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1 INTRODUCCION

Dentro del marco del rediseno institucional adoptado por la Gobernacién de Caldas
cuya finalidad es mejorar sustancialmente el desempefo de las entidades publicas
de conformidad con las disposiciones constitucionales y legales se realizd la
actualizacion del Mapa de Procesos y Procedimientos de la entidad con el fin de
garantizar la satisfaccion de los requisitos del cliente y las partes interesadas.

El presente manual relaciona los 10 Macroprocesos identificados para la entidad,
27 procesos y 300 procedimientos aproximadamente con sus respectivas
caracterizaciones determinados bajo los requisitos exigidos por la normatividad,
determinacion de responsabilidades con el fin de facilitar el seguimiento y el control;
dado lo anterior el presente Manual se encuentra fundamentado en el modelo de
operacién por procesos respondiendo a la estructura de un Sistema Integral de
Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001: 2015, MECI 1000:2014, 14001:2015
y el Decreto 1072 el cual pretende servir de guia orientado a la mejora continua para
la consolidacién del sistema en concordancia con los objetivos misionales de la
organizacion.

2 OBJETO DE LA GUIA

La presente guia tiene como objeto establecer los principios y las directrices que
permitan a la Gobernacidén de Caldas adoptar de una manera efectiva un enfoque
basado en procesos para la gestiébn de las actividades y recursos, identificar
indicadores que permitan evaluar el rendimiento de la entidad enmarcados en el
Sistema Integrado de Gestion.

3 ALCANCE

La presente guia es aplicable a todos los procesos y procedimientos de la entidad
establecidos en el Mapa de Procesos y Procedimientos, va dirigido a todos los
funcionarios de la Gobernacién de Caldas con el propésito de exponer las
actividades ejecutadas por las diferentes dependencias con sus respectivas
articulaciones y politicas transversales.
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4 DESCRIPCION GENERAL DE LA GOBERNACION DE CALDAS

4.1 ESTRUCTURA ORGANICA

La estructura organica de la Gobernacién de Caldas contempla 14 Secretarias de
Despacho las cuales se encuentran distribuidas en Misionales (9) y las de Apoyo
(3) cuya finalidad consiste en ejecutar las actividades para las cuales la entidad fue
creada y constituyen la razén de ser; las Estratégicas (2) facilitan la operatividad de
la organizacién y componen el logro de la labor técnica misional.

Cada una de las dependencias tanto en lo misional, apoyo o estratégico definido al
interior de la organizacibn debe responder por la asignacion completa de
responsabilidades sobre objetivos misionales, bienes o servicios, para lo cual cada
dependencia misional se encuentra conformada por Unidades (45), Grupos (22) y
por el nivel de complejidad de sus procesos tiene asignada Jefaturas (8).

Figura 1. Estructura Orgdnica Gobernacion de Caldas
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4.2 MISION

Planificar y promover el desarrollo econdmico, social y fisico, dentro del territorio,
mediante el ejercicio de funciones administrativas, de coordinacion, de
complementariedad y de subsidiariedad hacia la accion municipal y de
intermediacién entre la nacién y los municipios, asi como la prestaciéon de los
servicios que determinen la Constitucién y las leyes.

4.3 VISION

En el afno 2025, Caldas sera un Departamento Competitivo en el ambito regional,
nacional e internacional, integrado en sus subregiones y con el resto del pais,
orientado por los principios de desarrollo sostenible que conllevan a la equidad
social, a la paz, al fortalecimiento de su diversidad bioldgica y cultural y a la
generaciéon permanente de sinergias entre el estado y la sociedad civil.

4.4 OBIJETIVOS

Introducir las bases para la transformacion del modelo de desarrollo de Caldas en
el siglo que comienza, propiciando niveles crecientes de competitividad en un
entorno sostenible y de integracién a la dinamica nacional e internacional, con
énfasis en la reduccién de los desequilibrios sociales y el respeto a la diversidad
cultural como base para asegurar condiciones de convivencia pacifica.

4.5 POLITICA DE CALIDAD

Fundamentados en la vision estratégica, los objetivos, los tres pilares, las lineas
estratégicas, los sectores y los programas del Plan Departamental de Desarrollo
“Caldas Territorio de Oportunidades” y articulados con la mision, la visién y los
objetivos de la Gobernacién de Caldas se establece la politica de calidad que
comprende un compromiso de cumplir con las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, proporciona el alcance necesario para establecer los objetivos
de calidad y la mejora continua de la eficiencia Sistema Integrado de Gestidn
conforme al cumplimiento de los requisitos.

Declaracion de la Politica de calidad:
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La Gobernacién de Caldas soportada en el desarrollo organizacional y la gestion
del talento humano, en cumplimiento de la normatividad vigente y con una gestién
basada en herramientas de control y de evaluacién, garantiza la calidad en la
prestacion del servicio a través del mejoramiento continuo de los procesos que
permitan impulsar la productividad y la competitividad mediante el liderazgo, la
investigacion, el desarrollo y la innovacién orientados al fortalecimiento
organizacional y al cumplimiento de los objetivos trazados por la entidad con ética
y valores sostenibles

4.6 OBIJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad de la Gobernacion de Caldas son establecidos y aprobados
por la Alta Direccién los cuales son medibles y coherentes con la politica de calidad.
Los objetivos de calidad estan fundamentados en los lineamientos del Plan
Departamental de Desarrollo, las metas y los indicadores establecidos dentro del
Plan, el cumplimiento de las metas descritas en cada una de las actividades de los
procesos y el cumplimiento de la misién organizacional.

1. Aumentar el grado de satisfaccion de la ciudadania frente a la prestacion del
servicio.

2. Cumplir con la normatividad y los requisitos legales.

3. Garantizar la integracién y el desempefio de los procesos establecidos por la
Gobernacién.

4. Asegurar a la comunidad la calidad de la informacién y la oportunidad en los
tiempos de respuesta, basados en la estandarizacién documental.

5. Acrecentar el desarrollo integral del talento humano, fortaleciendo las
competencias laborales que permita facilitar la adaptacion al cambio.

6. Promover la mejora continua sustentada en la aplicacién de mecanismos de
autocontrol, autogestion y evaluacion.

7. Utilizar y conservar adecuadamente los recursos (naturales, tecnol6gicos,
materiales y ambientales).

8. Garantizar los mecanismos de participacion y control social que contribuyan
a impulsar mejores oportunidades con mayor equidad.

9. Dar cumplimiento a los objetivos organizacionales respaldado bajo los
principios, la ética y los valores de la entidad.
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5 REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMA ISO 9000 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD -
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO: Proporciona una referencia para la
comprensién e implementacion adecuadas de esta Norma Internacional. Los
principios de gestion de calidad se describen en detalle en la Norma 1SO
9000 y se han tenido en cuenta en el desarrollo de esta Norma Internacional.
Estos principios no son requisitos por si mismos, pero constituyen la base de
los requisitos especificados en este Norma Internacional. La Norma ISO 9000
también define los términos, definiciones y conceptos utilizados en esta
norma Internacional.

o NORMA ISO 9001 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD: Especifica
los requisitos orientados principalmente a la confianza en los productos y
servicios proporcionados por una organizacion y por lo tanto a aumentar la
satisfaccion del cliente. También se puede esperar que su adecuada
implementacién aporte otros beneficios a la organizacion tales como la
mejora de la comunicacién interna, mejor comprension y control de los
procesos de la organizacion.

« NORMA ISO 9004 GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE UNA
ORGANIZACION - ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD: proporciona
una orientacién para las organizaciones que elijan ir mas alla de los requisitos
de esta Norma Internacional, para considerar un rango mas amplio de temas
gue se pueden conducir a la mejora del desempenio global de la organizacion.
La Norma ISO 9004 incluye orientacion sobre una metodologia de
autoevaluacion para que una organizacion sea capaz de evaluar el nivel de
madurez de su sistema de gestion de la calidad.

« NORMA ISO 1000 GESTION DE LA CALIDAD - SATISFACCION DEL
CLIENTE - DIRECTRICES PARA LOS CODIGOS DE CONDUCTA DE LAS
ORGANIZACIONES: proporciona orientacion a una organizacion para
determinar que sus disposiciones para lograr la satisfaccion del cliente
cumplen las necesidades y expectativas del cliente. Su uso puede aumentar
la confianza del cliente en una organizacion y mejorar la comprension del
cliente sobre lo que espera de una organizacién, reduciendo por lo tanto la
probabilidad de malentendidos y quejas.

www.caldas.gov.co @ (¥
9 S

k (57) (6) 8982444 Ext:1310 @ Edificio Gobernacién de Caldas Piso 3 Manizales, Caldas W4 catencionalciudadano@gobernaciondecaldas.gov.co



® ! GOBIERNO
DECALDAS

o NORMA ISO 10002 GESTION DE LA CALIDAD - SATISFACCION DEL
CLIENTE - DIRECTRICES EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS
ORGANIZACIONES: Proporciona orientacion sobre el proceso de
tratamiento de quejas al reconocer y tratar las necesidades y expectativas de
quienes reclaman y al resolver cualquier queja recibida. La Norma ISO 10002
proporciona un proceso de quejas abierto, eficaz y de uso facil, incluyendo la
formacién de las personas.

o NORMA ISO 10003 GESTION DE LA CALIDAD - SATISFACCION DEL
CLIENTE - DIRECTRICES PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS DE
FORMA EXTERNA A LAS ORGANIZACIONES: Proporciona orientacion
eficaz y eficiente de los conflictos de forma externa por quejas relacionadas
con productos. La resolucion de conflictos proporciona una via de reparacién
cuando las organizaciones no ponen remedio a las quejas de una forma
interna. La mayoria de las quejas de la organizacion pueden resolverse
exitosamente dentro de la organizacion, sin procedimientos de confrontacion.

« NORMA ISO 10004 GESTION DE LA CALIDAD - SATISFACCION DEL
CLIENTE - DIRECTRICES PARA EL SEGUIMIENTO Y LA MEDICION:
Proporciona directrices sobre acciones para aumentar la satisfaccion del
cliente y para determinar oportunidades de mejora de los productos,
procesos y atributos valorados por los clientes. Tales acciones pueden
fortalecer la lealtad del cliente y ayudar a conservar clientes.

o NORMA ISO 10005 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA
LOS PLANES DE LA CALIDAD: Proporciona orientacion para establecer y
utilizar planes de calidad como un medio para relacionar los requisitos del
proceso, producto, proyecto o contrato con los métodos y practicas de trabajo
gue apoyan la realizacién del producto. Los beneficios de establecer un plan
de calidad suponen una mayor confianza en que los requisitos se cumpliran,
de que los procesos estan bajo control y de la motivacién que esto puede dar
los que participan activamente.

« NORMA SO 10006 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LOS PROYECTOS: Es aplicable a
proyectos desde pequernos hasta grandes, de simples a complejos, desde un
proyecto individual a uno que es parte de un portafolio de proyectos. La
Norma ISO 10006 se utiliza por el personal que gestiona proyectos y que
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necesita asegurarse de que una organizacién esta aplicando las practicas
contenidas en las normas de gestidén de la calidad de 1SO.

« NORMA ISO 10007 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA
GESTION DE LA CONFIGURACION: Asiste a las organizaciones a aplicar
la gestidén de la configuracidon para la direccidn técnica y administrativa a lo
largo del ciclo de vida de un producto. La gestion de la configuraciéon puede
utilizarse para cumplir los requisitos de identificacion y trazabilidad del
producto especificados en esta Norma Internacional.

« NORMA ISO 10013 DIRECTRICES PARA LAS DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Proporciona directrices para el
desarrollo y el mantenimiento de la documentacion necesaria para el sistema
de gestién de la calidad. EL ISO/TR 10013 puede utilizarse para documentar
sistemas de gestion distintos de las normas de sistemas de gestion de la
calidad I1SO, por ejemplo, sistemas de gestion ambiental y sistemas de
gestion de la seguridad.

« NORMA ISO 10014 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA
OBTENCION DE BENEFICIOS FINANCIEROS Y ECONOMICOS: Esta
dirigida a la alta direccion. Proporciona directrices para la obtencion de los
beneficios financieros y econdmicos a través de la aplicacién de los principios
de la gestion de la calidad. Facilita la aplicacion de los principios de la gestion
y la seleccion de métodos y herramientas que permitan el éxito sostenido de
una organizacion.

« NORMA ISO 1015 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA
FORMACION: Proporciona directrices para asistir a las organizaciones y
tratar cuestiones relacionadas con la formacién. La Norma ISO 1015 puede
aplicarse cuando se requiera orientacidon para interpretar referencias a
“educacion” y “formacién” dentro de las normas de sistemas de gestion de la
calidad de ISO. Cualquier referencia a “formacion” incluye todos los tipos de
educacion y formacion.

e ISO/TR 10017 ORIENTACION SOBRE LAS TECNICAS ESTADISTICAS
PARA LA NORMA ISO 9001:2000: Explica las técnicas estadisticas que se
derivan de la variabilidad que puede observarse en el comportamiento y en
los resultados de los procesos, incluso bajo condiciones de aparente
estabilidad. Las técnicas estadisticas permiten un mejor uso de los datos
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disponibles para asistir en la toma de decisiones y por tanto ayudar a mejorar
continuamente en la calidad de los productos y los procesos para lograr la
satisfaccion del cliente.

o ISO/TR 10017 ORIENTACION SOBRE LAS TECNICAS ESTADISTICAS
PARA LA NORMA ISO 9001:2000: Explica las técnicas estadisticas que se
derivan de la variabilidad que puede conservarse en el comportamiento y en
los resultados de los procesos, incluso bajo condiciones de aparente
estabilidad. Las técnicas estadisticas permiten un mejor uso de los datos
disponibles para asistir en la toma de decisiones y por tanto, ayudar a mejorar
continuamente la calidad de los productos y los procesos para lograr la
satisfaccion del cliente.

e ISO 10018 GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA
PARTICIPACION ACTIVA Y LA COMPETENCIA DE LAS PERSONAS:
Proporciona directrices que influyen en la participacion activa y la
competencia de las personas. Un sistema de gestidn de la calidad depende
de la participacién activa de las personas competentes y la forma en la que
hayan sido introducidas e integradas en la organizacion. Es critico
determinar, desarrollar y evaluar los conocimientos, las habilidades, el
comportamiento y el ambiente de trabajo requerido.

e 1SO 10019 DIRECTRICES PARA LA SELECCION DE CONSULTORES DE
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU UTILIZACION DE SUS
SERVICIOS: Proporciona orientacion para la seleccion de consultores del
sistema de gestion de la calidad y el uso de sus servicios. Proporciona
orientacién sobre el proceso para evaluar la competencia de un consultor del
sistema de gestion de la calidad y proporciona confianza en que los servicios
del consultor cumplirdn con las necesidades y expectativas de la
organizacion.

e 1SO 19011 DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE
GESTION: Proporciona orientaciéon sobre la gestién de un programa de
auditoria, sobre la planificacion y realizacion de una auditoria del sistema de
gestion, asi sobre la competencia y la evaluacion de un auditor y de un equipo
de auditoria. La Norma ISO 19011 pretende que sea aplicable a los auditores
y a las organizaciones que necesitan realizar auditorias internas de gestion.
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o OHSAS 18001 SISTEMAS DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO: Establece los requisitos minimos de las mejores practicas en
gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, destinados a permitir que la
organizacion controles sus riesgos de S y SO y mejore su desempefo y
rendimientos en este sentido.

e ISO 14001 SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL. REQUISITOS CON
ORIENTACION PARA SU USO: Orienta a la organizacién a identificar,
priorizar y gestionar los riesgos ambientales. Especifica los requisitos para
un sistema de gestibn ambiental que una organizacion puede usar para
mejorar su desempeno ambiental. La Norma NTC — ISO 14001 busca que la
organizacion gestione sus responsabilidades ambientales de una forma
sistematica que contribuya al pilar ambiental de la sostenibilidad.

o MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION MIPG: Proporciona
a las organizaciones publicas un marco de referencia que permita dirigir,
evaluar y controlar la gestién institucional de las entidades publicas en
términos de calidad e integridad del servicio (valores), con el fin de que
entreguen resultados que atiendan y resuelvan las necesidades y problemas
de los ciudadanos.

« DECRETO 1072 DE 2017 DECRETO UNICO REGLAMENTARIO DEL
SECTOR TRABAJO LIBRO 2, PARTE 2, TITULO 4 CAPITULO 6: Define
las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el Sistema de
SG - SST, que pueden ser aplicadas por todos los empleadores publicos y
privados, los contratantes de personal bajo la modalidad de contrato civil,
comercial o administrativo, las organizaciones de economia solidaria y del
sector cooperativo, las empresas de servicios temporales y tener cobertura
sobre los trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores cooperados
y los trabajadores en mision. Permite a la organizacion identificar los peligros,
evaluar y valorar los riesgos y establecer los respectivos controles, protege
la seguridad y salud de los trabajadores, mediante la mejora continua del
Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo en la entidad y cumplir con la
normatividad nacional vigente aplicable en materia de riesgos laborales.

e MECI: Proporciona a las organizaciones una estructura basica para evaluar
la estrategia, la gestion y los mecanismos de evaluacion del proceso
administrativo. Otorga a la entidad una serie de herramientas que conducen
al control y al mejoramiento continuo de las entidades del estado colombiano.
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Esté dirigido a la conformacién de estructuras de control de la planeacion y
gestién, y a la evaluacion y el seguimiento orientadas a cumplir con los
objetivos de la entidad.

6 TERMINOS Y DEFINICIONES

Accidn correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacién no deseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas del maximo nivel jerarquico que
dirigen y controlan una entidad.

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.

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

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestidén de la calidad orientada a la verificacion y
al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

Diseno y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto, ciudadano o comunidad en caracteristicas especificas
o en la especificacién de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Documento externo: Comunicacidén generada por entes externos que establece
compromisos que deben ser cumplidos por la entidad o que sirve de soporte a la
gestiéon de esta.

Formato: Forma estandar para describir datos e informacién, que al momento de
ser diligenciado se convierte en registro, pues constituye la evidencia de una accién

realizada.
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Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacién, manejo y organizacién de la documentacion producida
y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de
facilitar su utilizacidén y conservacion.

Manual de la calidad: Documento que describe y especifica el Sistema de Gestion
de la Calidad de una entidad.

Mejora continua: Accién permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos y optimizar el desempefo

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Parte interesada: Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el
desempefio o éxito de una entidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de
la calidad.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

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

Procesos estratégicos y de evaluacion: Los procesos estratégicos incluyen
procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos,
provision de comunicacién, aseguramiento de la disponibilidad de recursos
necesarios y revisiones por la direccion y los procesos de evaluacion incluyen
aquellos procesos necesarios para medir y recopilar datos destinados a realizar el
analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia de los funcionarios
y de la entidad; contiene procesos de medicion, analisis y mejora, control interno y
proceso disciplinario.

Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicidn, andlisis y mejora.

Producto y/o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto y/o servicio.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades ejecutadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Riesgo: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacién que pueda afectar el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

Satisfacciéon del cliente: Percepcién del ciudadano como comunidad, sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con
el fin de lograr un proposito.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacidon o aplicacion especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva que se han
cumplido los requisitos especificados.

7 MODELOS DE GESTION Y ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Los Sistemas de Gestidn ayudan a la organizacion a establecer los métodos, las
actividades, las responsabilidades, los recursos, los indicadores, los riesgos, la
documentacion y la normatividad, entre otros, garantizando que la entidad realiza
todas las acciones necesarias para la obtencién de los objetivos establecidos.

Figura 2. El Sistema de Gestion como herramienta para alcanzar los objetivos

(écoma?)

OBJETIVOS SISTEMA DE GESTION > RESULTADOS >

(¢ Qué se uiere?) (é QuE sE LOGRA?)

RESPONSABILIDADES {QUIEN}
RECURSOS (CON QUE)
METODOLOGIAS (COMO)
PROGRAMAS (CUANDO)
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En los Sistemas de Gestion de Calidad la Norma ISO 9001 permite la mejora
continua, control de los procesos de la organizacién y sus interacciones, mejora la
capacidad de las operaciones con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

El Modelo de Excelencia Empresarial de la EFQM (European Foundation for Quality
Management — Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad) se fundamenta
en que los resultados excelentes con respecto a los diferentes grupos de interés se
logran a través de un liderazgo que dirija e impulse politicas, estrategias, los
funcionarios de la organizacion, las alianzas, los recursos y los procesos.

Figura 3. Modelo de Excelencia EFQM

AGENTES FACILITADORES = RESULTADOS e

RESULTADOS EN

I iz oz I LAS PERSONAS
LIDERAZGO POLITICAY PROCESOS I RESULTADOSEN I RESULTADOS

ESTRATEGIA LOS CLIENTES CLAVE

ALIANZAS Y RESULTADOSEN LA
RECURSOS SOCIEDAD

* INNOVACION Y APRENDIZAJE

Este modelo se encuentra compuesto por nueve criterios y un esquema de
evaluacién el cual permite registrar el nivel de excelencia de la organizacién,
estableciéndose como una herramienta de mejoramiento continuo del desempefio
global como impulsor de innovacion y aprendizaje para la obtencion de mejores
resultados en todos los &mbitos de la entidad.

Las entidades que cuentan con un sistema de gestiéon o deseen implantarlo deben
estar orientadas conforme a la norma ISO 9001, pero si desean trascender
adoptando modelos de calidad total o excelencia empresarial ISO 9004, deben estar
enfocadas a su efectiva documentacion, metodologias y al control de las actividades
y recursos encaminados a alcanzar los resultados esperados.
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Figura 4. El Sistema de Gestion basado en procesos para la obtencion de resultados
—_ —-—> RESULTADOS
(¢ QuE sE QUIERE?) - (¢éQuE sELOGRA?)

RESPONSABILIDADES {(QUIEN)
RECURSOS (CON QUE)
METODOLOGIAS {COMO)
PROGRAMAS (CUANDO)

OBIJETIVOS r—

8 EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS COMO PRINCIPIO DE
GESTION

La Norma ISO 9001: 2015 se basa en los principios de la gestién de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000, se describen como una referencia indispensable
para la implantacién de sistemas o modelos de gestién enfocados a el logro de los
objetivos de una manera eficiente y eficaz. Es de anotar que es indispensable el
analisis de estos principios para la implantacion del sistema de gestién.

El enfoque basado en procesos es considerado como un principio de gestidon
fundamental para el logro de los resultados, descrito en la ISO 9000 como en el
modelo EFQM.

Tabla 1. Principios de la Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basadas en la evidencia
Gestion de las relaciones
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Fundamentado en uno de los principios anteriormente descritos se encuentra el
relacionado con enfoque a proceso en el cual permite a la organizacién controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema con el fin de
mejorar el desempeno global de la organizacion, alcanzar los resultados previstos
de acuerdo con la politica de calidad y la direccién estratégica de la entidad.

Figura 5. Representacion esquemdtica de los elementos de un proceso

FUENTES

RECEPTORES

ENTRADAS DE LAS SALIDAS

DE ENTRADA ACTIVIDADES

Posibles controles y puntos :
de control para hacer el

seguimiento del desempefio
y medirlo

Se describe como un proceso el conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. La
gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse con el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a
aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

Este enfoque en un sistema de gestién de la calidad traslada a una organizacién a
una serie de actuaciones tales como:

e La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos

e La consideracién de los procesos en términos de valor agregado

e Ellogro del desempeno eficaz del proceso

e La mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la
informacion
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e Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso
e Identificar la interrelacion con otros procesos

o Definir las responsabilidades respecto al proceso

e Analizar y medir los resultados de la capacidad de eficacia de proceso

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso

El Modelo de EFQM se hace evidente a través de los fundamentos de Excelencia
Empresarial.

Tabla 2. Conceptos fundamentales de la excelencia Modelo EFQM

CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA

Orientacion hacia los resultados
Orientacion al cliente

Liderazgo y constancia en los objetivos
Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas
Aprendizaje, innovacion y mejora continua
Desarrollo de alianzas
Responsabilidad social

Para el EFQM el proceso se describe como la secuencia de actividades que van
anadiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de
determinadas aportaciones.

9 EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS EN LA NORMA ISO 9001:
2015 CON EL CICLO PHVA

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestién de
calidad como un todo, la figura 3 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse
en relacién con el ciclo PHVA.
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Figura 6. Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001: 2015 con el ciclo PHVA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Nota: Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional

10 EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS EN EL MODELO EFQM

Figura 7. Enfoque basado en procesos en el modelo EFQM

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS e

v

7. RESULTADOSEN
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ra 9-
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4. ALIANZAS Y 8. RESULTADOSEN
RECURSOS LA SOCIEDAD

INNOVACION Y APRENDIZAJE
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La anterior figura determina los nueve criterios que forman el modelo, agrupados en
agentes facilitadores que trata sobre lo que la entidad realiza y en resultados que
trata lo que la entidad alcanza, de manera que estos Ultimos son consecuencias de
los primeros. Las fechas en la figura reflejan la naturaleza dinamica del modelo en
donde se muestra como a través de la innovacion y el aprendizaje se deben
potenciar los agentes facilitadores en aras de una mejora de los resultados de la
organizacion.

Tabla 3.Estructura de desarrollo del criterio No. 5 Procesos del modelo EFQM

CRITERIO No. 5
PROCESOS
Definicion: Como disena, gestiona y mejora la organizaciéon sus procesos para
apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez
mayor valor a sus clientes y otros grupos de interés.
SUBCRITERIOS \ AREAS QUE ABORDAR

e Disenar los procesos de la organizacién,
incluidos aquellos procesos clave necesarios
para llevar a efecto la politica y estrategia.

e Establecer el sistema de gestién por procesos
que se va a utilizar.

e Aplicar a la gestibn de procesos sistemas

54 Disefio y gestion sistematica estandarizados basados en la normativa ISO
" | de los procesos 9001, ISO 18001 e ISO 14001.

e Implantar sistemas de medicién de los procesos
y establecer objetivos de rendimiento.

e Resolver las interfaces internas de la
organizacion y las relacionadas con las partes
externas, con el fin de gestionar de manera
efectiva los procesos de principio a fin.

e Identificar y establecer prioridades para las

Introduccién de las mejoras oportunidades de mejora y otros cambios tanto
necesarias en los procesos continua como drastica.
mediante la innovacion, a fin | e  Utilizar los resultados del rendimiento operativo

5b. | de satisfacer plenamente a y de percepciones, asi como la informacion
clientes y otros grupos de procedente de las actividades de aprendizaje,
interés, generando cada vez para establecer prioridades y objetivos de
mayor valor mejora, asi como métodos mejorados de

funcionamiento de las operaciones.
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CRITERIO No. 5 i 1 1 1
PROCESOS — —

Definicion: Como disefna, gestiona y mejora la organizaciéon sus procesos para
apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez
mayor valor a sus clientes y otros grupos de interés.

SUBCRITERIOS \ AREAS QUE ABORDAR
Disefio y desarrollo de los
productos y servicios
5c. | basandose en las | o
necesidades y expectativas
de los clientes
Produccion, distribucion 'y
5d. | servicio de atencién de los | e
productos y servicios
Gestién y mejora de las

5e. ) , .
relaciones con los clientes

Los procesos son considerados como aquello que una organizacion hace para
disenar, gestionar y mejorar sus procesos para apoyar la politica y estrategia con el
proposito de satisfacer plenamente al cliente y a los grupos de interés. Abordar el
modelo por procesos induce a la entidad a modelar sus actividades con un enfoque
basado en procesos, describiendo cada uno de ellos, estableciendo sistemas que
permitan el seguimiento y la medicion del rendimiento de cada proceso.

11 COMO ENFOCAR PROCESOS A UN SISTEMA DE GESTION

Tabla 4. Etapas para enfocar procesos a un Sistema de Gestion

ETAPAS PARA ENFOCAR PROCESOS A UN SISTEMA DE GESTION

12 | La identificacion y secuencia de los procesos

2° | La descripcion de cada uno de los procesos

3° | El seguimiento y la medicién para conocer resultados que se obtienen
4° | La mejora de los procesos con base en el seguimiento y la medicion

11.1 LA IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS EL MAPA DE PROCESOS
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El primer para para adoptar este enfoque bajo un sistema de gestién, es
precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que se deben configurar en
la estructura de procesos del sistema. La identificacion y seleccion de los procesos
se encuentra determinado por las actividades que desarrolla la organizacion y de
cono estas influyen y son orientadas hacia la consecucion de los resultados.

Tabla 5. Principales factores para la identificacion y seleccion de procesos

PRINCIPALES FACTORES PARA LA IDENTIFICACION Y

SELECCION DE PROCESOS

Influencia en la satisfaccién del cliente

Los efectos en la calidad del producto/servicio

La influencia en factores claves de éxito FCE

Influencia en la mision y estrategia

Cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios
Los riesgos econdmicos o de insatisfaccién

Utilizacion intensiva de recursos

La forma mas representativa de reflejar los procesos identificados dentro de la
organizacion y sus interrelaciones es a través del Mapa de Procesos, el cual es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestién.

Las agrupaciones de los procesos dentro del Mapa de Procesos permiten establecer
las analogias entre los procesos con el animo de facilitar la interrelaciéon y la
interpretacion del mapa en su conjunto; las organizaciones establecen los diferentes
tipos de agrupaciones.

Para el caso de la Gobernacion de Caldas se presenta el siguiente modelo para la
agrupacion de procesos en el Mapa de Procesos
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Figura 8. Modelo para la agrupacion de procesos en el Mapa de Procesos Gobernacion de Caldas

PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE EVALUACION

PROCESOS MISIONALES

11.2 LA DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

El Mapa de Procesos permite a la organizacién identificar los procesos y conocer la
estructura de estos y en los cuales se reflejan las interacciones entre ellos. Los
procesos determinan los criterios y métodos para asegurar las actividades que
comprenden dicho proceso se llevan a cabo de una manera eficaz, esto implica que
la descripcidén de un proceso se debe centrar en las caracteristicas relevantes que
permitan el control y la gestién de este.
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Figura 9. Representacion de la descripcion de procesos a través de diagramas y fichas
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PROCESO PROCESO

et . ¢Como es el proceso?
¢Qué actividades se realizan? N ..
£Cudl es su propdsito?

¢Quién realiza las actividades = 2
4Como se relaciona con el resto?

£Como se realizan las )
actividades? ZCudles son sus entradas y
salidas?
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12 MAPA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS GOBERNACION DE
CALDAS

La actualizacion del Mapa de Procesos y Procedimientos de la Gobernacién de
Caldas se actualizé fundamentado gracias al trabajo realizado en el Redisefo
Institucional y el cual también tuvo como resultado la nueva estructura organica de
la entidad.

A través de la Unidad de Calidad se consolida toda la informacién requerida para
administrar el Sistema Integrado de Gestion y para lo cual quedaron definidos 10
macroprocesos, 27 procesos y aproximadamente 300 procedimientos los cuales se
encuentran caracterizados conforme a los requisitos establecidos por la
normatividad asociada a los sistemas de gestidén de la calidad y al enfoque basado
en procesos cumpliendo con la identificacion y secuencia de estos, orientado a la
obtencién de manera eficiente de resultados relativos a la satisfaccidén del cliente y
las partes interesadas, el valor agregado y el impacto en la comunidad;
adicionalmente quedaran reflejadas las articulaciones y las politicas transversales
entre cada uno de ellos a fin de garantizar una real y efectiva gestién por procesos.

Actualmente la Gobernacion se encuentra certificada bajo las Normas NTCGP
1000:2009 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica y la NTC ISO
9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad hasta el dia 29 de septiembre de la
presente vigencia; la Norma la NTC ISO 9001 en su cuarta actualizacion fue
ratificada por el Consejo Directivo de 2015-09-23 con el objeto de responder a las
necesidades y exigencias actuales; esta actualizacion sustituye a la Norma NTC
ISO 9001:2008 que ha sido revisada técnicamente, mediante la adopciéon de una
secuencia de capitulos revisados y la adaptacion de principios de gestion de la
calidad revisados y de nuevos conceptos; la sustituye la Norma NTC ISO
9001:2015.

En cuanto a la Norma NTCGP 1000:2009 esta tuvo una transicién al Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion MIPG V2 el cual es en si mismo un modelo de
gestién de la calidad; un marco de referencia disefado para que las entidades
ejecuten y hagan seguimiento a su gestion para beneficio del ciudadano y faciliten
la gestidn integral de las organizaciones a través de guias para fortalecer el talento
humano, agilizar las operaciones, fomentar el desarrollo de una cultura
organizacional sdlida y promover la participacion ciudadana entre otros; el Decreto
1499 de 2007 actualiz6 el modelo para el orden nacional e hizo extensiva su
implementacién diferencial a las entidades territoriales. EI MIPG integra los sistemas
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de Gestion y de Desarrollo Administrativo articulandolo con el Sistema de Control
Interno con el objetivo de consolidar en un solo lugar todos los elementos requeridos
para que la organizacion funcione de una manera eficiente, agil y transparente.

La herramienta tecnolégica utilizada por la entidad con lo relacionado al Sistema
Integrado de Gestion esta soportada dentro de la plataforma Almera, esta
informacion se encuentra disponible para consulta de todos los funcionarios de la
gobernacion.

Figura 10. Mapa de Procesos y Procedimientos Gobernacion de Caldas

/

-

» MISIONALES
;COMPONENTES;
\\/’

12.1 TIPOLOGIA DE LOS PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE EVALUACION: El componente estratégico es
el conjunto de elementos de control, estrategias, politicas y una secuencia de
actividades desarrolladas por la organizacion que al interrelacionarse establecen el
marco de referencia orientado al cumplimiento de la misién y los obijetivos, en
procura de alcanzar la visién; se definen a partir del mandato constitucional que
establece la obligacién de aplicar Planes de Desarrollo en las entidades publicas de
todo nivel, que derivan en planes estratégicos de acuerdo con la naturaleza juridica
de la entidad.

El componente de evaluacion considera aquellos aspectos que permiten verificar y
valorar de forma permanente la efectividad del control interno de la entidad publica,
la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, garantizar la correcta evaluacion
y seguimiento a la gestion por los diferentes niveles de autoridad y responsabilidad,

el nivel de ejecucion de los planes, programas y proyectos y los resultados de
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gestién con el proposito de detectar desviaciones, establecer tendencias y generar
recomendaciones que permitan orientar acciones oportunas de correccién y de
mejoramiento.

Figura 11. Procesos Estratégicos y de Evaluacion

ESTRATEGICOS Y DE EVALUACION

4 Asesoramiento a Entidades Territoriales

" Gestion y Planificacién Prospectiva del Desarrollo

‘ Gestidon Publica Territorial

» Comunicacion y Divulgacion
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ESTRATEGICO

3 Atencion al Ciudadano

Evaluacion del Control
e

CONTROL, TE—
EVALUACION Y Proceso Disciplinario
MEIORA — 8

Medicidn, Analisis y Mejora

PROCESOS MISIONALES: Proporciona el resultado previsto por la empresa para
dar acatamiento al objeto social establecido por la normatividad que las cred;
corresponden al conjunto de actividades que debe realizar la entidad para cumplir
con las funciones que le fija la Constitucion y/o la Ley, de acuerdo con su nivel y
naturaleza juridica.
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Figura 12. Procesos Misionales

MISIONALES

FisiCO PAZ, CONVIVENCIA
TERRITORIAL Y SEGURIDAD
CIUDADANA

PROCESOS DE APOYO: Son todos los encardados de suministrar los recursos
indispensables para la operacion adecuada de los demas procesos. En desarrollo
de su mision, las entidades deben ejecutar uno o mas procesos operativos, propios
de cada una, cuyos resultados determinan el éxito o el fracaso de la organizacién
en cuanto al cumplimiento de sus objetivos fundamentales. son constituidos como
el soporte de los procesos misionales.
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Figura 13. Procesos de Apoyo
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12.2 POLITICAS TRANSVERSALES

El gobierno nacional en el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 apunta a lograr
reformas de impacto social para reducir las desigualdades en el pais, por su parte
el Plan Departamental de Desarrollo “Caldas Territorio de Oportunidades”, busca
generar politicas concertadas de largo plazo en todos los sectores, principalmente
el fortalecimiento de las instituciones dando importancia los actores de la
administracion local, y que estos a su vez estén obligados a revisar la capacidad
institucional para dar respuestas mas eficaces a las exigencias necesarias de los
habitantes del departamento y que las politicas se apliguen de manera eficiente
generando bienestar.

Siguiendo la linea de la administracion nacional de trabajar por gobiernos mas
transparentes, eficiente y focalizados en las necesidades mas apremiantes, la
actual administracién busca la aplicacion de importantes politicas publicas sociales,
de inversién en infraestructuras, en innovaciéon tecnolégica, inversién productiva,
junto con el fortalecimiento institucional a través de politicas de buen gobierno,
acciones concretas para el mejoramiento de la justicia, la lucha contra la corrupcién,
la observancia de los derechos humanos, la preservacion del medio ambiente y la
proteccién a la ciudadania.
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El rediseno de estrategias al interior de la administracion publica busca un cambio
en la utilizacién de los recursos publicos, que estos sean enfocados a estrategias
para el cierre de brechas ataquen los problemas centrales de desarrollo y asi
proporcionar mayores oportunidades la poblacidon del departamento. La
participacion ciudadana juega un papel importante en el sector publico y sus
distintos estamentos debido a que juegan un papel critico, en las manifestaciones
de capital social o las iniciativas de responsabilidad social de los diferentes sectores
de la economia.

Uno de los mecanismos mas efectivos para alcanzar la prosperidad democratica es
el fortalecimiento de la estrategia de buen gobierno, mediante el fortalecimiento
institucional, “La econdmica institucional exalta la labor y los roles que deben
establecer las instituciones siendo estas las encargadas de buscar el mayor
beneficio social’, por esto se hacen necesarios los objetivos trazados a nivel
departamental que busca implementar aquellas practicas que conduzcan a mejorar
los sistemas de transparencia por medio de: rendicion de cuentas, un trabajo
colectivo interinstitucional estatal, implementando y ejecutando esquemas de
medicidén y seguimiento con resultados cuantificables, una buena gestién y pulcritud
en el manejo de recursos publicos, promoviendo la participacion ciudadana en el
proceso de control de la ejecucidn de las politicas publicas.

La estrategia de la gestién por resultados tiene como finalidad la eficiencia y el
impacto de las politicas de la organizacion a través de una mayor responsabilidad
de los funcionarios por generar resultados al interior de las organizaciones y que
estas impacten positivamente a la poblacién. Esta forma de gestién busca que la
administracion tenga una consistencia y coherencia entre los objetivos estrategias
planteados y las necesidades de cada sector que jalonan el mejoramiento
socioeconémico buscando enfocar los resultados para llevar cambios en materia de
brechas socioeconémicas.
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Figura 14. Politicas Transversales
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12.3 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

A través de la identificacion de los procesos y procedimientos se establecen las
directrices y los lineamientos para la correcta operacion y prestacion de los servicios
de la entidad. A continuacion, se muestran los procesos y procedimientos de la
entidad.
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Figura 15. Identificacion de los procesos y procedimientos Estratégicos y de Evaluacion Direccionamiento Estratégico

ESTRATEGICOS Y DE EVALUACION
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Figura 16. Identificacion de los procesos y procedimientos Estratégicos y de Evaluacion Gobierno Abierto
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Figura 17. Identificacion de los procesos y procedimientos Estratégicos y de Evaluacion Control Evaluacion y Mejora
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Figura 18. Identificacion de los procesos y procedimientos Misionales Movilidad Social
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Figura 19. Identificacion de los procesos y procedimientos Misionales Competitividad y Transformacion Productiva
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Figura 20. Identificacion de los procesos y procedimientos Misionales Fisico Territorial
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Figura 21. Identificacion de los procesos y procedimientos Misionales Paz, Convivencia y Seguridad Ciudadana
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Figura 22. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Representacion Juridica
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Tabla 6. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Hacienda Publica

COMPONENTE
APOYO

AGRUPADOR
HACIENDA PUBLICA

PROCESO
GESTION FINANCIERA

PROCEDIMIENTOS

Creacion de acreedores
Creacion de indicadores

Estados financieros

Informes Dian

Informes industria y comercio
Informes deudores morosos
Informes deudas publicas
Contrato de empréstito

Creacién de cuentas contables
Cuentas por pagar (causaciones de obligaciones)
Causacion némina (interfase némina)
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COMPONENTE
APOYO
AGRUPADOR
HACIENDA PUBLICA
PROCESO
GESTION FINANCIERA
e Pago del servicio de la deuda
e Recursos entregados en administracion
e Recursos propios
e Destinacion especifica
Servicios pensionales
Gastos de funcionamiento
Bonos pensionales
Entidades financieras
Servicios de la deuda
Inversion
Ingresos de recursos SGP
Depuracién de consolidacion
Fondo
Cierre gestor
Posesion presupuestal
Plan financiero
Proyecto presupuestal
Plan financiero
Proyecto presupuesto
Marco fiscal de mediano plazo MFMP
CDP
RPC funcionamiento y deuda publica
RPC de contratacion por inversion y funcionamiento
Solicitud certificado vigencias futuras
Solicitud de anulacidn, reduccion, aumento, actualizacién y
modificaciones
Ejecuciones descentralizadas
Cierre
Reportes
municipios descertificados
SGR
Altas
Bajas
Traslados (presupuestal y funcionarios)
Depreciaciones
Cierre financiero
e Muebles
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COMPONENTE
APOYO
AGRUPADOR
HACIENDA PUBLICA

PROCESO
GESTION FINANCIERA

Tabla 7. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Hacienda Publica

PROCEDIMIENTOS
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Figura 23. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Gestion Administrativa y Organizacional, Gestion y
Administracion del Talento Humano
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Figura 24. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Gestion Administrativa y Organizacional Gestion
Documental

AGRUPADOR COMPONENTE PROCESO

Planeacion

Produccion

Gestion y tramite
Organizacion

Transferencia

Disposicion de documentos
Preservacion a largo plazo
Valoracién

PROCEDIMIENTOS

Figura 25. Identificacion de los procesos y procedimientos de Apoyo Gestion Administrativa y Organizacional Compras

AGRUPADOR
GESTION ADMINISTRATIVA Y ORGANIZACIONAL

COMPONENTE
APOYO
PROCESO
COMPRAS

G

< PROCEDIMIENTOS >
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12.4 ESQUEMA DE CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion de los procesos se encuentra comprendidos bajo los factores de
influencia en la satisfaccion del cliente, efectos de la calidad producto/servicios,
influencia en factores claves de éxito, influencia en la misiéon y estrategia,
cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios, riesgos econémicos o de
insatisfaccion y la utilizacién intensiva de los recursos.

La descripcidn de los procesos se encuentran enmarcados dentro del ciclo PHVA'y
de las actividades a través de diagramas que permitan representar las acciones de
manera grafica e interrelacionadas entre si y de como ellas aportan valor y
contribuyen a los resultados, determinacion de los criterios y métodos que aseguran
que las actividades reflejadas en los procesos se lleven a cabo de una manera
eficaz permitiendo su control y reflejando la transformacion de las entradas en
salidas, definicion de los responsables de la ejecucion en el cual se reflejan todos
los actores que intervienen en el proceso.
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Tabla 8. Esquema de caracterizacion de los procesos

) 2 { GOBIERNO
DECALDAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Cédigo:

Version:

Fecha de modificacion:

LIDER DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO

ALCANCE

1. REQUISITOS APLICABLES

NORMA

REQUISITO

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION MIPG

7

L ol

Dimension

Dimension
Dimension

: Talento Humano
Dimensién:
Dimensién:
Dimensién:
Dimensién:

Direccionamiento Estratégico y Planeacion
Gestidon con Valores para Resultados
Evaluacién de Resultados

Informacion y Comunicacion

: Gestion del Conocimiento y la Informacién
: Control Interno

ISO 9001: 2015

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS  PROCESOS
4.4.1 ibidem
4.4.2 ibidem
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NORMA

REQUISITO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.2 Enfoque al cliente

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacién de los cambios

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacién documentada

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informaciéon documentada

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provisidén del servicio
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

MECI 1000:2014

1.1.1. Acuerdos, compromisos y protocolos éticos
1.2.1. Planes, programas y proyectos

1.2.2. Modelo de operacidn por procesos

1.2.3. Estructura organizacional

1.2.4. Indicadores de gestién

1.2.5. Politicas de operacién

1.3.1. Politicas de administracion de riesgos
1.3.2. Identificacion de riesgos

1.3.3. Analisis y valoracion del riesgo

2.1.1. Autoevaluacion de Control y Gestién

& (57) (6) 8982444 Ext:1310 @ Edificio Gobernacién de Caldas Piso 3 Manizales, Caldas
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NORMA

REQUISITO

2.3.1. Plan de mejoramiento
Eje transversal de informacion y comunicacion

2. REFERENCIAS NORMATIVAS (Consultar listado maestro de documentos del proceso)

3. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES (Ciclo PHVA)

CICLO PHVA CLIENTE Y/O
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES Sl T T a SALIDAS PARTES
INTERESADAS
4. EVALUACION DEL DESEMPENO (Consultar matriz de indicadores)
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA DE LA MEDICION
Trimestral
5. GESTION DEL RIESGO (Consultar matriz de riesgos)
RIESGOS
6. PUNTOS DE CONTROL
QUE SE CONTROLA COMO SE CONTROLA RESPONSABLE AHELEUROHLAD L.

DOCUMENTADA

www.caldas.gov.co
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7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

REQUISITOS

TRATAMIENTO

DESCRIPCION DE LA SALIDA NO
CONFORME

CORRECION
REPROCESO
REPARACION
PERMISO DE
DESVIACION
CONCESION

ACCIONES

8. INFORMACION DOCUMENTADA (Consultar listado maestro de documentos del proceso)

9. RECURSOS
DESCRIPCION QUIEN SUMINISTRA
. - . - . Proceso Gestion y
PERSONAS Set_:reta.rlos_ de Despac_ho, Jefes de Oficina, Profesionales Especializados, Profesionales Administracion del Talento
Universitarios, Contratistas y Colaboradores del proceso Humano
Proceso Gestion Financiera
Instalaciones locativas adecuadas, oficinas dotadas de los equipos de computo, impresoras, Proceso Gestion y Planificaciéon
INFRAESTRUCTURA software, red interna, aplicativos, internet, sistemas de informacion y comunicacién, papeleria en Prospectiva de Desarrollo

general e implementos de oficina

Proceso Mejora Continua
Proceso Compras

AMBIENTE PARA LA OPERACION

DE LOS PROCESOS

Condiciones favorables y/o adecuadas relacionadas con la ventilacion, iluminacién, ruido,
temperatura, ergonomia, relaciones interpersonales y trabajo en equipo

Proceso Gestién Financiera
Proceso Gestion y
Administracién del Talento
Humano

10. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

FECHA INICIAL

DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA FINAL

&, 157 (6) 8982444 Ext1310
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12.5 ESQUEMA DE CARACTERIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Tabla 9. Definiciones de procedimientos

e Definen la secuencia de pasos para ejecutar una labor

e Se encuentran impulsados por la finalizacién de la tarea

e Se implementan

e Se centran en el cumplimiento de las normas

e Recogen actividades que pueden realizar personas de diferentes areas
con diferentes objetivos

e Conjunto de tramites

La descripcién y documentacién de los procedimientos se establecen para la
correcta ejecucion de las actividades y en la cual se expone en forma textual los
aspectos interiores de un proceso; los procedimientos se constituyen como una
secuencia de actividades que permite describir cbmo se ejecuta un proceso; asi
como un proceso puede ser a su vez explicado por uno o varios procedimientos.
Fundamentado en los procesos establecidos se desarrollan los procedimientos
correspondientes que constituyen las instrucciones operativas o el como hacerlo
para alcanzar la materializacion del proceso.
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Tabla 10. Esquema de caracterizacion de los procedimientos

PROCESO Codigo:
# { GOBIERNO
T DECALDASW NOMBRE DEL PROCESO Version:
Fecha de modificacion:
OBJETIVO
ALCANCE

REFERENCIAS NORMATIVAS

TERMINOS Y DEFINICIONES

RESPONSABLES




ARTICULACIONES
CONTENIDO
NOMBRE , RESPONSABLE DOCUMENTOS Y/O
PASO paso | DESCRIPCION PASO | TIEMPO PASO REGISTROS ASOCIADOS
INICIO
FIN
FLUJOGRAMA
PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
: , REGISTRO Y/O INFORMACION
QUE SE CONTROLA COMO SE CONTROLA RESPONSABLE RN ieiot
INFORMACION DOCUMENTADA
cODIGO NOMBRE cODIGO NOMBRE
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CONTROL DEL DOCUMENTO
ELABORACION REVISION APROBACION
Elaborado por: Equipo funcionarios | Revisado por: Jairo Enrigue Obando . . .
Unidad de Calidad Neira Aprobado por: Paula Marcela Osorio Osorio
Cargo: Profesional Cargo: Profesional . .
Especializado Grado 05 Especializado Grado 05 Cargo: Secretaria General
Contratistas Unidad de Calidad
Clo
www.caldas.gov.co ..;.U

\ (57) (6) 8982444 Ext:1310 @ Edificio Gobernacién de Caldas Piso 3 Manizales, Caldas W4 atencionalciudadano@gobernaciondecaldas.gov.co



® { GOBIERNO
DECALDAS

13 EL SEGUIMIENTO Y LA MEDICION DE LOS PROCESOS

Es importante definir el seguimiento y la medicion de los procesos con el fin de
conocer los resultados que se vayan alcanzando y verificar si estos resultados
cubren los objetivos previstos; por tal motivo el seguimiento y la medicidén
constituyen una base para saber que se esta obteniendo, en que magnitud se
cumplen los resultados deseados y por donde deben ser orientadas las mejoras.
Los indicadores permiten establecer dentro del marco de los procesos que es
necesario medir con el objetivo de conocer la capacidad y la eficacia de los procesos
en concordancia con su mision y objetivos.

Figura 26. El seguimiento y la medicion de los procesos

P
PROCESO C
La entidad debe asegurar que los procesos tienen la capacidad suficiente para
permitir que los resultados obtenidos cubran los resultados planificados, lo anterior
fundamentado en la optimizacion de los recursos bajo la eficacia de los procesos.

La informacion arrojada de los indicadores permite contrarrestar los resultados
obtenidos en con el costo de su obtencion.

13.1 INDICADORES DEL PROCESO

Los indicadores del proceso permiten recoger de
manera adecuada y representativa la
informaciéon relevante con respecto a la
ejecucion y los resultados de los procesos con el
fin de determinar la capacidad, eficacia y
eficiencia de los procesos; por tal motivo la
organizacion debe identificar, seleccionar vy
formular de manera adecuada los indicadores
con el fin de evaluar y ejercer control sobre los procesos.



Tabla 11. Pasos para el establecimiento de los indicadores de procesos

PASOS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DE

PROCESOS

e Reflexionar sobre la mision del proceso

e Determinar la tipologia de los resultados a obtener y las magnitudes a
medir

e Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir

e Establecer los resultados que se desean obtener para cada uno de los
indicadores definidos

e Formalizar los indicadores con los resultados que desean alcanzar
(objetivos)

Un proceso puede contener uno o mas indicadores que aporten a la informacion
sobre los resultados que se estan alcanzando, también es significativo que la
informacion sea manejable, dado esto los indicadores deben ser lo mas
representativo posible, pues tener indicadores poco representativos dificultan la
gestién; para la gestién de los procesos también es relevante considerar la
informaciéon que proviene de otros indicadores, aun cuando estos no reflejen la
consecucion de la misiéon de igual manera contribuyen a la toma de decisiones;
estos indicadores de alguna manera se encuentran vinculados con las entradas de
los procesos, las cuales proceden de otros procesos internos o externos.

Los indicadores que provienen de manera externa no se pueden controlar y
condicionan las decisiones de las variables de control; cada organizacion es
autbnoma de la identificacibn de los indicadores, pero existen algunas
caracteristicas a ser tenidas en cuenta como la forma de calculo, la periodicidad
para la medicion y el seguimiento, la forma de representacidn, los responsables y el
resultado esperado respecto al mismo.

Tabla 12. Tipos de Indicador

TIPOS DE INDICADOR
CLASE DESCRIPCION

Establece la relacidén entre los costos de los insumos y los
productos de proceso; determina la productividad con la cual
se administran los recursos, para la obtencién de los
resultados del proceso y el cumplimiento de los objetivos
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EFICIENCIA




Mide el grado de cumplimiento de los objetivos definidos en

EFICACIA Ly

el Modelo de Operacion.

Mide la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania o las
EFECTIVIDAD .

partes interesadas

Tabla 13. Ficha Técnica Indicador
g Gobernacién de Caldas / Territorio de oportunidades

GOBIERNO DE CALDAS

1. IDENTIFICACION DEL INDICADOR
Nombre Cédigo
Finalidad Tipo de semaforo

Acumulaciéon

Porcentaje minimo
Rangos =
Porcentaje recomendado

Meta Resultado

Descripcion

Clasificacién
2. PROCESOS
3. RESPONSABLES
Operativo
Andlisis
4. MEDICION

Unidad de medida _ Frecuencia

5. ESTADISTICAS

Dato Valor

13.2 CONTROL DE LOS PROCESOS

El seguimiento y la medicion de los procesos debe evaluar la capacidad y la eficacia
de estos, por tal motivo la informacion obtenida de los indicadores debe permitir el
analisis del proceso y la toma de decisiones; el esquema de control se realiza a
través del andlisis de los resultados del proceso en el cual se verifican si se alcanzan
los resultados esperados y se toman disposiciones sobre las variables de control.
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Figura 27. Control de los procesos

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

DATOS

El bucle de control solo es posible que funcione si se es consciente que la actuacion
sobre las variables de control consiguen alterar los resultados del proceso y por
tanto los indicadores; es decir, si existe una relacion “causa — efecto” entre las
variables de control y los indicadores. La manera en que se ejerce el control va a
depender de la tipologia de los procesos que se esté gestionando puesto que no en
todos los procesos existe una misma manera de transponer los conceptos de
capacidad y eficacia.

Tabla 14. Tipologia de la variabilidad de los procesos

La variabilidad esta originada por factores que son
identificables; esta variabilidad no presenta un
comportamiento estadistico y por tanto no son
previsibles las salidas. La entidad debe identificar
estas causas y eliminarlas como paso previo a poner
el proceso bajo control

La variabilidad esta originada por factores aleatorios,
la variabilidad tiene un comportamiento estadistico y
es predecible y se puede ejercer un control
estadistico sobre el mismo

CAUSAS ASIGNABLES

CAUSAS ALEATORIAS
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Cuando en un proceso de variabilidad asignables, la organizacién debe centrar sus
esfuerzos para identificar y eliminar esas causas de variabilidad, como paso previo
al control del proceso.

13.3 LAMEJORA DE LOS PROCESOS

Con el fin de obtener las caracteristicas y la evolucién de los procesos los datos
recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados con
el fin de obtener la informacion relevante para conocer:

e Que procesos no alcanzan los resultados planificados
e Donde existen oportunidades de mejora

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la entidad debera establecer las
acciones para asegurar que las salidas de los procesos sean conformes, para lo
cual hay que actuar sobre las variables de control para que el proceso logre los
resultados proyectados.

Adicionalmente aun cuando se estén alcanzado los resultados planificados, la
organizacion puede identificar oportunidades de mejora en determinado proceso por
su importancia, relevancia o impacto en pro de la organizacién con el fin de
aumentar la capacidad de los procesos que cumplan con los requisitos establecidos.

Se hace necesario seguir una serie de pasos fundamentados en el ciclo de mejora
continua de Deming.

Figura 28. Ciclo de mejora continua

P - PLANIFICAR
H - HACER

V - VERIFICAR
A - ACTUAR
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Con el anterior ciclo la organizacion puede avanzar hacia niveles de eficacia y
eficiencia superiores.

¢ Planificar: Esta etapa implica establecer que se establecer que se pretende
alcanzar (objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las
acciones). Asi mismo se puede componer en las siguientes subetapas:
o ldentificacion y andlisis de la situacion
o Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos)
o Identificacién, seleccion y programacion de las acciones

e Hacer: En esta etapa se realiza la implantacidén de las acciones planificadas
segun la etapa anterior.

e Verificar: En esta etapa se realiza la implantacion de las acciones y la
efectividad de estas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

e Actuar: En funcién de los resultados de la no comprobacion anterior, en esta
etapa se realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las
mejoras alcanzadas en una “forma estabilizada” de ejecutar el proceso
(actualizacion)

Tabla 15. Herramientas de la calidad mds frecuentes a utilizar

o
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Como describe la tabla anterior, muchas de estas herramientas son utilizadas en la
etapa de planificacion, esto se debe a que en dicha fase se hace necesario tener
mucha informacién para poder identificar el problema que se quiere resolver o
mejorar, analizar las causas, proponer acciones y planificar las mismas.

Cuando en los procesos se es aplicado el ciclo PHVA, se adoptan una serie de
acciones que permiten ejecutar el proceso de manera que la capacidad del mismo
aumente, a través de la verificacion de las acciones adoptadas en la etapa de
verificar, se puede conocer si estas han servido para mejorar el proceso o no; en el
caso de que las acciones sean eficaces, la ultima fase del ciclo de mejora debe
materializarse en una nueva “forma estabilizada” de ejecutar el proceso,
actualizandolo mediante la incorporacion de dichas acciones al propio proceso.

La actualizacion de un proceso como consecuencia de una mejora conlleva a una
nueva forma de ejecutarlo. A esta forma con la que se ejecuta el proceso se le puede
denominar como el “estandar” del proceso. Con el proceso actualizado, su ejecucion
debe seguir con un ciclo que permita la ejecucidn, el control y en general la gestidon
del proceso.

D — EJECUTAR EL

Figura 29. Ciclo SDCA
PROCESO
CONFORME AL

A - ACTUAR C-COMPROBAR
PARA AJUSTAR EL TRABAJO
CONFORME AL RESPECTO AL

ESTANDAR ESTANDAR

S — CONOCER EL
ESTANDAR

En definitiva, el ciclo SDCA es una forma de estructurar el control del proceso y de
entender el bucle de control.
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14 INFORMACION DOCUMENTADA

El soporte documental se ha convertido en aquello que la organizacién determina
como necesaria para la eficacia del sistema de gestién de la calidad, para la
creacién y actualizacién de dicha informacién la organizacion debe asegurarse de
la identificacion y descripcion, el formato, la revision y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion; en cuanto al control de la informacion documentada se
debe asegurar que esté disponible y sea idonea para su uso, adicionalmente que
se encuentre protegida bajo actividades como la distribucion, acceso, recuperaciéon
y uso, almacenamiento y preservacioén, incluida la preservacién de la legibilidad, el
control de cambios, la conservacién y disposicion.

En cuanto a la informacién documentada de origen externo, la organizacion es la
encargada de determinar cual es la necesaria para la planificacién y operacién del
sistema de gestién de la calidad.

15 BIBLIOGRAFIA DE REFERECIA

e Ley 87 de 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 Decreto 1537 de 2001 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de
1993 en cuanto a elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el
sistema de control interno de las entidades y organismos del estado

e Decreto 943 de 2014 Por el cual se actualiza el modelo estandar de control
interno — MECI

e Ordenanza No. 808 del 2017-10-05 "Por medio de la cual se adopta la
estructura organica del nivel central de la administracién departamental, se
fijan las escalas salariales, se otorgan unas facultades y se dictan unas
disposiciones"
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