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1. GENERALIDADES



Objetivos del Manual de Calidad

▪Definir los parámetros, competencias y lineamientos del Sistema de
Gestión de la Administración Departamental

▪Mejorar el desempeño 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 evaluación interna,

▪Orientar a la Entidad hacia el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y la evaluación interna, y la contribución de estos a los
fines esenciales del Estado



Responsabilidad



Emisión y cambios



Uso responsable

Cualquier servidor público o
particular que ejerza funciones
públicas de manera temporal en la
entidad, puede consultar el manual
de calidad y de operación a través
de la Intranet o página web.
Es responsabilidad de todos los
funcionarios asegurar que no
existan copias desactualizadas o no
controladas del manual de calidad
en sus dependencias



Alcance

El alcance del Sistema de Gestión es para
todos los procesos que se desarrollan en la
Administración Departamental del Quindío.

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

PLANEAR

HACERVERIFICAR

ACTUAR



MISIÓN

Planificar y promover el desarrollo integral
del Departamento, mediante la
implementación de políticas, para mejorar
las condiciones de vida de la población;
apoyadas en el liderazgo público, la gestión
estratégica institucional, el talento
humano comprometido y capacitado y la
mejora continua de los procesos y
procedimientos; para el desempeño de sus
funciones administrativas dentro del marco
de la Constitución y las leyes.



VISIÓN

Quindío será en el 2032, un Departamento con una
administración 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
planeación y gestión; que aúne esfuerzos para lograr un territorio
ambientalmente sostenible; productivo y competitivo a partir de
su vocación y aptitud; socialmente incluyente, equitativo y plural;
con una institucionalidad fundamentada en la gobernabilidad y
gobernanza, para construir ciudadanía y democracia, tendiente a
mejorar la calidad de vida de los quindianos



VALORES

Para mayor información consultar el Código de Integridad y 
Ética de la Administración Departamental, Decreto 416 de 2018



El Departamento del Quindío, en cumplimiento de sus funciones
constitucionales y legales, planifica, dirige y promueve el desarrollo
social, económico, ambiental y cultural del territorio, actuando con
liderazgo público, gestión estratégica institucional, eficacia, eficiencia y
transparencia, orientándose a la satisfacción de los ciudadanos.

POLITICA DE CALIDAD

Se fundamenta en un talento humano
comprometido y sensibilizado, con un alto
empoderamiento de sus sistemas de planeación y
gestión, 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.



POLITICAS

1(Decreto 612 del 31 de Agosto de 2018)

ADMINISTRACION 
DEL  RIESGO

SISTEMA DE

SEGURIDAD Y

SALUD EN EL

TRABAJO1

RESPONSABILIDAD

FRENTE AL MEDIO

AMBIENTE

SEGURIDAD VIAL

PREVENCIÓN DE 
CONSUMO DE 

TABACO, ALCOHOL 
Y DROGAS

GESTIÓN 
DOCUMENTAL



OBJETIVOS DE CALIDAD



INDICADORES DE CALIDAD

O B J E T I V O  1 O B J E T I V O  2

Incremento del 
nivel de 

satisfacción del 
Cliente

>75%

1 Nivel de 
competencia 
del personal

>90%

2 Cumplimiento 
Plan 

Institucional de 
Capacitación

95%

3

O B J E T I V O  2



INDICADORES DE CALIDAD

O B J E T I V O  3 O B J E T I V O  3

Cumplimiento 
Plan Anual de 

Bienestar

95%

4 Intervención de 
peligros y 

riesgos

>90%

5 Acciones de 
promoción de la 
responsabilidad 

Ambiental

>90%

6

O B J E T I V O  3



INDICADORES DE CALIDAD

O B J E T I V O  4 O B J E T I V O  4

Cumplimiento 
de metas 

Financieras 
(POAI)

90%

7 Cumplimiento 
de metas físicas 

(Plan de 
Desarrollo)

80%

8
Cumplimiento 
Indicadores de 
disciplina Fiscal

100%

9

O B J E T I V O  4



INDICADORES DE CALIDAD

O B J E T I V O  5

Mejoramiento 
continuo de los 

procesos

>80%

10



GRUPOS DE INTERES



MATRIZ - GRUPOS DE INTERES



Matriz de Comunicaciones



2. PROCESOS DE LA ADMINISTRACION



Modelo de Operación por Procesos*

*Decreto Nro. 644 del 11 de diciembre de 2019, "POR MEDIO DEL CUAL SE ACTUALIZA Y
REGLAMENTA EL MODELO DE OPERACIÓN POR PROCESOS DE LA ADMINISTRACION CENTRAL
DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO "

Los procesos están agrupados conforme al papel que desempeñan en el Sistema de Gestión.
Lo conforman los Macroprocesos, los cuales contienen los procesos y subprocesos adscritos a
cada dependencia y clasificados en:



Mapa de Procesos



Esquema de Documentos por proceso

Caracterización de Proceso 

C-PLA-01

Normograma N-PLA-01 

Matriz de Riesgos del Proceso 
MR-PLA-01

Servicio No Conforme 
F-PLA-29

Procedimientos P-PLA-01

Formatos F-PLA-01

Consecutivo

Sigla de proceso

Identificador del tipo 
de documento



3. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN



Indicadores de Gestión

SE ESTRUCTURAN POR PROCESOS

Cada uno contiene: una hoja técnica
del indicador; una hoja de datos,
desempeños y análisis y por último
un comportamiento gráfico. Para ello
se tiene implementada la Ficha
Técnica de Indicadores (F-PLA-46) que
se diligencia para cada proceso, de
acuerdo al procedimiento
Formulación y Medición de
Indicadores de Gestión (P-PLA-74).
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Matriz de Riesgos Institucional y de Corrupción

La Administración Departamental
del Quindío ha establecido la
metodología para la medición de
riesgos institucionales en el
procedimiento Mapa de Riesgo
Institucional (P-PLA-65), de acuerdo
a los lineamientos del
Departamento Administrativo de la
Función Pública

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



Seguimiento a la Satisfacción del Usuario

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN

La Administración departamental del Quindío
realiza semestralmente el seguimiento a la
percepción de los ciudadanos, prestadores de
servicios, y demás 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
retroalimentación con respecto al cumplimiento
de los requisitos. Ver Procedimiento Medición de la

Satisfacción del Cliente (P-PLA-73).



5. ANALISIS, EVALUACION Y MEJORA



Revisión por la Dirección

El Comité Institucional de Gestión y
Desempeño, efectúa la revisión del
Sistema de Gestión para asegurarse
de su conveniencia y funcionalidad,
así como para evaluar las
oportunidades de mejora y los
cambios del mismo incluido los
recursos necesarios para la
operatividad, conservando la
información documentada, de
acuerdo con el procedimiento
Revisión por la Dirección (P-PLA-64).



Evaluación Independiente

Verificar la efectividad del control interno de
la entidad, a través de metodologías y
herramientas de evaluación, para los
diferentes subsistemas, componentes y
elementos del marco de Control Interno, así
como las normas de auditoría generalmente
aceptadas, indicadores de gestión propios y
otras herramientas que faciliten la medición,
evaluación y elaboración de Planes de
Mejoramiento

Control

Interno de

Gestión



5. USO DE LA INTRANET (TUTORIAL)

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


6. PREGUNTAS



CONTACTO

GLORIA EUGENIA CASTAÑO
Contratista 
Secretaría de Planeación Departamental

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

mailto:mipgquindio@gmail.com


GOBERNACIÓN DEL QUINDÍO

¡GRACIAS!


