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1. PRESENTACION

La Alcaldia de Ibagué como ente territorial comprometido con el desarrollo de la
ciudad y tiene como objetivo fundamental la satisfaccion de las necesidades de la
comunidad y superar las expectativas, por tal razon se ha implementado un
Sistema Integrado de Gestidén, que nos permita dirigir y evaluar el desempefo
institucional en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los
servicios.

Con miras al aseguramiento de la Calidad de nuestros servicios, la Alcaldia de
Ibagué ha disefiado un Sistema Integrado de Gestion basado en la interaccion de
sus procesos, con el fin de lograr la satisfaccion social en la prestacion de los
servicios a cargo y constituirse en una herramienta de gestion que permita dirigir y
evaluar el desempefio institucional.

El Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia de Ibagué estd compuesto por el
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma NTCGP 1000:2009 y el Modelo
Estandar de Control Interno, segun sus subsistemas, con el fin de fomentar la
cercania con la ciudadania y de cumplimiento a sus objetivos de manera eficaz,
eficiente y efectiva fortaleciendo su gestién y articulando los requisitos de los
mismos.

Este Manual constituye una herramienta fundamental del Sistema Integrado de
Gestion ya que ademas de identificar procesos, determina su secuencia e
Interaccion; la documentacion del sistema permite obtener como beneficios la
estandarizacion de los procedimientos, la caracterizacion y homologacion del
guehacer diario de una entidad publica a pesar de los constantes cambios de la
normatividad colombiana, constituye una plataforma para construir otros sistemas
de gestion, facilita el cumplimiento de los requisitos establecidos por la legislacion
vigente integrados a los requisitos propios de los clientes, aumenta el compromiso
del personal, mejoramiento del clima organizacional, conocimiento de las
necesidades de la comunidad y mejora la imagen institucional.

Alcalde de Ibagué
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2. OBJETIVO

Este Manual tiene por objetivo describir el Sistema Integrado de Gestion de la
Alcaldia de Ibagué basado en la forma como operan los procesos que se
desarrollan al interior de la entidad con un enfoque de mejoramiento continuo.

Su elaboracion, constituye una herramienta de consulta para los servidores
publicos y/o demas partes interesadas en busqueda de la excelencia en los
servicios de la Administracién de manera progresiva y continua.

3. ALCANCE

El presente manual contiene los requisitos que aplican para la Alcaldia de Ibagué
del Sistema de Gestidon de Calidad segun la Norma NTCGP 1000:2009 armonizado
con el Modelo Estandar de Control Interno.

3.1 Alcance del Sistema Integrado de Gestién

El Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia de Ibagué, tendrd un alcance a
todos los procesos que lo conforman y cada una de las actividades que hacen
parte de los mismos, buscando el mejoramiento interno y gestion de servicio
integral al cliente externo

El Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia de Ibagué tendrd un alcance para
los servicios generados por los procesos misionales de la entidad descritos en el
Mapa de Procesos.

3.2 Exclusiones

La Alcaldia de Ibagué no identifica exclusiones de acuerdo con los requerimientos
de la Norma Técnica para la Gestién Publica NTCGP 1000:2009.
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4. BASE LEGAL

Ley 489 de 1989

Ley 872 de 2003

Decreto 1599 de 2005

Decreto 4485 de 2009

Decreto 943 de 2015

NTCGP 1000:2009 — Norma Técnica para la Gestién Publica

5. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

ACCION CORRECTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacidon no deseable.

ACCION PREVENTIVA: accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente no deseable.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas
alto nivel una organizacion.

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera obijetiva con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

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

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sistema.
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DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

EFICACIA: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
EVIDENCIA: objetiva datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

GESTION DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad

INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

PARTE INTERESADA: persona o0 grupo que tenga un interés en el desempefio o
éxito de una organizacion

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO: resultado de un proceso.
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REQUISITO: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria satisfaccién del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos

SISTEMA DE GESTION: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

6. ELEMENTOS ESTRATEGICOS DE LA ALCALDIA DE IBAGUE

6.1 Misién

La Alcaldia de Ibagué como entidad publica territorial, garantiza el desarrollo
humano, social, econémico y cultural de la ciudadania, en armonia con el medio
ambiente, a través de la implementacion de planes y programas que promueven de
manera eficaz, eficiente y efectiva la gestion transparente de los recursos publicos.

6.2 Vision

El municipio de Ibagué en el afio 2019 ser& una ciudad mas amable para todos sus
habitantes, con una Administracion incluyente, comprometida con el desarrollo y
bienestar integral de la ciudadania, con amplia participacibn comunitaria, pionera
en la exaltacion del folclor y afianzada como territorio digital. Reconocida como una
Ciudad Intermedia lider en la Region Centro de nuestro Pais, generando
excelentes condiciones para la inversion foranea y con alto grado de compromiso
por parte de sus instituciones Publicas y Privadas.

La version vigente y controlada de este documento, solo podré ser consultada a través de la plataforma
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6.3 Estructura Organica

6.3.1 Primer Orden

CONCEJO
MUNICIPAL

ORGANISMOS DE DESPAGHO
COORDINACION Y )= =:=:=:== PR i
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SECRETARIA DE CULTURA,
SECRETARIA DE PLANEACION T s e o
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GESTORA URBANA
INFIBAGUE
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6.3.2 Segundo Orden
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6.4 Politica de Calidad

La Alcaldia de Ibagué a traves del fortalecimiento institucional y el mejoramiento
continuo de los procesos de gestion publica propende por el adecuado ejercicio de
los derechos humanos, la equidad y la justicia en los &mbitos social, econémico y
cultural en busqueda de la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos de
manera oportuna y efectiva.

6.5 Objetivos de Calidad

e Propender por el fortalecimiento institucional y la mejora continua de los
procesos administrativos.

e Generar estrategias que propendan por el adecuado ejercicio de los derechos
humanos.

e Fortalecer la equidad y la justicia en ambitos social, econémico y cultural.

e Atender de manera oportuna y eficaz las solicitudes de la ciudadania.
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6.6 Principios del Sistema Integrado de Gestidn

ENFOQUE AL CLIENTE: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

LIDERAZGO: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacién de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

PARTICIPACION DEL PERSONAL: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de la organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.

ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
la organizacion en el logro de sus objetivos.

MEJORA CONTINUA: la mejora continua del desempefio global de Ila
organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES: las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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6.7 Principios del Modelo Estandar de Control Interno

AUTOCONTROL: Es la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar
su trabajo, detectar desviaciones Yy efectuar correctivos para el adecuado
cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcién, de tal
manera que la ejecucion de los procesos, actividades y/o tareas bajo su
responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los principios establecidos en la
Constitucion Politica.

AUTORREGULACION: Es la capacidad institucional para aplicar de manera
participativa al interior de las entidades, los métodos y procedimientos establecidos
en la normatividad, que permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de
Control Interno bajo un entorno de integridad, eficiencia y transparencia en la
actuacion publica.

AUTOGESTION: Es la capacidad institucional de toda entidad publica para
interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la
funcién administrativa que le ha sido asignada por la Constitucion, la Ley sus
Reglamentos.

6.8 Clientes

Cliente — Usuario Externo
Desde el punto de vista misional se determinan los siguientes clientes para la
Alcaldia de Ibagué:

e Ciudadania en general

e Empresas y Personas Juridicas registradas en la ciudad de lIbagué

Partes Interesadas

Proveedores

Organismos de Vigilancia y Control
Medios de Comunicacion
Entidades Estatales

Cliente — Usuario Interno
e Servidores publicos que se desempefian en la Alcaldia de Ibagué
e Contratistas que prestan sus servicios a la Alcaldia de Ibagué

La version vigente y controlada de este documento, solo podré ser consultada a través de la plataforma
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7. EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS

7.1 Requisitos Generales

La estructura del Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Alcaldia Municipal
de Ibagué S.I.G.A.M.l, se encuentra basada en procesos, cada uno de ellos
estructurado bajo una caracterizacion propia pero con interaccion |y
complementariedad como se muestra en el Mapa de Procesos. Estos procesos
fueron clasificados en cuatro (4) grupos:

1. PROCESOS ESTRATEGICOS: Brindan y comunican las directrices y
decisiones para el cumplimiento de la planificacion estratégica y la mejora
continua de la entidad:

— Planeacién Estratégica y Territorial
— Mejoramiento Continuo
— Gestién de Comunicaciones y Tic's

2. PROCESOS MISIONALES: Incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social:

— Gestidn en Salud

— Gestion Educativa

— Gestion Social y Comunitaria

— Gestion del Fomento Cultural y Artistico

— Gestion de Infraestructura y Vivienda

— Gestién de Transito, Transporte y de la Movilidad

— Gestién de Control y Vigilancia

— Gestién Ambiental

— Gestion de la Productividad y Desarrollo Econémico
— Gestion del Servicio y Atencién al Ciudadano

— Gestion Integral de Prevencion, Atencion a Desastres
— Gestion de la Seguridad y Convivencia Ciudadana

3. PROCESOS DE APOYO: Incluyen todos aquellos procesos para la provision
de los recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales
y de medicion, analisis y mejora:
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— Gestion del Talento Humano

— Gestion Documental

— Gestion de Recursos Fisicos y Tecnoldgicos
— Gestion Financiera

— Gestion Contractual

— Gestion Juridica

4. PROCESOS DE EVALUACION: verifican y monitorean el cumplimiento y la
mejora de los procesos. Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
realizar el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia:

— Gestion de Evaluacion y Seguimiento

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS PROCESOS DE EVALUACION
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NOTA: Gestion Educativa es parte de la estructura del Sistema Integrado de
Gestion de la Alcaldia de Ibagué, sin embargo, teniendo en cuenta que el proceso
internamente se encuentra certificado en la Norma ISO 9001 de acuerdo con las
directrices nacionales del Ministerios de Educacién, el control documental y la
operacidon de sus procesos interno se mantiene bajo responsabilidad del Sistema
de Gestion de Calidad implementado por ellos.

7.2 Gestion Documental

La documentacion y control del SIG de la Alcaldia de Ibagué se encuentra a
cargo de la Secretaria de Planeacion, Grupo de estudios Estratégicos y aquella
producida y recibida por la entidad y su operacion esta bajo la responsabilidad de
la Secretaria Administrativa, Grupo de Recursos Fisicos facilitando su
administracién, control y disposicion legal vigente.

Asi mismo, cada proceso cuenta con sus documentos y registros necesarios para
evidenciar el cumplimiento de sus funciones y asegurarse de la eficaz planificacion,
operaciéon y control.

7.3 Control de Documentos

Los documentos del Sistema Integrado de Gestion se controlan desde la pagina
web de la Alcaldia de Ibagué, validos solamente en medio magnético. Los
documentos en medio fisico no son reconocidos como documentos controlados del
sistema y sera responsabilidad de cada proceso la revision continua de la
informacion de la pagina web para su aplicacion durante la operacion.

Para mayor especificidad, sobre el manejo y control de los documentos, revisar
el Procedimiento Control de Documentos.

Es responsabilidad de cada funcionario consultar, aplicar y utilizar inicamente la Gltima
version de los documentos oficializados para cada proceso segun el Listado Maestro
de Documentos de la entidad, asi mismo el mantenimiento documental se encuentra a
cargo de los responsables de cada proceso siguiendo el procedimiento en mencion.
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7.4 Control de Registros

Los registros son utilizados para documentar la trazabilidad y para proporcionar
evidencias del cumplimiento del Sistema Integrado de Gestion, la proteccion y
confiabilidad de los registros es responsabilidad de los procesos que los
resguardan.

La entidad cuenta con el procedimiento Control de Registros, asi mismo da
cumplimiento a la Ley 594 de 2000 y a los requerimientos normativos que expide el
Archivo General de la Nacion, validados segun las Tablas de Retenciéon Documental
publicadas a través de intranet de la Alcaldia de Ibagué.

7.5 Responsabilidad y Compromiso de la Direcciéon

El sefior Alcalde ha designado al Secretario de Planeacion Municipal como
representante de la Alta Direccion y responsable de la administracion,
mantenimiento y mejoramiento continuo del SIG en coordinacion con el Comité
del Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia Municipal de Ibagué SIGAMI.

Asi mismo, evidencia su compromiso con el desarrollo e implementacién del
Sistema Integrado de Gestidbn mediante la comunicacién a los servidores publicos
y/lo particulares que ejerzan funciones publicas de la entidad acerca de la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales, el
establecimiento de la politica de la calidad y de los objetivos de la calidad, la
realizacidon de las revisiones por la direccion, y el aseguramiento de la disponibilidad
de recursos.

7.6 Enfoque al Cliente

La alta direccion, desde el Comité del Sistema Integrado de Gestion del
Municipio de Ibagué SIGAMI, identificé los siguientes requisitos generales de
calidad de los clientes para la elaboracion de la politica de calidad y el seguimiento
de los productos o servicios no conformes:

Oportunidad y Agilidad
Calidad Humana
Transparencia
Equidad

Confianza
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7.7 Comunicacioén

El proceso Comunicacion y Gestion de las TIC'S, siendo parte del
Direccionamiento Estratégico, cuenta con procedimientos que establecen los
mecanismos de comunicacion de la entidad en el marco de la comunicacion
informativa y organizacional divulgando los diferentes planes, programas y/o
proyectos establecidos para el fortalecimiento institucional en términos de sistemas
de informacion y seguridad informatica.

7.8 Revision por la Direccion

La alta direccion revisa el Sistema Integrado de Gestion anualmente conforme al
procedimiento Revision por la Direccibn asegurandose de su conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad.

7.9 Gestion de los Recursos

7.9.1 Provision de Recursos

Para garantizar la implementacién y mantenimiento del Sistema Integrado de
Gestion, mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad, y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, la alta
direccion ha definido un rubro dentro del presupuesto de la Alcaldia para contar
con un equipo de contratistas que fomente la cultura de la calidad, alineado con la
planificacion estratégica, asi mismo se cuenta con un proyecto dentro del Banco
de Programas y Proyectos del Municipio para su ejecucion.

7.9.2 Talento Humano

El proceso de Gestion del Talento Humano basa sus actividades en el
cumplimiento de la normatividad para garantizar el reconocimiento de los
derechos de los servidores publicos.

La competencia de los servidores publicos se ha determinado en el Manual de
Funciones de la entidad, con base en la educacion, formacion, habilidades
y experiencia, en coherencia con el Procedimiento de Seleccién del Personal.
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7.9.3 Infraestructura

La Alcaldia determina, proporciona y mantiene la infraestructura fisica, los
servicios de apoyo como vehiculos de transporte y la infraestructura tecnoldgica
(tanto hardware como software) necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio a través del proceso de Gestidbn de Recursos
Fisicos y Tecnoldgicos.

7.9.4 Ambiente de Trabajo

La Alcaldia de Ibagué garantiza los elementos y recursos para que Sus
colaboradores desarrollen sus funciones y cumplimiento de su Misiébn en un
ambiente de trabajo adecuado. Asi mismo, cuenta con un Programa de Salud
Ocupacional que es ejecutado en coordinacién y colaboracién con la ARL y el
Comité Paritario de Salud Ocupacional COPASO.

Adicionalmente, cada proceso misional, se encarga de mantener las condiciones
ambientales necesarias para la adecuada prestacion de los servicios.

8. PRESTACION DEL SERVICIO

8.1 Planificacion de la Prestacion del Servicio

La ejecucion de las actividades de los procesos misionales de la entidad se
planifica y desarrollan conforme a lo establecido en los procedimientos
documentados para la realizacion del producto y/o prestacién del servicio de
manera coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema Integrado
de Gestion.

Asi mismo, se vela por su calidad mediante la implementacion del
procedimiento Control del Producto y/o Servicio No Conforme del Proceso
Mejoramiento Continuo, las actividades que se desarrollan al interior del
mismo permiten la verificacion, validacion, seguimiento, mediciébn para el
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producto y/o servicio, y los registros que evidencian su cumplimiento conforme al
debido seguimiento.

8.2 Procesos Relacionados con el Cliente

Para efectos de armonizaciéon de los sistemas MECI y de Calidad, se denominan
clientes de la Alcaldia de Ibagué la ciudadania y los procesos internos.

En cada uno de los procesos misionales se conocen los requisitos de los clientes
necesarios para la prestacion de cada servicio, los especificados por los clientes y
los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los servicios incluyendo la
politica del gobierno vigente de racionalizacion de tramites.

Adicionalmente, el proceso Gestion del Servicio y Atencién al Ciudadano, dispone
de diferentes mecanismos de comunicacion con los clientes relativos a las
solicitudes de informacion y a la retroalimentacion de su satisfaccion, incluyendo
sus peticiones, quejas, reclamos, percepciones y sugerencias.

Asi mismo, desde el proceso Comunicacion y Gestion de las TICS se desarrollan
mecanismos de participacion mediante los cuales la ciudadania puede realizar
seguimiento a la gestion realizada por la entidad.

8.3 Disefio y Desarrollo

En cada proceso misional, se define si se requiere la aplicacién del disefio y
desarrollo de productos o servicios, previo a su distribucion o prestacion. En
caso afirmativo, se planifica y controla, identificando las diferentes etapas, asi
como la revision, verificacion, validacion y control de cambios de los resultados,
con el fin de garantizar y/o minimizar los riesgos frente al cumplimiento de los
requisitos esperados durante la prestacion.

8.4 Adquisicion de Bienes y Servicios

El proceso Gestion Contractual identifica las actividades correspondientes a la
adquisicién de bienes y servicios de acuerdo con los lineamientos establecidos en
la normatividad legal y el Manual de Contratacion donde se contemplan los
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lineamientos y procedimientos para la adecuada ejecucion de la contratacion en la
Alcaldia de Ibagué.

El procedimiento Planeacion Contractual establece las actividades que se
ejecutan para la planificacion de bienes a comprar y servicios a adquirir conforme
a criterios de seleccion documentados, previa justificacion de la necesidad en los
estudios previos.

Mediante el proceso Gestion Contractual también se definen los procedimientos a
ejecutar como parte de la etapa pos contractual y el procedimiento Para Efectuar
Mantenimiento a la Infraestructura Fisica, Bienes Muebles y Recurso Tecnholdgico
del proceso Gestidn de Recursos Fisicos y Tecnoldgicos establece las actividades
a ejecutar para llevar el control de ingreso, almacenamiento y egreso de los bienes
adquiridos.

8.5 Produccidn y Prestacion del Servicio

Los procesos misionales de la Alcaldia de Ibagué, se han planificado vy
validado para ser desarrollados bajo condiciones controladas. Para ello se cuenta
con procedimientos que describen detalladamente las actividades, uso de
recursos, responsables y las politicas de operacién que orientan su ejecucion y
seguimiento. De manera complementaria e importante, cada proceso administra
los riesgos que pueden afectar el logro de sus objetivos, definiendo en el mapa
de riesgos, los controles para evitar su materializacion durante la operacion.

La identificacion, trazabilidad y control de las actividades, servicios y/o productos,
se refleja en los registros que evidencian la operacién de cada proceso misional,
la preservacion de los productos y/o servicios resultantes y el cuidado de los
bienes que son propiedad del cliente.

8.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

Desde el proceso de Gestion de Recursos Fisicos y Tecnoldgicos en la Alcaldia
determina las actividades necesarias para la definicion, identificacion, calibracion,
verificacidbn y mantenimiento de los equipos de seguimiento y medicién utilizados
durante la operacion de los procesos, manteniendo los registros que proporcionen
la evidencia de soporte para la conformidad del producto y/o servicio.
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9. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La Alcaldia ha planificado e implementado mecanismos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio, asegurarse de la conformidad del Sistema de
Gestion de la Calidad y mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad
del Sistema de Gestion de la Calidad.

9.1 Seguimiento y Medicion

Satisfaccion del Cliente

A través del proceso Gestion del Servicio y Atencion al Ciudadano la entidad
recolecta la informacién relativa sobre la percepcion de la ciudadania a través
de mecanismos relacionados previamente, con base en esta informacién se
hace el debido seguimiento para una adecuada toma de decisiones.

Auditoria interna

La Alcaldia cuenta con el procedimiento Auditoria Interna, el cual es desarrollado
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas que
lo integran y los requisitos establecidos por la entidad, asi como también
para evidenciar su implementacion y mantenimiento de manera eficaz, eficiente y
efectiva.

Seguimiento y Medicion de los Procesos

El seguimiento y medicién de los procesos que demuestren su capacidad para
alcanzar los resultados planificados (eficacia) asi como el manejo de los recursos
disponibles (eficiencia), Auditorias, ejecucion del Plan Operativo Anual,
ejecucion del Plan de compras, ejecucion del planes de mejoramiento
Institucional y Revision por la Direccion. El seguimiento y la medicién del impacto
(efectividad) de la gestion se reflejan en los procesos misionales, al tener
contacto directo con los clientes de la Alcaldia. La informacion considerada
de relevancia para la comunidad, tal como la rendicion de cuentas se
difunde en la pagina web.
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Seguimiento y Medicion del Producto y/o Servicio

El seguimiento y medicion del producto y/o servicio, se lleva a cabo mediante la
aplicacion de indicadores en los procesos misionales que reflejan el cumplimiento
de las caracteristicas de calidad.

9.2 Control del Producto y/o Servicio No Conforme

Para el control o deteccion de un Producto No Conforme se ha establecido el
Procedimiento Control del Producto y/o Servicio No Conforme con el
establecimiento de su registro de tratamiento en la Matriz de identificacién de
producto/servicio no conforme, donde se define el tratamiento a seguir y el
responsable, asi como la nueva verificacion para el cumplimiento de las
caracteristicas.

9.3 Anélisis de Datos

Se lleva a cabo la recopilacion, tabulacion y andlisis de los indicadores desde el
plan de Desarrollo, la conformidad del producto o servicio y la evaluacion de
satisfaccion de los clientes entre otros, el resultado grafico y el andlisis
descriptivo del periodo de acuerdo con sus tendencias, para definir las acciones
de mejora correspondientes, se tomara de los analisis realizados desde el plan de
desarrollo.

9.4 Mejora

El proceso Mejoramiento Continuo administra el Sistema Integrado de Gestion a
través la ejecucidon de acciones que propendan por el mejoramiento continuo de
los procesos, brindando asesorias, acompafiamiento y recomendaciones que
fomenten la cultura de autocontrol, autogestion y autorregulacion.

Este cuenta con el procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de mejora
donde se define la metodologia para establecer, implementar y mantener las
medidas necesarias para la eliminacion de las causas de no conformidades
reales o potenciales que se presenten en el Sistema Integrado de Gestion
asi como definir y emprender las acciones correctivas y/o preventivas que
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permitan mitigar cualquier impacto causado para evitar su reincidencia o prevenir
Su ocurrencia.

Las no conformidades y planes de accion para la mejora continua son
identificados y controlados en cada proceso, mediante el uso del Formato Plan de
Mejoramiento de Proceso.

El proceso de Gestibn de Evaluacion y Seguimiento evalla la eficacia,
eficiencia y efectividad en los procesos institucionales con el fin de detectar
desviaciones y proponer recomendaciones que permitan la consolidaciéon de la
calidad y el logro de los objetivos institucionales.

La version vigente y controlada de este documento, solo podré ser consultada a través de la plataforma
PISAMI y/o de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera
considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Caodigo:

PROCESO: GESTION INTEGRAL DEMAN-GIC-01 musical
Alcaldia MuniEipal CALIDAD
Ibagué Version: 01
NIT.800113389-7 Fecha:
MANUAL: SISTEMA INTEGRADO 1'1/12/2015

DE GESTION

Pagina: 25de 30

10. ARMONIZACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN
LA NORMA NTCGP 1000:2009 Y EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL

NTCGP 1000:2009 MECI

Moédulo de Control o

Titulo Numeral
Aspecto Transversal

Componente Elemento(s)

Sistema de Gestion

de la Calidad 4

Modelo de operacion

Direccionamiento por procesos

Estrategico I gicadores de Gestion

Politicas de
Control de Planeacion Administracion del

y Gestion riesgo

Administracion del —— 4o we o e gel

Requisitos generales 4.1 Riesgo [
riesgo

Andlisis y Valoracion
del riesgo

Control de Evaluacién
y Seguimiento

Planes de Mejoramiento

Informacién y Comunicacion

Gestion documental 4.2
Generalidades 4.2.1
Manual de la calidad | 4.2.2 B o
Control de Informacion y Comunicacion
4.2.3
documentos
Contrgl de los 494
registros
Responsabilidad de 5 Responsabilidad de la direccion
la direccién
Estructura
<o de | Control de Planeacién y | Direccionamiento Organizacional
Comg_romsp ela 5.1 Gestién Estratégico Politicas de
ireccion Operacion
Informacién y Comunicacion
NTCGP 1000:2009 MECI
. Moédulo de Control o
Titulo Numeral Aspecto Transversal Componente Elemento(s)
. Control de Planeacion | Direccionamiento | Planes, Programas y
Enfoque al cliente 5.2 . o
y Gestién Estratégico proyectos
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12. ANEXOS
LIBRO 1 MEJORA CONTINUA
LIBRO 2 PLANEACION ESTRATEGICA Y TERRITORIAL
LIBRO3 [COMUNICACION Y GESTION DE LAS TICS
LIBRO4 [GESTION DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO
LIBRO5 |[GESTION EN SALUD
LIBRO6 |GESTION EDUCATIVA
LIBRO7 |GESTION SOCIAL Y COMUNITARIA
LIBRO8 |[GESTION DEL FOMENTO ARTISTICO Y CULTURAL
LIBRO9 |GESTION DE INFRAESTRUCTURA Y VIVIENDA
LIBRO 10 [GESTION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE LA MOVILIDAD
LIBRO 11 |[GESTION DE CONTROL Y VIGILANCIA
LIBRO 12 [GESTION AMBIENTAL
GESTION DE LA PRODUCTIVIDAD Y DESARROLLO

LIBRO 13 [ECONOMICO
LIBRO 14 |[GESTION INTEGRAL DEL RIESGO
LIBRO 15 |[GESTION DE LA SEGURIDAD Y CONVIVIENCIA CIUDADANA
LIBRO 16 [GESTION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
LIBRO 17 [GESTION DOCUMENTAL
LIBRO 18 |[GESTION DE RECURSOS FISICOS Y TECNOLOGICOS
LIBRO 19 |[GESTION CONTRACTUAL
LIBRO 20 [GESTION TALENTO HUMANO
LIBRO 21 |[GESTION FINANCIERA
LIBRO 22 |[GESTION JURIDICA
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