrativo que establece
las responsabilidades de cada dependencia de la Administracién Central del
Municipio de Santiago de Cali. (Decreto 0203 del 2001 y Decreto No
411.20.0166 de 2006)

7.7.2 Representante de la Direccidn para los Sistemas de Gestion. El
representante de la Direccién para los Sistemas de Gestion de Control
Interno, Calidad y Desarrollo Administrativo, es el Director del Departamento
Administrativo de Planeacion Municipal, quien tiene la autoridad vy
responsabilidad para asegurar que se establezcan, se implementen o se
mantengan los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo
con la norma NTCGP 1000: 2009 y de los otros dos sistemas. Estas
responsabilidades son:

a) Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, MECI y
SISTEDA.

b) Mantener informado al Despacho de la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, sobre el desempefio del Sistema de
Gestion y de cualquier necesidad de mejora, asi como de los otros dos
sistemas.

c) Promover la toma de conciencia en los servidores publicos acerca de los
requisitos que se le deben cumplir a la comunidad.

d) Generar acciones de mejora que permitan el 6ptimo desarrollo de los
procesos.

e) Desarrollar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad de
la organizacion de acuerdo con los requisitos de la norma NTCGP 1000:
20009.

7.7.3 Responsabilidades del Comité de Coordinacién del Sistema de
Control Interno y Gestion de Calidad. En la Administracion Central se ha
establecido, por directriz del Sefor Alcalde, la conformacion del Comité de
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Coordinacién del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad, creado
mediante Decreto municipal 0654 el 26 de noviembre de 2008, el cual
modificé al Decreto 0621 de septiembre 15 de 2005 y describe las siguientes

responsabilidades:

Brindar los lineamientos para la implementacion, adaptacion vy
mejoramiento permanente del Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de
Control Interno y Sistema de Desarrollo Administrativo.

Definir la Politica y Objetivos de Calidad para la Administracion del
Municipio de Santiago de Cali.

Establecer las estrategias necesarias para la implementacion,
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de
Control Interno y Sistema de Desarrollo Administrativo.

Liderar la estrategia de Gerencia de Calidad, Control Interno y Desarrollo
Administrativo, comprometiendo a toda la Administracion Central, para su
puesta en marcha y designacion de los recursos necesarios para su
implementacion, desarrollo, continuidad y mejoramiento.

Presentar propuestas y recomendaciones de los parametros y politicas de
control interno para la implantaciéon, adaptacion y mejoramiento
permanente de los Sistemas de Gestion y sus elementos, de conformidad
con las normas vigentes y las caracteristicas propias del Municipio de
Santiago de Cali.

Reglamentar el funcionamiento de los distintos grupos e instancias de
organizacion y participacion de los servidores publicos relacionados con
los Sistemas de Gestion de Calidad, MECI y de Desarrollo Administrativo,
tales como los Circulos de Cultura, Calidad y Control.

Comunicar a los servidores publicos y/o particulares que ejerzan
funciones publicas en la Administracion del Municipio de Santiago de Cali,
la importancia de satisfacer tanto los requisitos del usuario, de los bienes
y servicios, como de los requisitos legales del Sistema de Gestién de
Calidad y su obligatoriedad de adoptar el Sistema de Control Interno
como parte de sus deberes.
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e Hacer seguimiento y evaluacibn a las acciones de disefo,
implementacion, establecimiento y mantenimiento de los Sistemas de
Gestion.

e Introducir acciones de mejora, correctivas y preventivas a que haya lugar,
al disefio, implementacién, establecimiento y mantenimiento de los
Sistemas de Gestion

e Evaluar permanentemente los procesos y sus resultados, para
recomendar las acciones correctivas y de mejora de los Sistemas.

e Definir los mecanismos de validacidn que aseguren que todos los
procesos y procedimientos disefiados estén alineados con los propositos
y objetivos de los Sistemas de Gestion de Calidad, de Control Interno y
de Desarrollo Administrativo de la entidad.

e Asegurar que se cumplan las directrices que en materia de comunicacion
publica son aplicables a la entidad y verificar que se lleven a cabo los
procesos y procedimientos de acuerdo con los principios que la rigen.
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7.8 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La Comunicacion Organizacional es entendida como un campo de la cultura
organizacional y una estrategia interna que contribuye a la proyeccion de la
gestion, estara orientada a mejorar la efectividad de las relaciones laborales
e interpersonales y el clima laboral, a través de la busqueda del dialogo
permanente y multidireccional entre los servidores publicos de todos los
niveles jerarquicos.

La comunicacion organizacional en la entidad se efectua a través de los
siguientes canales: intranet, teléfonos fijos, mensaje de datos, reuniones,
boletines informativos, carteleras, circuitos internos de television y parlantes,
comunicaciones oficiales, entre otros.

A través del proceso de Comunicacién Organizacional cédigo MECP02.01,
se establecen los lineamientos para una eficaz divulgacion de la informacion
al interior de la entidad.

7.9 REVISION POR LA DIRECCION

El Sistema de Gestion de la Calidad es revisado por la Alta Direccion, al
menos una vez por afo, de acuerdo con lo establecido en el Proceso
Planeacion Institucional, codigo MEDEO01.05, teniendo en cuenta la
siguiente informacion de entrada, para la revision:

Plan de Desarrollo.

Politica de Calidad.

Objetivos de Calidad.

Manual de Calidad.

Evaluacién de la Percepcion del Usuario.

Informes consolidados de Quejas, Reclamos y Peticiones.
Desemperio de los Procesos y conformidad del Producto y/o Servicio.
Estado de Acciones Preventivas y Acciones Correctivas

Resultados de las Auditorias.

Recomendaciones para la Mejora.

Riesgos Actualizados por Proceso.

Cambios que puedan afectar la estructura administrativa del Sistema.
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e Resultados de la Autoevaluacion Anual de Control Interno.
e Resultado de acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas
por la Alta Direccion.

Una vez revisada esta informacion, la Alta Direccion esta en capacidad de
determinar el grado de conveniencia, adecuacion, eficiencia, eficacia y
efectividad del Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo la evaluacién de
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos la Politica de la Calidad y los
Objetivos de la Calidad; y asignara recursos para implementar las acciones
de mejora al Sistema de Gestién de Calidad. Lo anterior se evidencia a
través del Informe de Revisién por la Direccion.

7.10 GESTION DE LOS RECURSOS

7.10.1. Provisién de Recursos. La Administracién Central del Municipio de
Santiago de Cali, determina y proporciona los recursos necesarios para la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad,
mejorar continuamente su eficacia y también para aumentar la satisfaccion
de los Clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Estas necesidades de recursos se traducen en presupuestos, planes vy
programas de inversion, suministrados a través de los Procesos Planeacion
Institucional, cdédigo MEDEO01.05, y Adquisicion de Bienes, Obras y
Servicios, codigo MAJAO01.02, descritos en el Modelo de Operacién por
Procesos.

La disponibilidad, mantenimiento y conservacion de dichos recursos, se
aseguran de acuerdo con lo documentado en el Proceso Administracion de
Bienes Muebles, Inmuebles y Automotores, codigo MAJA01.03.

Igualmente, a través de los Procesos Gestion Tributaria, cddigo
MAHP03.01; Gestion de Tesoreria, cdédigo MAHP03.02; Contabilidad
General y Centro de Costos, codigo MAHP03.03; Crédito Publico, codigo
MAHP03.04; Gestion Presupuestal, cdédigo MAHP03.05, se tienen
documentadas actividades para la administraciéon del recurso financiero
necesario para el funcionamiento de la Administracion Central del Municipio,
de acuerdo con los principios de economia, eficiencia y eficacia.
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7.10.2 Gestion del Talento Humano. La Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, tiene definidos los requisitos de educacion,
formacion, habilidades y experiencia en el Manual de Funciones vigente, con
el fin de garantizar que los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas, cuenten con las competencias necesarias para asegurar
la conformidad de los productos y servicio que ofrece la entidad. Estas
directrices se encuentran establecidas en los procesos documentados dentro
del macroproceso Gestion del Talento Humano, cdédigo MATHO02,
establecido en el Modelo de Operacién por Procesos.

7.10.2.1 Competencia y Formaciéon. La Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, garantiza la competencia de sus funcionarios
a través de:

- Aplicacién de la Ley 443 de 1998, la Ley 909 de 2004, el Decreto 0203 de
2001 y especificamente el Manual de Funciones, que contiene los
requisitos que debe cumplir un servidor publico dependiendo del nivel
jerarquico del cargo, para los cargos de carrera administrativa, libre
nombramiento y remocion.

- Aplicacidn de procesos de seleccion meritocraticos para todo el recurso
humano que ingrese a la entidad bajo otras modalidades de vinculacion
que contemple la ley.

- Las necesidades de formacion de personal se satisfacen a través del Plan
Anual de Capacitacion, el cual cubre todos los procesos de la entidad y se
desarrolla de acuerdo con la normatividad y metodologia vigente.

- La eficacia de la formacion se evalua a través de sistemas de seguimiento
aplicados en los proyectos de aprendizaje en equipo y los proyectos de
aprendizaje individual a su vez, a través de la evaluacién del desempefio
de los funcionarios.

- Se evalia la idoneidad del talento humano a través del Sistema de
Evaluacién de Desempefio para lo cual la entidad adopta e implementa los
lineamientos de la Comision Nacional del Servicio Civil.
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- Se definen Planes de Mejoramiento Individual de acuerdo con los
resultados de la Evaluacion de Desempeio que aporta fundamentos para
la formulacién de nuevos proyectos de capacitacion.

- Y se mantienen registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia de los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas.

7.10.3 Infraestructura. La infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio en la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali, es determinada a través del Plan Operativo
Anual de Inversiones (POAI) descrito en el Proceso Planeacion
Institucional, cdédigo MEDEO01.05; proporcionada mediante el proceso
Adquisicion de Bienes, Obras y Servicios, codigo MAJA01.02, y se
mantiene a través del proceso de Administracion de Bienes Inmuebles,
Muebles y Automotores, codigo MAJAO01.03, descritos en el Modelo de
Operacion por Procesos.

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacios de trabajo y sus servicios asociados (por ejemplo:
redes internas de suministro de servicios publicos o cableado estructural,
entre otros).

b) Herramientas, equipos y sistemas de informacion (tanto hardware como
software) para la gestioén de los procesos, y

c) Servicios de apoyo (tales como transporte y comunicacion)

Las herramientas tecnologicas y de comunicacién estan soportadas por los
procesos documentados Administracion de Recursos de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, codigo MAGTO04.01; Soporte Tecnoldgico,
cédigo MAGT04.02 y Gestion Documental, codigo MAGT04.03, en los
cuales se establecen directrices para desarrollar y mantener la plataforma
tecnologica y la logistica necesaria para garantizar la seguridad, integridad
de los datos y la autenticidad de la informacion; agilizar la obtencion de
informes y hacer confiable la ejecucion de las operaciones internas en la
Administracion Central del Municipio, asi como la generacion de datos e
informacion dirigida a los grupos de interés internos y externos.
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7.10.4 Ambiente de Trabajo. Las condiciones de ambiente de trabajo para
lograr la conformidad de los requisitos del servicio, son determinadas por la
Administracion del Municipio de Santiago de Cali y se gestionan
dependiendo de la necesidad especifica, a través de los procesos
documentados dentro del macroproceso Gestion del Talento Humano,
coédigo MATHO2.

Dentro de las condiciones del ambiente de trabajo a considerar, se
encuentran: factores fisicos, ambientales (ruido, temperatura, humedad,
iluminacién) y ergonémicos, entre otros.

7.11. REALIZACION DE LOS PRODUCTOS Y PRESTACION DE LOS
SERVICIOS

7.11.1 Planificacion de la Realizacién de los Productos y Prestacion del
Servicio

La planificacion de la realizacion de los productos y/o prestacion de los
servicios, esta soportada por los procesos misionales y los procesos de
apoyo, documentados en el Modelo de Operaciéon por Procesos, para
garantizar que la entidad esté en capacidad de satisfacer a los Clientes.

Dichos procesos cuentan con caracterizaciones que evidencian el
establecimiento de los requisitos de los productos y servicios, como también
los documentos que soportan la operacién; incluye los recursos necesarios
para la realizacidon de los productos y la prestacion de los servicios.

Se cuenta ademas con un Plan de Control que describe las actividades
criticas y las variables a controlar y sus responsables, con el fin de garantizar
la operacion de los procesos.

Para realizar el seguimiento y medicion a los procesos, las caracterizaciones
evidencian el uso de indicadores de gestidon y su frecuencia de aplicacién. Se
mantienen registros que proporcionan evidencia de que estos procesos
cumplen con sus requisitos.
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7.11.2 Procesos relacionados directamente con el Cliente (usuarios,
beneficiarios y destinatarios)

7.11.21 Determinacién de los Requisitos Relacionados con Ila
Realizacion del Producto y la Prestacion de los Servicios. Los requisitos
para la realizacion de productos y la prestacion de los servicios, en su
mayoria, se determinan por el marco legal aplicable a cada uno de ellos;
como factor adicional se establece la metodologia a seguir para atender las
necesidades de los Clientes (usuarios, beneficiarios y destinatarios ) a través
de los mecanismos de retroalimentacion establecidos en el proceso de
Atencion al Usuario (PQRS), codigo MMPS04.02 ; asi mismo cada proceso
realiza acercamientos con la comunidad para conocer sus necesidades.

7.11.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con la Realizacion de
los Productos y Prestacion de los Servicios. Los responsables de los
procesos revisan continuamente los requisitos establecidos para la
construccion de los productos y prestacion del servicio mediante la
actualizacion del marco legal aplicable, e investigan las necesidades de la
comunidad.

711.2.3 Comunicaciéon con el Cliente (usuarios, beneficiarios y
destinatarios). La comunicacion con los usuarios o ciudadania se hara en
el marco del entendimiento de la administracién publica como un servicio y
en el ejercicio de los principios de publicidad, respeto y transparencia que
deben tener los actos administrativos de la funcion publica mediante la
adopcidon de un plan de medios, acciones comunicativas, recursos
informaticos, rendicion de cuentas, respuestas periddicas y oportunas.

A través del Proceso de Comunicacion Informativa, codigo MECP02.02,
se establecen las directrices y estrategias adecuadas para la difusion veraz,
oportuna y actualizada de la gestion del gobierno municipal hacia los
publicos de interés, de tal manera que faciliten el control social, la
participacion ciudadana, la generacion de confianza y la construccion de lo
publico.

La comunicacion con los ciudadanos se hara en términos de respeto, calidez
y oportunidad, dentro del entendimiento que la razon de ser de la
administracién es la prestacién de un servicio con calidad.
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La Rendicién de Cuentas a la sociedad es complementaria de la Rendicion
de Cuentas a los organismos de control, reglamentada por la Ley. Es un
deber de la administracion central informar el resultado de su gestion y es un
derecho del ciudadano exigir resultados con el fin de fortalecer la
transparencia y la responsabilidad.

La Alcaldia Santiago de Cali de Cali se atempera y cumple con la Ley 962 de
2005, ‘Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos’ y al Decreto 1151 de 2008, ‘por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se
dictan otras disposiciones’.

La implementacion del Gobierno en Linea es prioritaria para la comunicacion
con los usuarios para lo cual se deben realizar acciones para mantener
actualizado el portal oficial www.cali.gov.co, con la mas completa informacion
sobre los resultados de la gestion.

La Alcaldia Santiago de Cali de Cali, para mejorar la Atencion al Ciudadano,
cumpli6 con la segunda Fase de la estrategia  Gobierno en linea,
denominada Transaccioén, publicando 108 tramites y 21 servicios, los cuales
pueden ser consultados desde cualquier lugar del mundo. De otro lado,
mediante Resolucion 411.0.21.0053 del 17/04/2009, se crea y organiza con
caracter permanente un grupo interno de trabajo que hara las veces de
Comité Anti tramites y de Gobierno en Linea de la Alcaldia Municipal de
Santiago de Cali'.

La Ventanilla Unica es otra estrategia de la administracion central para
mantener la comunicacion con los usuarios mediante la recepcion, tramite y
respuesta de las peticiones, quejas y reclamos, con el apoyo de aplicativos
tecnolégicos como Sistema Automatizado de Gestidon Documental Orfeo.

7.12 DISENO Y DESARROLLO

7.12.1 Planificacion del Diseiio y Desarrollo. En la Administracion Central
del Municipio de Santiago de Cali, de acuerdo con el Proceso Desarrollo
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Fisico, MMDI02.02, se tienen documentados procedimientos de estudios de
pre factibilidad, desarrollo de infraestructura y construccion, adecuacion y
reparacion de escenarios, como también, las actividades de planificacion y
controlar el disefio y desarrollo de la infraestructura fisica del municipio.

También se cuenta con actividades que apuntan a garantizar el cumplimiento
de los requerimientos técnicos, econdémicos, ambientales, financieros y
sociales de las obras de infraestructura fisica y la satisfaccion de la
comunidad. La entidad identifica las actividades del disefio y desarrollo, la
revision, verificacion y validacion, apropiadas para garantizar la calidad de
las obras. Es importante gestionar la coordinacion entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo de las obras de infraestructura, para
asegurar una comunicacion eficaz y una asignacion clara de
responsabilidades.

712.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo. La
Administracion Central identifica los requisitos legales, técnicos, financieros,
requerimientos del usuario o beneficiario, que se necesitan para aprobar la
ejecucion de las obras de infraestructura fisica y mantiene registros de éstos,
los cuales son revisados detalladamente para verificar el cumplimiento de los
mismos y deben estar completos, sin ambigledades y sin contradicciones.

7.12.3 Resultados del Disefio y Desarrollo. Los resultados esperados en
el disefio y desarrollo de las obras de infraestructura, se garantizan con
actividades de supervision, interventoria de las obras durante las etapas de
disefio y desarrollo. La entidad proporciona informacion apropiada, a través
de su documentacion y control, para dar respuesta a las inquietudes de la
comunidad, personas, entes de control y entidades interesadas.

7.12.4 Revision del Diseiio y Desarrollo. Las actividades de revision de
estudios técnicos, econdmicos, sociales y demas, aseguran el cumplimiento
de los requisitos de disefio y desarrollo de las obras de infraestructura fisica
que adelante el municipio, ello permite identificar cualquier problema y
proponer las acciones necesarias. Es pertinente mantener actas de registros
de los resultados de las revisiones.

7.12.5 \Verificacion del Disefio y Desarrollo. Las actividades de
verificacion, seguimiento y ajuste se requieren para garantizar la calidad del
disefio y desarrollo de las obras de infraestructura fisica que adelante el

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su
reproduccion por cualquier medio, sin previa autorizacién del sefior Alcalde.
Pagina 61 de 71




, MEDEO01.05.02.14.12.P05.M01
SISTEMAS DE GESTION

: SGC - MECI - SISTEDA VERSION 1
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
DIRECCIONAMIENTO MANUAL DE CALIDAD FECHA 08/abr/2011
ESTRATEGICO APROBACION
PLANEACION INSTITUCIONAL

municipio, con el fin de comprobar que se ajustan con lo planificado. En la
Administracion Central se realizan actividades de interventoria de obras para
revisar el disefio y desarrollo de las mismas. Es necesario mantener actas de
los resultados de las verificaciones adelantadas y de cualquier accion
necesaria que la Interventoria recomiende.

7.12.6 Validacion del Diseiio y Desarrollo. El recibimiento de las obra de
infraestructura fisica, se realizara a través de procedimientos que cumplan
los requisitos legales y las exigencias de las entidades de control, para
garantizar que la ejecucion de las obras esté acorde con lo planificado y que
satisfagan los requisitos especificados o uso previsto. Igualmente, que se
cumplan las expectativas de la comunidad. Deben mantenerse registros de
los resultados de la entrega a satisfaccion de las obras de infraestructura
fisica y de cualquier accion que sea necesaria cuando las obras son
adelantadas por terceros.

7.12.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo. Cuando se
presentan cambios del disefio y desarrollo de las obras de infraestructura
fisica se identifican y mantiene registros de los mismos. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, y aprobarse antes de su implementacion. La
entidad cuenta con procedimientos, donde se identifica las actividades de
control para los cambios del disefio y desarrollo de las obras de
infraestructura. Se recomienda incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en los disefios y desarrollo de las obras una vez aprobados.

7.13. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

7.13.1 Plan de Compras Se tiene establecido un Plan de Compras para la
Administracion Central Municipal, el cual describe la manera especifica de
adquirir los bienes, obras y servicios que van a realizar las diferentes
dependencias a través del presupuesto de funcionamiento o de inversion
discriminados de manera clara y detallada.

7.13.2 Proceso de Compras. Debido a la importancia de este componente
relacionado con la contratacion publica, se ha creado el Proceso
Adquisicion de Bienes, Obras y Servicios, MAJA01.02, donde se han
documentado procedimientos para cada tipo de adquisicion que realice la
entidad, cumpliendo con la normatividad vigente. Este proceso da
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parametros para realizar la seleccion objetiva de proveedores, su
seguimiento para la evaluacion y los parametros de evaluacion.

7.13.21 Informacién de las Compras. Las actividades necesarias para
gestionar la adquisicion de bienes, obras y servicios, se describen de
acuerdo a lo documentado en el subproceso Precontractual, coédigo
MAJAO01.02.01.

7.13.2.2 \Verificacion de las Compras. Dentro de los procedimientos
mencionados anteriormente se describe la metodologia para la verificacion
del producto o servicio adquirido; también se cuenta con una metodologia
documentada para el tratamiento de los productos o servicios no conformes
detectados en la compra, documentada en el Procedimiento Manejo del
Producto y/o Servicio No Conforme, codigo MCCO01.04.14.12.P01.

7.14. REALIZACION DE LOS PRODUCTOS Y PRESTACION DEL
SERVICIO

7.14.1 Control de la Realizaciéon de los Productos y Prestacién del
Servicio. Los procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad
planifican la prestacion del servicio y realizacion de sus productos y servicios,
mediante parametros controlados, los cuales se encuentran establecidos en
los procedimientos, planes de control y la normatividad vigente.

Por medio de lo establecido en el Modelo de Operacion por Procesos, se
especifica la manera de programar los recursos humanos y la infraestructura
necesaria para la prestacion del servicio o realizacién del producto; también
se establece la manera de comunicar dicha informacién al personal
correspondiente, mediante la definicion de sus responsabilidades.

La realizacion de productos y servicios misionales de la entidad, se describen
a través de los Procesos Misionales:

Prestacion del Servicio Educativo MMDSO01.01
Servicio de Vivienda Social MMDSO01.02
Servicio de Salud Publica MMDSO01.03
Servicio Deporte y Recreacion MMDS01.04
Servicios Culturales y Turisticos MMDS01.05
Servicios Publicos Domiciliarios MMDSO01.06
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Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales  MMDS01.07

Gestion Catastral MMDI02.01
Desarrollo Fisico MMDI02.02
Desarrollo Econémico y Competitividad MMDI02.03
Sustentabilidad Ambiental MMDI02.04
Convivencia y Fortalecimiento Social MMCSO03.01
Control y Mantenimiento del Orden Publico MMCSO03.02
Gestion del Transito y Transporte MMCS03.03

Manejo Integral del Riesgo y Atencion de Desastres MMCSO03.04
Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria MMPS04.01
Atencion al Usuario (PQRS) MMPS04.02

7.14.2 Validacion de los Productos y Servicios. La validacion para los
productos y servicios generados por los procesos misionales se realiza
mediante las actividades de percepcion de los Clientes (usuarios,
beneficiarios y destinatarios) a través de los procesos: Atencion al Usuario
(PQRS), codigo MMPS04.02; Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria, cédigo MMPS04.01, entre otros.

7.14.3 Identificacion y Trazabilidad. La identificacion de la realizacion de
los productos y la prestacion de los servicios se efectua a través de los
registros generados en cada actividad de los diferentes procesos,
permitiendo seguir la historia y la reconstruccién de informacién de los
productos/servicios que se estén prestando o hayan prestado previamente,
asi como también para el analisis de fallas o problemas que se hayan
presentado.

7.14.4 Propiedad del Cliente (usuarios, beneficiarios y destinatarios).
En aquellos procesos donde se maneja informacién que es propiedad del
Cliente (usuarios, beneficiarios, destinatarios y comunidad en general), esta
se debe identificar, conservar, y custodiar, de acuerdo con el proceso
Gestion Documental, codigo MAGT04.03.

7.14.5 Conservacion y Preservacion del Producto o Servicio. En el
Macroproceso Gestion Juridico Administrativa, MAJAO1, se establecen
los distintos controles y directrices para la preservacion de los diferentes
bienes e insumos utilizados en la prestacion del servicio y para toda la
gestion de la Administracion Central, con el fin de obtener un o6ptimo
desempeno de cada uno de los procesos. La informacién, producto de la
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ejecucion de los servicios de la entidad, se preserva de acuerdo con lo
documentado en el proceso Gestion Documental, cédigo MAGT04.03.

7.15 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para aquellos procesos misionales que utilicen dispositivos de seguimiento y
medicion necesarios para el control del servicio o el producto, se dispone de
cronogramas de calibracion, hojas de vida por equipo y registros de las
calibraciones realizadas que permiten garantizar la trazabilidad de los
patrones con los cuales se ha realizado la verificacion o calibracion. Entre
algunos de los procesos que cuenta con dispositivos de seguimiento y
medicidn estan los procesos Gestion del Transito y Transporte, codigo
MMCSO03.03; Sustentabilidad Ambiental, codigo MMDI02.04 y Servicio de
Salud, cédigo MMDS01.03.

7.16 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
7.16.1 GENERALIDADES

Para efectos de medicion, analisis y mejora, en la modelacion de cada
proceso se definen los indicadores que muestran el desempefio de cada uno
de ellos y la conformidad de los productos y servicios; la conformidad del
Sistema de Gestion de Calidad y la mejora continua de su eficacia, eficiencia
y efectividad.

7.16.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.16.2.1 Satisfaccion del Cliente (usuarios, beneficiarios vy
destinatarios). Como una de las medidas del desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, la entidad realiza el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del Cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos (a traves de los servicios prestados) por parte de la Administracion
Central del Municipio de Santiago de Cali, se mide a través de dos
herramientas:

e Encuesta Consolidada de Satisfaccion de la Comunidad: es una encuesta
formal aplicada periodicamente a la comunidad a través de muestreo, la
cual tiene por objeto medir el grado de satisfaccién de la comunidad con
respecto a los servicios prestados. La frecuencia de la realizacion de esta
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encuesta es definida por el representante de la alta direccion (inicialmente
es anual). Lo anterior, se realiza de acuerdo con el Proceso documentado
Atencioén al Usuario (PQRS), codigo MMPS04.02.

7.16.2.2 Auditoria Interna. Los ciclos de Auditorias Internas de Calidad se
realizan peridodicamente siguiendo los lineamientos descritos en el Proceso
de Auditorias Internas. Estas se realizan esencialmente para determinar si el
Sistema de Gestién de Calidad mantiene la conformidad con los Objetivos de
Calidad, con los requisitos de la NTCGP 1000:2009, legales y reglamentarios
y de la entidad y también lo relacionado con el Sistema de Control Interno y
Sistema de Desarrollo Administrativo.

También las auditorias permiten evaluar el grado de conformidad frente a
disposiciones y criterios establecidos, que permitan apoyar las politicas y
controles de la gestion de la Administracion Central para mejorar su
desemperfio, en cumplimiento a los principios de legalidad publica y con la
debida consideracion por su economia, eficiencia, eficacia y transparencia en
el uso de los recursos publicos.

Las auditorias internas de calidad, se realizan de acuerdo con el
Procedimiento Auditoria Interna, codigo MCCO01.02.03.14.12.P01,
documentado dentro del Proceso Control Interno a la Gestion, cddigo
MCCO01.02.

7.16.2.3 Seguimiento y Mediciéon de los Procesos. La medicion del
desempefio de los procesos de la Administracién Central del Municipio de
Santiago de Cali, se realiza mediante el seguimiento a los resultados de los
indicadores establecidos para cada uno de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad. El resultado de los indicadores alimenta periédicamente
los informes de gestion de cada proceso de la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali.

7.16.2.4 Seguimiento y Medicion de los Productos y Servicios. Los
procesos realizan seguimiento y medicion de los productos y servicios a
través del cumplimiento del Plan de Control y de la medicién, a través de
indicadores permitiendo obtener el grado de cumplimiento de los productos y
servicios con respecto a los requisitos definidos para los mismos.
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Para realizar el seguimiento y evaluacion de los productos y servicios de la
entidad y de sus servidores, se tienen documentados los Procesos Gestion
de Autoevaluaciéon, codigo MCCO01.01; Control Interno a la Gestion,
cédigo MCCO01.03 y Control Disciplinario, codigo MCCO01.03.

El Proceso Gestion de Autoevaluacién, codigo MCCO01.01, tiene
documentadas directrices para garantizar la efectividad de los controles y el
logro de los resultados de los procesos en la Administraciéon Central del
Municipio de Santiago de Cali, a través de la aplicacién de los instrumentos
que permitan realizar el autocontrol para detectar desviaciones y efectuar los
correctivos que faciliten la toma de decisiones y contribuyan al mejoramiento
continuo de la gestion publica.

El Proceso Control Interno a la Gestion, cdodigo MCCO001.02, tiene
documentados lineamientos para valorar en forma permanente la efectividad
de los Sistemas de Gestion de la Administracion Central Municipal, la
eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, el nivel de ejecucion de los
planes y programas, la administraciéon de los riesgos, los resultados de la
gestion, detectar desviaciones, establecer tendencias y generar
recomendaciones para orientar las acciones de la Administracion Central
Municipal.

El Proceso Control Disciplinario, codigo MCCO001.03, establece las
directrices para asegurar el cumplimiento de los fines de la Funcion Publica,
a través de una estricta vigilancia en el cumplimiento de los deberes
especiales que se imponen a los servidores y ex-servidores publicos de la
Administracion Central Municipal.

7.17 CONTROL DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS NO CONFORMES

Se ha establecido para el Sistema de Gestion de Calidad el Manejo del
Producto y/o Servicio No Conforme, cdédigo MCCO01.04.14.12.P01, el
cual establece la metodologia para identificar y controlar el producto y/o
servicio que no cumple con los requisitos o especificaciones del Cliente
(usuarios, beneficiarios y destinatarios), con el fin de realizar la entrega una
vez se haya efectuado el tratamiento para la no conformidad.
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7.18 ANALISIS DE LOS DATOS

Los datos que se recopilan y analizan en la Administracion Central para
evaluar el Sistema de Gestidn de la Calidad frente a los Objetivos de Calidad
y establecer puntos de mejora en dicho sistema, son los provenientes de la
retroalimentaciéon con el Cliente (usuarios, beneficiarios y destinatarios) la
cual se hace a través de las encuestas de nivel de satisfaccion, de las no
conformidades y sugerencias que surgen de la prestacion del servicio o
realizacion del producto, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
evaluacion de los indicadores de gestion y la evaluacidn periddica de los
proveedores, entre otras fuentes.

Cada lider de los Circulos de Cultura, Calidad y Control y los integrantes del
Equipo Técnico de los Sistemas de Gestion son los responsables de
recolectar y consolidar la informacion vy llevarla a las reuniones de revision
por la Alta Direccion y de revision de objetivos, donde dicha informacion es
analizada con el fin de evaluar fortalezas y debilidades del Sistema de
Gestion de la Calidad y establecer oportunidades de mejora en términos de
eficacia, eficiencia y efectividad.

La recoleccion y analisis de datos se realizan de acuerdo con lo
documentado en el Proceso Analisis Estratégico de la Informacion,
codigo MEDEO01.01.

7.19 MEJORA

7.19.1 Mejora Continua. La Administracion Central del Municipio de
Santiago de Cali, mejora continuamente la eficacia, eficiencia, efectividad, la
conveniencia y la adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad, a traves
de la identificacién de oportunidades de mejora en cada uno de los procesos
del Sistema.

Las oportunidades de mejora son analizadas para identificar causas de
problemas mediante diferentes técnicas de analisis. Una vez identificadas
las causas de los problemas, se proponen acciones correctivas, preventivas
o de mejora a través de planes de accion, que incluyen el seguimiento
necesario para verificar la eficacia, eficiencia y efectividad de dichas
acciones.
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7.19.2 Accion Correctiva y Preventiva. Como requisito obligatorio del
Sistema de Gestion de Calidad se establecio en el Proceso Mejora
Continua, cdodigo MCCO01.04, el procedimiento Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora,codigo MCCO01.04.14.12.P02, donde se busca
identificar oportunamente las causas de las no conformidades reales o
potenciales que afectan el desempefio y el cumplimiento de los objetivos de
la Administraciéon Central y tomar las acciones pertinentes para evitar su
ocurrencia, recurrencia y / o impacto.

El Proceso Mejora Continua, documentado en la entidad, también establece
lineamiento para la formulacion de Proyectos de Mejora Continua y los
Planes de Mejoramiento Institucional.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

o Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009.

e Manual de Implementacion MECI. 1000:2005.

e LEY 43 del 29/10/1913. “Provee a la conservacion de ciertos documentos
oficiales”.

e LEY 87 del 29/11/1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio
del control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan
otras disposiciones”.

e LEY 443 del 11/06/1998. “Por la cual se expiden normas sobre carrera
administrativa y se dictan otras disposiciones”.

e LEY 489 del 29/12/1998 “Por la cual se dictan normas sobre la
organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de
las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones”.

e LEY 594 del 14/07/2000 “Por medio de la cual se dicta la Ley General de
Archivos y se dictan otras disposiciones”.

e LEY 850 del 18/11/2003 ‘Por medio de la cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas’

e LEY 872 del 30/12/2003 “Por la cual se crea el Sistema de Gestidn de la
Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios”.

e« LEY 909 del 23/09/2004 “Por la cual se expiden normas que regulan el
empleo publico, la carrera administrativa, gerencia publica y se dictan
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otras disposiciones”, y sus Decretos Reglamentarios, y demas normas
aplicables a los Servidores Publicos.

LEY 962 del 08/07/2005. ‘Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos’.

Decreto Nacional 1537 del 06/07/2001 “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto a elementos técnicos vy
administrativos que fortalezcan el Sistema de Control Interno de las
entidades y organismos del Estado”.

Decreto Nacional 4110 del 09/12/2004 “Por el cual se reglamenta la Ley
872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica - NTCGP 1000 — 2004”.

Decreto Nacional 1599 del 20/05/2005 “Por el cual se adopta el Modelo
Estandar de Control Interno MECI 1000:2005”.

Decreto Nacional 3622 del 10/10/2005 “Por el cual se adoptan las politicas
de desarrollo administrativo y se reglamenta el capitulo cuarto de la Ley
489 de 1998 en lo referente al Sistema de Desarrollo Administrativo™.
Decreto 1151 del 14/04/2008. ‘Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en linea de la Republica de
Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan
otras disposiciones.’

Decreto Nacional 4485 del 18/11/2009 “Por medio del cual se adopta la
actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica”.
Decreto Municipal 0203 del 16/03/2.001 “Por el cual se compilan el
Acuerdo 70 de 2000, el Acuerdo 01 de 1996 y las demas disposiciones que
lo hayan modificado, adicionado o aclarado, que conforman la estructura
organica y funcional del municipio de Santiago de Cali”.

Decreto 411.20.0166 del 15/03/2006 “Por medio del cual se complementa
el manual especifico de funciones y requisitos para los empleos adscritos
a la planta global de la Administracion Central municipal”

Decreto Municipal 0327 del 20/06/2008 “Por medio del cual se adopta la
cadena de valor del municipio de Santiago de Cali y la metodologia
aplicada para la caracterizacion del Modelo de Operacién por Procesos”.
Decreto Municipal 0654 del 26/11/2008 “Por medio del cual se conforma el
Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y Gestion de
Calidad”.

Decreto Municipal 0058 del 23/02/2009, “Por el cual se modifica el Decreto
0622 del 15 de septiembre de 2005, en el cual se adopta el Modelo
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Estandar de Control Interno (MECI) y la Norma Técnica de Calidad para
la Gestién Publica (NTCGP 1000-2004)".

e Resolucion 411.0.21.0053 del 17/04/2009. ‘Por medio del cual se crea y
organiza con caracter permanente un grupo interno de trabajo que hara
las veces de Comité Anti tramites y de Gobierno en Linea de la Alcaldia
Municipal de Santiago de Cali'.

ANEXOS

Anexo 1. Portafolio de Servicios
Anexo 2. Caracterizaciones de Procesos
Anexo 3. Matriz de Correlacion Procesos vs. la NTCGP 1000:2009.

Elaborado por: Cargo: No Aplica Fecha: 08/arb/2011 Firma
Equipo del Proyecto
Revisado por: Cargo: Técnico | Fecha: 08/arb/2011 Firma
Liliam Barrera M. Operativo.
Aprobado por: Cargo: Director Dpto. | Fecha: 08/arb/2011 Firma
Juan Carlos Lopez Administrativo de

Planeacién Municipal
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