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“NO HAY RETO QUE NO
PODAMOS ALCANZAR
TRABAJANDO UNIDOS,
CON CLARIDAD DE LOS
OBJETIVOSY
CONOCIENDO LOS
INSTRUMENTOS”
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Objetivos del Manual de Calidad

“Definir los parametros, competencias y lineamientos del Sistema de
Gestion de la Administracion Departamental

“Mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de las partes
interesadas,

“Fortalecer el control y la evaluacion interna,
“Orientar a la Entidad hacia el cumplimiento de sus objetivos

institucionales y la evaluacion interna, y la contribucion de estos a los
fines esenciales del Estado
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Responsabilidad

GESTION DE LA
PLANEACION

Es el responsable de
la validez de su
contenido y de su
formalizacion.

COMITE
INSTITUCIONAL DE
GESTION Y
DESEMPENO

Evaluar y determinar si
aprueba o no los

cambios en dicho

manual

EQUIPO TECNICO
DE GESTION Y
DESEMPENO

Participar en el estudio
de la propuesta del
Manual. su disefio e
implementacion dentro
del MIPG.
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Emision y cambios

El control y registro actualizado es realizado por la Secretaria Tecnica del Comite
Institucional de Gestion y Desempeno

Para la emision, PROCEDIMIENTOS

modificacion, distribucion y

control, se siguen los CONTROL DE DOCUMENTOS (P-PLA-67)
lineamientos establecidos CONTROL DE REGISTROS (P-PLA-68)
en: NORMA FUNDAMENTAL (P-PLA-60).
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Uso responsable

|CuanU|er servidor publlco
-particular que ejerza funcmnes!
. publicas de manera temporal en la
entidad, puede consultar el manual :

COPIA CONTROLADA COPIAS NO -de calidad y de operacidn a través'
La publicada en Intranet de la CONTROLADAS . de |a Intranet o pa,glna Web, .
entidad. Corresponde a las copias que han : HH .

sido descargadas de Intranet con . ES responsabllldad de tOdOS IOS |

fines informativos. funcionarios asegurar que no.

- existan copias desactualizadas o no|
Icontroladas del manual de calidad:

|_en Sus dependenuas :
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Alcance

El alcance del Sistema de Gestion es para
todos los procesos que se desarrollan en la
Administracion Departamental del Quindio.

Todos los procesos estan agrupados en las
cuatro actividades basicas relacionadas con el
ciclo de mejoramiento continuo PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar) para
desarrollar, implementar, mantener, revisar vy
perfeccionar el Sistemas de Gestion.

-

ACTUAR PLANEAR
VERIFICAR HACER
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MISION

Planificar y promover el desarrollo integral
del Departamento, mediante la
implementacion de politicas, para mejorar
las condiciones de vida de la poblacion;
apoyadas en el liderazgo publico, la gestion
estratégica institucional, el talento
humano comprometido y capacitado y la
mejora continua de los procesos vy
procedimientos; para el desempeno de sus
funciones administrativas dentro del marco
de la Constitucion y las leyes.
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VISION

Quindio sera en el 2032, un Departamento con una
administracion transparente, eficiente, planificada e incluyente;
con un talento humano en constante desarrollo, con procesos
articulados a través del uso de las TIC, con adecuados sistemas de
planeacion y gestion; que aune esfuerzos para lograr un territorio
ambientalmente sostenible; productivo y competitivo a partir de
Su vocacion y aptitud; socialmente incluyente, equitativo y plural;
con una institucionalidad fundamentada en la gobernabilidad vy
gobernanza, para construir ciudadania y democracia, tendiente a
mejorar la calidad de vida de los quindianos
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VALORES

HONESTIDAD RESPETO COMPROMISO DILIGENCIA JUSTICIA

Honestidad >

Actud siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis

deberes con transparencia y rectitud y siempre favoreciendo el
el interés general.

Respeto

Diligencia
Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas,

Cumplo con los deberes, funciones vy responsabilidades
asignadas a mi cargo de la mejor manera posible, con atencion,

prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los n
recursos del Estado.

Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico
y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las
necesidades de las personas con las que me relaciono en mis
labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Actio con imparcialidad garantizando los derechos de las
personas, con equidad, igualdad y sin discriminacion 9

con sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, :
titulos o cualquier otra condicion. @

Para mayor informacion consultar el Cédigo de Integridad y
Etica de la Administracidn Departamental, Decreto 416 de 2018 Tl? V‘Yo
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POLITICA DE CALIDAD

El Departamento del Quindio, en cumplimiento de sus funciones
constitucionales y legales, planifica, dirige yv promueve el desarrollo
social, economico, ambiental vy cultural del territorio, actuando con
liderazgo publico, gestion estratégica institucional, eficacia, eficiencia y
transparencia, orientandose a la satisfaccion de los ciudadanos.

Se fundamenta en un talento humano
comprometido y sensibilizado, con un alto
empoderamiento de sus sistemas de planeacidony
gestion, mediante la mejora continua de los
procesos y procedimientos, para posibilitar el
desarrollo integral del Departamento y que
contribuya al logro de los fines esenciales del
Estado.
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POLITICAS

SISTEMA DE
ADMINISTRACION SEGURIDAD Y
DEL RIESGO SALUD EN EL
TRABAJO?

!(Decreto 612 del 31 de Agosto de 2018) Tu . 7 *‘{ :
umcllo - QuINDio v"rs ° o
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OBIJETIVOS DE CALIDAD

Brnndar un servicio eficiente y de calidad a través de la gestion por procesos, que
permita el reconocimiento de la Administracion ante los grupos de interés del
departamento

Desarrollar las competencias de los servidores pablicos de la admmnistracion
departamental, onentados en la prestacion de servicos de cahdad para la
satisfacaon de los audadanos, logrando con ello un talento humano competente y
comprometido

Inculcar la cultura de bienestar institucional para sus servidores publicos y particulares
con funciones publicas, basada en la prevencion de accdentes, incdentes y

enfermedades laborales, asi como la responsabiidad con el medio ambiente

Damultmtumlaumﬁhm' adecuado de los recursos
financieros y de & informacion, tendiente a la consolidacion y sostenibiidad de la

Evaluar la mplementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion mediante
el control y sequimiento, generando informacion para la toma de decisiones, el
fortalecamiento nstitucional y la gobernabihdad
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INDICADORES DE CALIDAD

nivel de Plan
satisfaccion del Institucional de
Cliente Capacitacion

>75% >90% 95%

1 /Incremento del 2 / Nivel de 3 ) Cumplimiento

competencia
del personal
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INDICADORES DE CALIDAD

4 / Cumplimiento 5 /Intervencic’m de 6 / Acciones de

Plan Anual de peligrosy promocion de |a

. . responsabilidad
Bienestar riesgos Ambiental

95% >90% >90%
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INDICADORES DE CALIDAD

7 / Cumplimiento 8 ) Cumplimiento 9 /

de metas de metas fisicas
Financieras (Plan de
(POAI) Desarrollo)

90% 80% 100%

Cumplimiento
Indicadores de
disciplina Fiscal
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INDICADORES DE CALIDAD

Mejoramiento
continuo de los
procesos

>80%
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GRUPOS DE INTERES

Como interactuamos con ellos?

00000

MEDIOS DE PROVEEDORES GOBIERNG CIUDADANG CLIENTE
COMUMICACION EXTERNOS INTERNO

ORCGANIZACIONES ACADEM A GREMIOS
INTERMACIOMALES EMPRESARIALES
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MATRIZ - GRUPOS DE INTERES

GRUPO DE DEFINICION DEL NECESIDAD r DESCRIPCION DE LA REQUERIMIENTO RESPUESTA INSTITUCIONAL
INTERES GRUPO DE INTERES EXPECTATIVA MECESIDAD / EXPECTATIVA AL REQUISITO
. Informacion general de la
e S o idang | Utizacién de un lengusje no | Entidad en la pigina Web
inf o Institocional | 1z funci " a muy ﬁummm le pe::itl: Imwyuuaui&ﬁ
proposito y objetivo que ejerce la Entidad S 30IVICI0S 'ﬁ_ eccionadas
Entidad en el 1 ¥ Su misionalidad. entidades que son  ahadas
informacion _acerca _de  1as '
convocatorias que esla
Persona natural o adelantando la Entidad con &l fin S |
habitante de 200a rural © | o oo o oo o oo | de comocer los  requisitos Utilizacion de un lenguaje no
. muy técnico que & pemita
urbana, nacionales o necesanos para acceder a la
" para aplicar a benéficios , acceder a los senvicios de la
exiranjeros, con una ; - convocatoria de interés para el Entidad Pagina Web | .
condicion politico-jundica, “lmt'!m cimianta rfﬂ ciudadano, a través de la cual dgina nesucionsl
. que implica deberes para ; pusde acceder a beneficios i .
Gu.n:_udm i con SUS concudadanos estimulos e Snanciacion, Informacion disponible precisa
Socledad Asi como  {ambién reconocimientos yio estimulos ¥ oporkma,
derechos, ubicados en el para promover actiidades y
. del proyecios en el lemitono
Quindio. (Fuente: Pagina Web Institucional con
Constitucién Politica de Informacién que le pemmita al wﬁ“;“mwmi informacion  sobre  las
Colombia, 1991). :lm.nd.ldum{“m:ﬂidmmm; for a los icios de la | Programas, . Hﬂ
Conocer la oferta m‘ equisit "““me“an”:: Entidad y entender el objetivo m'.":'ﬂ'“ m“":: las
institucional en P 2, ol del programa, mnl . ¥ .
Prog Pr t iniciativas o formular proyectos fiva y ios inil diferentes secciones de la
inicialivas ' para generar e desamolio del para y s st pagina en la cual se encuentra la
temitonio, entre ellos los del SGR * | informacion relacionada.
y de apropiacion de la Ciencia, 2
Tecnologia e Innovacién (CTel) | Mformacion precisa, confiable, | » oencia técnica
oportuna y disponible. capacitacion
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Matriz de Comunicaciones

‘ QUE ES? z BENEFICIOS A
NIVEL INTERNO

3 BENEFICIOS A 4 CONSULTA
NIVEL EXTERNO

COMUNICACIONES

MATRIZ DE

QUINDIO
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2. PROCESOS DE LA ADMINISTRACION

CRECIMIENTO
ECONOMICO |}
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Modelo de Operacion por Procesos™

Los procesos estan agrupados conforme al papel que desempenan en el Sistema de Gestion.
Lo conforman los , los cuales contienen los y adscritos a
N cada dependencia vy clasificados en:

Estrategicos Evaluacion y Misionales

Seguimiento

Ejecutan actividades
Establecen las .
que estan

Miden y recopilan directamente
datos destinados a relacionados con el

politicas. fijan los

objetivos, disponen los
S o en los procesos de

la Entidad.

recursos necesarios, ) e . S .
_ N realizar el analisis del cumplimiento de la
efectuan la revision . misién institucional.
) B desemperio y la
por la direccion y la _ , , conforme a las leyes
) . mejora de la eficacia. _
comunicacion interna __ _ establecidas por
eficiencia y
y externa . sector
’ efectividad.

*Decreto Nro. 644 del 11 de diciembre de 2019, "POR MEDIO DEL CUAL SE ACTUALIZA Y = S
REGLAMENTA EL MODELO DE OPERACION POR PROCESOS DE LA ADMINISTRACION CENTRAL ;";:i%o
DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO " T
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Mapa de Procesos

N
: i o

Satisfaccion de partes interesadas, cludadank, Estado
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Esquema de Documentos por proceso

Caracterizacion de Proceso
C-PLA-01

Normograma N-PLA-01

Matriz de Riesgos del Proceso

MR-PLA-01 .
P-PLA-03
Servicio No Conforme L |
F-PLA-29 ‘l'
Procedimientos P-PLA-01 Consecutivo
4
Formatos F-PLA-O1 Sigla de proceso

\4

Identificador del tipo
de documento

r JE Uy
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3. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Los metodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion son

necesarios para asegurar resultados
validos en los procesos, evaluar el
desempeno y la mejora continua en
terminos de eficacia, eficiencia vy
efectividad del Sistema de Gestion|
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Indicadores de Gestion

SE ESTRUCTURAN POR PROCESOS 5
4,5

Cada uno contiene: una hoja téecnica 4
del indicador; una hoja de datos, 3,5
desempenos vy analisis y por ultimo 3
un comportamiento grafico. Para ello 2,5 W Meta
se tiene implementada la Ficha 2 - ¥ Medicion
Técnica de Indicadores (F-PLA-46) que 1,5 -
se diligencia para cada proceso, de 1 -
acuerdo al procedimiento 0,5 -

Formulacion y Mediciéon de 0 -

Indicadores de Gestidn (P-PLA-74) Periodo1l Periodo2 Periodo3 Periodo 4
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Matriz de Riesgos Institucional y de Corrupcion

La Administracion Departamental
del Quindio ha establecido Ila
metodologia para la medicion de MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL
riesgos  institucionales en el
procedimiento Mapa de Riesgo
Institucional (P-PLA-65), de acuerdo
a los lineamientos del
Departamento Administrativo de Ia
Funcion Publica

B Z0MA DE RIESGO EXTREMO
HZ0OMA DE RIESGO ALTO
ZOMA DE RIESGD MODERADO

W Z0OMA DE RIESGOD BAID

Cada proceso tiene su Mapa de
riesgos por Proceso (p.e: MR-
PLA.01), disefiado de acuerdo a la
Guia N°4 del DAFP.
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Seguimiento a la Satisfaccion del Usuario

Prestacion de servicio

Ingtalaciones
Transparencia y Gestion de
la Informacion

Funcionarios

ENCUESTA DE SATISFACCION

La Administracion departamental del Quindio
realiza semestralmente el seguimiento a la
percepcion de los ciudadanos, prestadores de
servicios, y demas partes interesadas, a fin de
conocer el grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas pactadas.

Estos seguimientos se realizan mediante
encuestas que han facilitado tener una
retroalimentacion con respecto al cumplimiento
de los requisitos. Ver Procedimiento Medicién de la
Satisfaccion del Cliente (P-PLA-73).

SOCIALIZACION DEL USUARIO PROMEDIO
GEMERAL DEPARTAMENTAL

¥ UL

i

GEMERAL PROMEDIO POR SECRETARIAS

ST

\
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5. ANALISIS, EVALUACION Y MEJORA




Revision por la Direccion

El Comité Institucional de Gestion y
Desempeno, efectua la revision del
Sistema de Gestion para asegurarse
de su conveniencia y funcionalidad,
asi como para evaluar las
oportunidades de mejora y los
cambios del mismo incluido los
recursos  necesarios para la
operatividad, conservando la
informacion  documentada, de
acuerdo con el procedimiento
Revision por la Direccidon (P-PLA-64).

Y
Los resultados de auditorias intemnas.
N
J Retroalimentacion y percepcion de la Ciudadania (comunicaciones
oficiales, PQRs y encuestas de percepcion de los ciudadanos).
"
‘/ Resultado de seguimiento y medicion, desempefio de los procesos
y conformidad de los productos y sernvicios.

N
@ Estado de las no conformidades, acciones correctivas y de mejora.

"
Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas al Sistem

_—

/177

/

.

)
.,-' Desempefio de los proveedores externos.

(<)

.

Cambios que puedan afectar al Sistema de Gestion.

Oportunidades para la mejora y recomendaciones.

N

<) (S (s

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos .

/777
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Evaluacion Independiente

Control Verificar la efectividad del control interno de
Interno de la entidad, a través de metodologias vy
Gestién h?rramientas dg evaluacion, para los
diferentes subsistemas, componentes vy
elementos del marco de Control Interno, asi
como las normas de auditoria generalmente
aceptadas, indicadores de gestion propios y
otras herramientas que faciliten la medicion,
evaluacion y elaboracion de Planes de
Mejoramiento
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5. USO DE LA INTRANET (TUTORIAL)

VIDEOTUTORIAL
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https://drive.google.com/open?id=1SgGBXzG8AfWPrSp8KVq7I450GQDxMTJc

PREGUNTAS
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CONTACTO

GLORIA EUGENIA CASTANO

Contratista
Secretaria de Planeacion Departamental

E-mail: mipgquindio@gmail.com
Cel.: ++ 304 653 4009
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