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1 INTRODUCCION

El presente Manual tiene como finalidad describir el Sistema de Gestion de la
Calidad de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, que conscientes de la importancia de ejercer el
control fiscal bajo los parametros de la norma internacional ISO 9001:2015 vy el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG); con el fin de que cualquier
organizacion o persona interesada comprenda mejor el funcionamiento de la
Entidad; encontrandose la descripcion de los procesos y sus interacciones.
Igualmente, se evidencia componentes importantes del Sistema de Gestiébn como
son la politica y los objetivos de Calidad, asi como también la Estructura
Organizacional.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se pretende
garantizar la calidad del servicio a nuestros clientes internos y externos.

Para garantizar el sostenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, la Entidad
cumple los requisitos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), y de
la Norma Internacional ISO 9001:2015.

El Manual contiene el enfoque de los elementos transversales para la planeacion,
implementacion y mejora institucional y se convierte en una herramienta de
consulta para las personas involucradas a todos los niveles de la entidad.

2 OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual de sistema de gestién busca representar de forma clara y
coherente la estructura y funcionamiento de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina como
un Sistema de Gestion basado en estandares de calidad que permitan mantener
la prestacion de servicios de manera eficaz, eficiente y efectiva; resultantes de la
interaccién de los procesos definidos al interior del mismo, la forma como operan
y como se controlan con un enfoque de mejoramiento continuo, acorde con los
objetivos estratégicos de la entidad.

Definen los requisitos que componen el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Entidad, con base en los estandares del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), la Norma Internacional vigente 1SO 9001:2015. Esto con el
proposito de que se convierta en un elemento clave para la induccion,
capacitacién, desarrollo y mejoramiento del accionar de los servidores publicos y
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demas colaboradores de la Contraloria.

3 ALCANCE

El presente Manual cubre los requisitos del Sistema de Gestidon establecidos en
la NTC-ISO 9001:2015, implementados en la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina y
armonizados con el modelo integrado de planeacién y gestion MIPG.

4 EXCLUSIONES

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina no contempla dentro de su Sistema de Gestion de
la Calidad, los siguientes numerales de la norma NTC-ISO 9001:2015.

7.1.5.2 Recursos de seguimiento y medicion: En nuestra entidad no se ejecutan
procesos que involucre la utilizacion de equipos de seguimiento y medicion.

8.3. Disefio y Desarrollo de Productos y Servicios: Los productos (servicios) de la
Contraloria han sido establecidos por la Legislacion Colombiana y, en
consecuencia, no es potestativo de la entidad disefiar o desarrollar nuevos
productos o servicios, cualquier modificacion genera un incumplimiento de laley.

Las anteriores exclusiones no afectan la capacidad de la entidad para prestar el
servicio que cumpla con los requisitos legales y de nuestros clientes.

5 PRESENTACION DE LA ENTIDAD
5.1 Resefia Histoérica

A partir de la expediciéon de la Constitucion Politica de Colombia de 1991 se dio
inicio a una nueva etapa en la vida institucional de las Islas, al ser erigidos a la
categoria de Departamento. Hasta entonces, el Archipiélago tenia el rango de
Intendencia Especial, definida como una reparticion territorial gobernada por la
nacion, desprovista por tanto de todos los elementos propios de la
descentralizacion.

El nuevo entorno normativo dispuso la transformacién de las Intendencias y
Comisarias en Departamentos y la consiguiente aplicacion de todo su régimen
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organizativo y de transferencia de atribuciones, competencias y recursos que
caracterizan a este nivel, una de las cuales es el ejercicio del control fiscal, es asi
como mediante la Ordenanza No 002 del 28 de Octubre de 1992, la Honorable
Asamblea Departamental dispuso la creaciéon de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina como
entidad de control del orden Departamental de caracter técnico, dotada de
autonomia administrativa, presupuestal y contractual, con la atribucion de ejercer
la funcion puablica de vigilar la gestion fiscal de las entidades y de los particulares
gue manejen fondos o bienes publicos de propiedad de la naciente Entidad
Territorial Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina. La Contraloria del Departamento Archipiélago inicio el cumplimiento de
funciones a partir del primero (1) de marzo de 1993.

Mediante Resolucion Numero 00024 del 17 de Marzo de 1993, “por medio de la
cual se entrega una funcion de control fiscal’, el, en ese entonces Contralor
General de la Republica, Doctor MANUEL FRANCISCO BECERRA BARNEY,
ordend “transferir en su totalidad a la contraloria del Departamento Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, sus municipios, entidades
descentralizadas del orden departamental y los particulares o entidades que
manejen fondos o bienes del Departamento...”, las funciones que venian siendo
ejercidas por la Contraloria General de la Republica”.

5.2 Naturaleza de la Entidad

Contraloria General del Departamento Archipiélago de

Entidad San Andrés, Providencia y Santa Catalina.
Sector Publico
Actividad Control Fiscal
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CAPITULO Il CONTEXTO ORGANIZACONAL Y SU
PLATAFORMA ESTRATEGICA

Temas
Contexto de la organizacién
Planeacion institucional

Estructura organizacional

Partes Interesadas

Elaboro: Revisé: Aprobo:

Comité Institucional de Gestiény | Contralor General del

Representante de la Direccion -
Desempefio Departamento




Version: 9

4

\ MANUAL DE CALIDAD Fecha: 01/06/2021
Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providenciay Pagina 15 de 43

Santa Catalina

1. CONTEXTO DE LA ENTIDAD.

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina ha establecido los criterios bajo los cuales se rige e
identifica la Entidad; creando una cultura de calidad basada en la satisfaccion del
cliente, el cumplimiento de los requisitos y el crecimiento de la Entidad.

Nuestro Plan Estratégico, orientara la toma de decisiones frente a los factores
claves de éxito que deben considerarse para el adecuado desarrollo del cometido
social que le ha encomendado la Constitucion y la Ley a la Contraloria General
del Departamento Archipiélago. Con él se pretende utilizar el Plan Estratégico
como instrumento facilitador del diagnéstico de las debilidades, amenazas,
oportunidades, fortalezas y analisis, para la toma de decisibn en acciones
Estratégicas concretas, que conduzcan a construir el futuro de la Entidad y a
través de esto, contribuir a la mejora continua de la calidad de la comunidad como
controlador social en el Departamento, mediante un control fiscal que permita el
adecuado uso de los recursos publicos de los sujetos de control que estan dentro
del ambito de jurisdiccién de esta Contraloria.

En este sentido, la planeacién estratégica proporcionard a los directivos,
servidores publicos y contratistas, una vision de lo que se quiere lograr en un
futuro para la entidad, asi como sentido de pertenencia en la organizacion,
provocando una motivacion y empuje hacia la participacion activa, la colaboracién
y el trabajo en equipo, buscando el logro de los objetivos planteados en
coherencia con aguellas politicas publicas que afecten la razon de la
organizacion, logrando resultados medibles y comparables frente a los propdésitos
y estrategias claramente establecidas.

De esta forma, brinda directrices estratégicas mediante la definicion de la visién,
la mision, sus valores corporativos, los objetivos estratégicos, las estrategias y las
actividades plasmadas en los respectivos planes de accidén anual por areas o
dependencias y su ejecucion ofrece insumos para realizar seguimiento y control
a la gestion, a fin de que cada dependencia evalle periédicamente los avances
de sus planes de accion y la alta direccion pueda hacerle seguimiento, ostentar el
grado de cumplimiento del plan y se tomen las decisiones correspondientes,
emitiendo las orientaciones y lineamientos a seguir por parte de las areas de la
organizacioén, para lograr los resultados previstos.
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El derrotero de esta administracion, es el “CONTROL FISCAL PARTICIPATIVO
CON RESULTADOS”, que permita fortalecer y afianzar la imagen institucional,
apoyado en una ciudadania formada y con las herramientas y mecanismos
necesarios para manifestar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, visibilizando las actuaciones de la administracion publica
departamental y municipal que tengan efectos fiscales negativos para el
archipiélago y sus habitantes, con metodologias e instrumentos de auditoria que
se constituyan en mecanismos de exigibilidad reales para los infractores fiscales.

El contexto de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina esta relacionado con los factores internos y
externos que pueden afectar de manera positiva 0 negativa el cumplimiento de su
guehacer misional, objetivos y la planificacién del Sistema de Gestién de la
Calidad.

1.1 Factores Internos.

Para el andlisis de los factores internos se han tenido en cuenta diversos
elementos implicitos en el SGC, en donde se ha establecido un modelo de
operacion por procesos que funciona de forma sistematica para el logro de los
objetivos de la entidad. El talento humano es el activo de mayor valor en la
entidad, reflejado en los funcionarios y contratistas, que influyen en la generacion
de nuevo conocimiento a partir de su participacion en la formulacion de planes,
programas y proyectos.

Otro factor interno importante es el ambiental, donde se ubican: la infraestructura,
el uso adecuado de los recursos naturales y la generacion de residuos
aprovechables, ordinarios y peligrosos. A fin de evitar efectos adversos, la ha
gestionado responsabilidades ambientales de forma sistematica para contribuir al
pilar ambiental de la sostenibilidad, mediante el cumplimiento de las leyes,
decretos y normas, el cumplimiento de los propoésitos y la mejora del desempefio
ambiental.

El factor tecnoldgico, el capital humano calificado, la actualizacién tecnolégica y
la disponibilidad de los sistemas de informacion que apoyan la operacion de la
entidad en todos los niveles de gestién inciden en la confiabilidad y eficiencia de
los procesos de la entidad. Adicionalmente, la implementacion de nuevos
lineamientos y tecnologias pueden tener efecto en la curva de aprendizaje de los
funcionarios y contratistas para su apropiacion y en la preservacion de la
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informacién de la entidad.

Finalmente, el factor financiero viéndolo desde el punto de vista de registro y
asignacion presupuestal y su respectiva distribucion, puede afectar la operacion
contable. Incluso, el cumplimiento de la misién de la entidad reflejado en la
elaboracion y ejecucion de planes, programas y proyectos.

1.2 Factores externos.

Se consideran todos los factores que se derivan del factor social, cultural,
tecnoldgico, ambiental, politico, legal y econdmico, Asi mismo se tienen en cuenta
los procesos misionales por medio de los cuales se generan los productos de la
Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia
y Santa Catalina y de ellos depende el cumplimiento y la satisfaccién de los
requerimientos y expectativas de nuestras partes interesadas.

En el factor legal, la normativa define desde las funciones de la entidad hasta el
control de su desempefio y obligaciones, pasando por los lineamientos y
restricciones para su actuacion en todos los procesos y el desarrollo de su mision.
El volumen y permanentes cambios normativos, asi como los vacios en este
ambito, impone retos a la gestion y pueden dar lugar a la libre interpretacion
generando riesgo de actuaciones erradas.

Consecuentemente, el desconocimiento del marco legal aplicable a la entidad
puede afectar su cumplimiento en el desarrollo de los procesos, la generacion de
servicios con el consecuente riesgo de sanciones y pérdida de credibilidad e
imagen de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina.

En lo politico, hay varios factores que pueden afectar la gestion y los resultados
de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, como el cambio de gobierno, la estabilidad politica.

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina tiene en consideracion de politicas ambientales.
Para ello, adelanta acciones relacionadas con el conocimiento, uso Yy
conservacion de la biodiversidad, la conservacion y manejo de areas protegidas
y estratégicas, la gestion integral del recurso hidrico y de los espacios oceanicos,
costeros e insulares, la prevencion y control de la degradacion ambiental y el
cambio climatico.
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ANALSIS DEL CONTEXTO (DOFA)

Positivo Negativo
Fortalezas Debilidades
1. Capacidad de definicion de planes | 1. Falta de personal adscrito a la planta, que
estrategicos y operativos o coadyuve al cumplimiento misional.
2. Orientacion de la entidad al cumplimiento de 2. Se requiere una reorganizacion administrativa
sus funciones y objetivos de la Entidad
3. El talento humano que posee la entidad es 3 La planta fisica del . d d
competente y con amplia experiencia : planta tisica de ter_cgr pISo no es adecuada
4. Sentido de pertenencia de los servidores para el cumplimiento idoneo de las funciones
publicos por la Entidad. se encuentra en mal estado
5. Capacitacion continua del talento humano 4. Un alto nivel de profesionalizacion en la planta
6. Cumplimiento en la presentacion de informes de personal, sin embargo, falta un nivel de
internos y externos especializacion en algunos temas como la
7. Uso 6ptimo y racional de los recursos. salud, arquitectura y relacionados con el tema
8. Alto compromiso en atencién a la comunidad y ambiental
mecanismos de participaciéon ciudadana. 5. La entidad cuenta con 28 funcionarios de
9. Adecuada estructura organizacional para la planta, sin embargo, se requiere fortalecer|
toma de decisiones algunos procesos como auditorias
10. Controles existentes sobre la tecnologia Responsabilidad Fiscal y Talento humano.
aplicada. 6. Falta de formacidn Archivistica para el maneja
11. Brindar atencién y soporte técnico a los de los archivos de Gestion.
requerimientos de los funcionarios de la 7. No se disponen de espacios fisicos para la
Entidad, necesarias para el desarrollo de sus Gestion Archivistica y el almacenamiento de I3
actividades. (Trabajo en Casa) informacion.
12. Se cuenta con servidores de experiencia en el
Control Fiscal
Oportunidades Amenazas
1. Capacidad y compromiso para acceder a 1. Interés del Gobierno Nacional en acabar con
nuevas tecnologias las contralorias territoriales
2. Alianzas estratégicas para ejecutar programas | 2. Dependencia econdémica del Gobierno
3. Formacién y competencias de los servidores Departamental
publicos 3. Reformas politicas y econémicas que generen
4. Interaccidén oportuna con los diferentes entes de recorte presupuestal
control. 4. Reduccion del presupuesto departamental
5. Mejorar los mecanismos de participaciéon afecta la transferencia a la entidad.
ciudadana. 5. Cambios de normatividad y jurisprudencia que
6. Participacion de las Veedurias en el ejercicio influyen en el sistema de control fiscal.
del Control Social. 6. Desconocimiento de la comunidad frente a las
7. Acercamiento de la entidad a la ciudadania Funciones de la Contraloria.
mediante el control fiscal participativo. 7. Pérdida de credibilidad y confianza de la
8. Cambio de Gobierno y estabilidad politica. ciudadania frente al Ente de control.
8. Declaracion de Emergencia Sanitaria.
9. Nueva Normativa por concepto de COVID- 19.
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2. PLANEACION INSTITUCIONAL Y PLATAFORMA ESTRATEGICA

La Contraloria ha definido su planeacion institucional a través de un modelo de
gestion orientado a resultados, cuya funcién es facilitar en la entidad la direccion
efectiva e integrada de su proceso de creacion de valor publico. Su intencion es
optimizar la gestion asegurando la maxima eficacia y eficiencia de su desempefio,
la consecucion de los objetivos institucionales y la mejora continua de los
procesos.

Apoyados en este concepto, la gestion basada en resultados se puede definir
como el uso de informacion formal sobre el desempefio para mejorar la eficiencia
y efectividad de la entidad. Su punto de partida es definir claramente los
resultados que la entidad quiere lograr y la relacion entre productos, actividades
y recursos requeridos para obtener los resultados deseados.

El esquema de planeacion orientado a resultados adoptado por la Contraloria
tiene una periodicidad de dos (2) afios y se aterriza a través de la formulacion de
la planeacion institucional afio a afio, mediante la formulacion de productos en el
plan de accion.

2.1 PLATAFORMA ESTRATEGICA

La plataforma estratégica es la estructura conceptual sobre la cual se define y
orienta la entidad, sus elementos son el resultado del ejercicio de planeacion
estratégica, la cual se realiza cada dos afios, y se revisa anualmente. La
planeacion se realiza a partir del contexto de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, las
funciones de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina y sus capacidades para satisfacer
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Los elementos especificos de la plataforma estratégica se presentan a continuacion:

2.1.1 Misidén

Vigilar la adecuada conservacién y buen uso del patrimonio econémico, social y
ambiental de la comunidad del Archipiélago Insular, liderando la aplicacion de técnicas
moderadas de Control Integral en cumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia,
economiay equidad en un entorno de desarrollo sostenible, con efectivos mecanismos
de interaccion social, cimentados en los valores y principios de transparencia y
honestidad.
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2.1.2 Visioén

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y
Santa Catalina para el afio 2021, sera un referente por parte de la comunidad como
una entidad publica efectiva y oportuna en el ejercicio del Control Fiscal

2.1.3 Objetivos Estratégicos

1.Asegurar el funcionamiento e Impulsar el fortalecimiento Institucional.

2.Promover la participacion de la ciudadania en la vigilancia de la Gestion Publica y
sus resultados.

3.Fortalecer el Proceso de Responsabilidad Fiscal y Jurisdiccion Coactiva, mediante
la articulacién de un Proceso Auditor efectivo, en pro de salvaguardar el Erario.

2.1.4 Principios y Valores

Los principios éticos del servidor publico de la Contraloria Departamental del
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, son los establecidos en el
articulo 209 de la Constitucién Politica de Colombia y en el plan estratégico.

2.1.5 Valores éticos

A la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina respetara los valores éticos, que coadyuvaran en la
construccién de un ambiente favorable entre la entidad, sus sujetos y puntos de
control.

Por tanto; adoptamos los valores del Cadigo de Integridad emitidos por la funcion
publica; en los cuales estan la Honestidad, respeto, Compromiso, Diligencia,
Justicia, Transparencia y Laboriosidad.

3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de la Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina esta reflejada en el
organigrama, que podra ser consultado en la pagina web de la entidad. Ver Anexo
1.
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4. PARTES INTERESADAS

Las partes interesadas de la Contraloria General del Departamento Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, con sus necesidades y expectativas
constituyen los grupos de valor a los cuales se dirigen todas las actividades de la
entidad. Estas se presentan a continuacion:

Parte
Interesada
v
v
v
v
Servidores
PuUblicos v

(funcionarios

Necesidades

Respeto

Comunicacion de objetivosy
retroalimentacion

Instalaciones seguras y
ambiente de trabajo saludable
Disponibilidad de recursos para
desarrollar su funcién o labor
Aprendizaje y desarrollo
profesional

Expectativas razonables

v Trato cercano

v Estabilidad laboral

v Beneficios laboralesy
personales

v Oportunidades de

ascenso _
v Trabajo en equipo

i v Reconocimiento
y contratistas) 7 Salario justo y oportuno v Colaboracién e

v Trato equitativo Integracion

v Claridad en funcionesy v Tramites internos
actividades simples y agiles

v Participacion

v Solucién oportuna y claraa
requerimientos internos.

v Transparencia de la Contraloria
en sus actos frente a los
ciudadanos y la comunidad o _
organizada, por medio de la v Tramites simplesy
rendicién de cuentas sobre su agiles
gestion. v Atencién oportuna y

Ciudadania v Generar y promover espacios de fondo de las

para el ejercicio del control PQRSD de acuerdo
social. con los términos

v Solucién de PQRSD. fjados enlaley.

v Claridad en la respuesta a v Trato respetuoso sin
PQRSD. distingo alguno.

v' Cumplimiento del plazo enel
tramite de PQRSD.
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Organismos de
Control

Medio Ambiente

Medios de
Comunicacion

v' Trasladar
oportunamente los
hechos de los cuales
la Contraloria tenga
conocimiento y que no

v Suministrar oportunamente y en
los términos establecidos, la
informacion requerida por los
diferentes drganos de control,

ié sean de su
haciéndose cargo de  sus )

actuaciones omisiones competencia.
4 Y Suministrar

evidenciando el uso adecuado de
los bienes y recursos
administrados en cumplimiento de
la mision institucional.

informacion que apoye
los diferentes tipos de
control (politico,
disciplinario, entre
otros).

Contribuir con el sostenimiento, proteccion y conservacion del medio
ambiente, mediante la evaluacion del principio de la valoracion de los
costos ambientales. Propiciar una cultura de responsabilidad y
respeto frente al entorno natural, e implementar internamente
programas de sensibilizacion y préacticas ecologicas.

Las relaciones de la Contraloria con los medios de comunicacion
seran de caracter institucional y no seran afectadas por tendencias
politicas o intereses particulares. Seran relaciones basadas en el
respeto, la libertad, la publicidad, la imparcialidad y la autonomia de
la Entidad. Acceso oportuno a la informacién que genere impacto en
términos de la funcion fiscalizadora.

Entidades Cumplimiento de los requisitos legales, las necesidades y
Sujetas de expectativas manifestadas por los Sujetos de Control en las
Control diferentes encuestas de evaluacion del servicio.
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CAPITULO IIl SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-

ESTRUCTURA GENERAL

Temas

Estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

Compromiso de la Alta Direccion

Politica y Objetivos del Sistema de Gestién de la

Calidad

Responsabilidad y Autoridad.

Comunicacion.

Gestion Documental
Gestion de los Recursos
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1 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) es el conjunto de elementos
interrelacionados, que interacttan de manera unificada y armonizada para
establecer la orientacion de la Contraloria General del Departamento Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina y el modelo operativo que garantice
el logro de los objetivos, considerando el marco normativo que aplica a la entidad.
El SGC se ve representado trasversalmente en la generacion de productos
(bienes y servicios) mediante el cumplimiento de estandares de calidad que dan
cuenta de la satisfaccidon de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Los elementos que componen la estructura general del SGC son la plataforma
estratégica, el modelo de operacion por procesos (Mapa de procesos), los
productos (bienes y servicios) institucionales, los recursos humanos, técnicos,
econdmicos y de infraestructura necesarios para el desarrollo de las funciones.
Estos elementos interactuan en diferentes niveles, considerando la aplicacion de
requisitos o directrices de los modelos de gestion aplicables a la entidad, de
manera unificada e integral.

1.1 Alcance

El alcance del SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD- SGC, se ha estructurado
para ser aplicado por todas las dependencias del Departamento Nacional de
Planeacién. Cubre todas las funciones establecidas en la normatividad aplicable,
la plataforma estratégica, el modelo de operacion por procesos, los productos
(bienes y servicios), la infraestructura fisica y tecnolégica de la Contraloria
General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina.

El alcance del SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD es:

El ejercicio del Control Fiscal a las entidades y/o particulares que manejen recursos y/o
bienes del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina a
través de los procesos misionales de: Participacién Ciudadana, Auditoria, Proceso
Administrativo Sancionatorio, Responsabilidad fiscal y Cobro Coactivo.

1.2 Proveedores

La CONTRALORIA es responsable de definir juntamente con el organismo aliado
las lineas de accion especificas y el esquema de gerencia del proyecto.
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Las responsabilidades especificas se establecen en los convenios respectivos.
Los supervisores/interventores de los convenios por parte de la Contraloria
General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, coordinan el cumplimiento de responsabilidades por parte de la entidad
y supervisan y retroalimentan periddicamente a los aliados, de manera que se
pueda lograr el objeto, los productos, actividades y entregables del proyecto.

En términos generales, la CONTRALORIA hara la induccion general y especifica
sobre el SGC al personal que sea contratado en el marco de los convenios y que
presten servicios en las instalaciones fisicas de la entidad, de la misma forma que
se realiza a los contratistas de la entidad.

Para el caso de proveedores de servicios (contratistas y proveedores) que
desempefian un rol especifico en las instalaciones de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, se
establecen los requisitos y condiciones que deben ser aplicados por ambas partes
a través de los contratos. Los requisitos generales del SGC aplican en estos casos
y los respectivos supervisores son responsables por orientar y evaluar el
cumplimiento de estos.

2 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La Alta Direccién de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina adquirié el compromiso de estructurar y
mantener un Modelo de planeacioén institucional orientado a resultados que se
gestiona a partir de su SGC, con la intencion de facilitar la mejora de la eficiencia
institucional y el aumento en la satisfaccibn y percepcion de sus partes
interesadas. De igual forma, la Alta Direccion de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
proporciona los recursos necesarios que permiten el cumplimiento de su misién
institucional y dirige y controla la gestion sobre los procesos y programas de la
entidad, de manera que los elementos de la plataforma estratégica se logren en
beneficio de todas las partesinteresadas.

Lo anterior, se traduce en el cumplimiento primordial de las siguientes actividades:

- Orientar la interpretacion y aplicacion adecuada de los principios y requisitos
incluidos en la norma, marcos de referencia y normativa aplicables a la entidad.

- Asignar, documentar y comunicar las responsabilidades especificas para el
SGC a todos los niveles de la organizacion.
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Gestionar integralmente los riesgos a los que esta expuesta la gestién de la
Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, a partir de su plataforma estratégica y los niveles
tactico y operativo, garantizando un nivel de aseguramiento razonable en la
entidad.

Promover la difusion y entendimiento de la politica del SGC y sus objetivos, en
el marco de la plataforma estratégica.

Estimular el desarrollo de las competencias de los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas de manera que su gestion sea
eficaz, eficiente y efectiva, y pueda mejorar continuamente.

Legitimar y adoptar el Manual y deméas documentos del SGC como referentes
para el ejercicio de los procesos de la entidad.

Realizar la revisiobn periodica del desempefio del SGC para tomar las
decisiones y acciones institucionales necesarias que fortalezcan su
desemperio y resultados.

Participar y/o facilitar las reuniones y demas actividades que se requieren para
el mejoramiento del SGC de la Contraloria General del Departamento

Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina.

Con su disposicion la Alta Direccion promueve que todos los colaboradores de la
Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia
y Santa Catalina participen activamente en el mantenimiento y mejoramiento del
SGC, como principal forma de mejorar la gestion bajo estandares reconocidos
internacionalmente y en el ambito del Estado.

3 POLITICA Y OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1Politica del Sistema de Gestion de la Calidad

La politica del SGC de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de
San Andrés, Providencia y Santa Catalina esta definida por la Alta Direccion,
como una expresion que lo determina y orienta en el marco de la plataforma

estratégica asi:

La Contraloria General del Departamento, es una Entidad de Control Fiscal del
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, la cual cuenta con los recursos
para vigilar el uso de los recursos publicos del nivel territorial en el marco de los principios
de la gestion fiscal, en procura de la mejora continua, cumpliendo con los requisitos
aplicables, para ser reconocida como una entidad que salvaguarda el patrimonio publico

como un bien supremo.
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3.2 Objetivos de la Politica del Sistema de Gestion de la Calidad

Los pilares especificos u objetivos que desarrollan la Politica del SGC son los
siguientes:

v Fortalecer la institucionalidad a través de los recursos necesarios con el fin de
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y asi garantizar la prestacion de los
servicios a las partes interesadas.

v' Fortalecer las competencias del Talento Humano, a través de programas de
formacion oportunos y pertinentes, con el fin de lograr la eficacia y efectividad en
el ejercicio del control fiscal en el Departamento Archipiélago.

v Vigilar el buen uso de los recursos publico del Departamento, mediante el ejercicio
del control fiscal.

v' Fortalecer la gestion fiscal y social de la Entidad, mediante la utilizaciéon de los
mecanismos de participacion ciudadana.

v' Proyectar la entidad hacia la comunidad con el fin de dar a conocer las
competencias legales de la Entidad, mediante sistemas de comunicacién efectivos
y pertinentes.

El despliegue de la planificacion del SGC de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina se
puede observar en el Anexo 3 “Despliegue de la Politica y Objetivos”, que
consiste en la relacion entre objetivos estratégicos, politica integral y objetivos, los
cuales, a su vez, se asocian con los procesos que tienen una relacion directa con
su cumplimiento.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Como apoyo a la gestion de implementacion y mantenimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad, la Contraloria General del Departamento Archipiélago de
San Andrés, Providencia y Santa Catalina ha establecido el Comité Institucional
de gestién y desempefio, el cual estd conformado por un grupo multidisciplinario
de personas de la organizacion, responsables por los procesos de esta.

Elaboro: Reviso: Aprobo:
Representante de la Direccion Comité Institucional de Gestiény | Contralor General del
Desempefio Departamento




Contraloria General del Departamento

Version: 9

4

\ MANUAL DE CALIDAD Fecha: 01/06/2021

Archipiélago de San Andrés, Providenciay Pagina 21 de 43

Santa Catalina

Los miembros del Comité Institucional de gestion y desempefio:
e Contralor General del Departamento.

e Contralor Auxiliar

e Secretario General

o Jefe Asesor Oficina de Planeacion.

El Comité Institucional de gestiébn y desempefio, tendrd entre sus principales
funciones las siguientes:

e Velar porque el personal cuente con el tiempo para la realizacion de las
actividades relacionadas con Sistema de Gestion de la Calidad.

e Establecer las directrices y velar por el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por los lideres de proceso.

e Establecer la Politica y Objetivos de Calidad y garantizar su cumplimiento.

e Concientizar al personal de la organizacion de la importancia del enfoque
hacia el cliente y el cumplimiento de sus requisitos.

e Conducir las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Garantizar la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad una vez
haya sido implantado.

La Alta Direccion de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina en el marco de la normatividad aplicable,
gue define la estructura y funciones de la entidad, ha establecido la estructura
funcional del SGC. Esta permite visualizar la manera como han sido definidos los
niveles de responsabilidad y autoridad e igualmente ha identificado en sus
procesos la autoridad y liderazgo de la ejecucién de estos, asi:

Representante de la Alta Direccion: Para facilitar el direccionamiento del
Sistema, la Alta Direccion de la Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, delega en el Lider del
Proceso de Planeacion o a quien se designe, que independientemente de otras
responsabilidades, estara encargada de:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
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e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

e Revisar, corregir y aprobar los adelantos del proyecto.
e Asegurar que se establezcan los objetivos de calidad.

e Apoyar al Contralor en el desarrollo, implementacion, revisibn y mejoramiento
del sistema de gestion de la calidad.

e Apoyar metodolégicamente a las dependencias en las herramientas
transversales para la planeacién, evaluacion y mejora del SGC, incluyendo la
planeacion de los procesos, productos (bienes y servicios), la construccion de
las matrices de riesgo y la formulacion de indicadores de gestion y la definicion
de correctivas y de mejora (AC y AM).

e Hacer seguimiento a la publicaciéon de los documentos y el balance de
acciones de mejora.

e Facilitar la medicién y el seguimiento del sistema, a través de las encuestas,
los indicadores y las otras herramientas de seguimiento.

e Divulgar a través de los canales institucionales los aspectos estratégicos y
funcionales del SGC.

Lider de Proceso: Es el conductor operativo de un proceso, encargado de su
actualizacion y socializacion cuando se requieran cambios. También sera
responsable de velar por la ejecucion de las actividades, métodos y documentos
gue rigen su proceso, asi como de su seguimiento, medicién, andlisis y mejora.

Son responsabilidades de lider de proceso:

1 Coordinar en la dependencia a su cargo, la ejecucion de las acciones
encaminadas para el desarrollo, implementacién, mantenimiento, revision y
fortalecimiento del SGC.

2. Ejecutar estrategias y mecanismos que propicien, en los servidores publicos,
la interiorizacién, apropiacion, comunicaciéon y divulgacién del SGC en cada
dependencia y/o proceso.

3. Definir, implementar y mantener herramientas de medicion que faciliten la
mejora continua de los procesos del SGC.

4. Evaluar el correcto funcionamiento de los procesos y programas del SGC,
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gue se encuentren bajo su responsabilidad funcional y determinar las acciones
de mejora continua.

5. Aplicar los lineamientos para la gestion del riesgo en su dependencia.

6. Asistir a las reuniones programadas para la planeacién, desarrollo,
implementacion, mantenimiento, revision y fortalecimiento del SGC.

7. Promover al interior de su dependencia el uso de los documentos, formatos y
registros implementados en el SGC y reportar las necesidades de
actualizacion de estos incluyendo los soportes del caso.

8. Atender las auditorias que se programen dentro del desarrollo, mantenimiento
y mejora del sistema implementado de acuerdo con la programacion definida
para este fin.

9. Suministrar oportunamente la informacion solicitada por las dependencias y/o
procesos encargados de liderar la implementacion del SGC.

10. Asegurar el uso y aplicacién de la normativa y los documentos vigentes,
solicitando cuando se requiera la actualizacion de normas en el listado maestro
de documentos internos y externos.

Servidores publicos y contratistas: Son los encargados de mantener y mejorar
el SGC, con el cumplimiento de sus funciones y obligaciones, segun corresponda.

5. COMUNICACION

La Contraloria General del Departamento del Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina; mediante el procedimiento de correspondencia se
encarga de dar tramite oportuno y adecuado de los documentos recibidos y
enviados por la Contraloria. Lo cual aplica a todos los documentos que se reciben
y remiten a través de la secretaria de despacho de la Contraloria. Ademas, ha
establecido mecanismos de comunicacion, participaciéon y consulta de los
servidores publicos y partes interesadas externas (proveedores, contratistas,
clientes, comunidad, autoridad, entre otras) sobre los aspectos relevantes del
SGC los cuales se encuentran consignados en un plan de comunicacion que se
ejecuta para el cumplimiento de este requisito.
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6. GESTION DOCUMENTAL

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Contraloria General
del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
incluye:

Plan Estratégico

*Documento que brinda directrices estratégicas mediante la definicion de la vision, la misién, sus
objetivos estratégicos, y las actividades plasmadas en los respectivos planes de accion anual por areas
o dependencias y su ejecucion.

Manual de la Calidad

*Documento en el que se refleja el Sistema de gestion de la Calidad y a su armonizacién con MIPG y
otros sistemas de gestion.

Caracterizacion de Procesos

* Es el documento que Identifica cada uno de los procesos que hacen parte del sistema de gestion.

Procedimientos, Instructivos y Guias

»Son documentos oficiales de operacién en el que se describen actividades precisas con secuencia
légica y ordenada para realizar una labor especifica en cada proceso del sistema.

Registros Internos y demas documentos que soportan evidencias

* Registros de las actividades de operacién del sistema de Gestion.

Documentos Externos

*Normas técnicas, estandares y demas normatividad legal externa al Sistema de Gestion.

6.1 Control de documentos

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina controla los documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad, segun lo establecido en el procedimiento Control de Documentos y
Manual de Guia Documental, en el cual se definen todos los controles exigidos
por la norma.

Asegurandose de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables, asegurarse de que los documentos de origen externo que la entidad
determina que son necesarios para la planificacién y la operacién del Sistema de
Gestion, se Identifican y se controla su distribucion, prevenir el uso no
intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
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6.2 Control de los registros

Los registros son un tipo especial de documento ya que proporcionan evidencia
de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz, eficiente y
efectiva del Sistema de Gestion.

La Entidad ha establecido, y realiza, una adecuada gestién de los registros, con
el propdsito de proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi
como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

El procedimiento Control de Registros, establece los requisitos mediante los
cuales se garantiza que los registros permanezcan legibles, facilmente
identificables y recuperables; y los controles necesarios para identificarlos,
almacenarlos, protegerlos, recuperarlos, y para definir el tiempo de retencion y la
disposicion de estos.

7. GESTION DE LOS RECURSOS.
7.1 Provision de recursos

Para garantizar la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestidn,
mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad, y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, la alta
direccion ha definido un rubro dentro del presupuesto de la Entidad para contar
con un equipo de contratistas que fomente la cultura de la calidad, alineado con
la planificacion estratégica.

El Comité Institucional de gestion y desempefio de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina revisa
anualmente el sistema de gestion de la calidad, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Se incluyen en la revision la
evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestién de la calidad, incluyendo la politica y los objetivos de la calidad.

7.2 Personas

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

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina garantiza que el personal que realiza los trabajos es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas; con el fin de que no se afecte la calidad del servicio.

Los funcionarios tienen demostrada su competencia con base en la educacion,
formacion, habilidad y experiencia, demostrada con soportes en las hojas de vida.

7.3 Infraestructura

La infraestructura de la Contraloria permite cumplir con las actividades inherentes
a la prestacién de los servicios, se cuenta con espacios locativos, equipos,
canales de comunicacién y aquellos necesarios para cumplir con los requisitos
del cliente. Para ejercer adecuadamente el control fiscal, la Contraloria General
del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
cuenta con las oficinas, muebles y equipos de computo, necesarios para cumplir
con su funcion constitucional y lograr la satisfaccion de los requisitos establecidos.

También se cuenta con medios de comunicacion como teléfonos, fax, acceso a
Internet, etc. para atencion de clientes.

7.4 Competenciay toma de conciencia

La Contraloria Departamental ha determinado las competencias requeridas para
su personal, con fundamento en la Ley y en las necesidades de la Entidad, donde
define los requisitos en términos de educacién, formacién especifica, habilidades
y experiencias apropiadas para cada cargo.

Los requisitos para el cargo en cuanto a la educaciéon y experiencia de los
funcionarios de la Entidad se encuentran definidos en el Manual de Funciones y
Requisitos de la Entidad, y a su vez, las evidencias de su cumplimiento se
encuentran en las respectivas hojas de vida.

Los temas relacionados con la competencia son manejados desde el Proceso de
Talento Humano, proporciona la formacion que se ha detectado necesaria de
acuerdo con las indicaciones y al plan de bienestar social y capacitacion.

Se asegura de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de
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sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad
mediante la realizacidn de las auditorias internas de calidad descritas en el
procedimiento Auditoria Interna, y en revisiones que pueden hacer los jefes de
las diferentes dependencias de la Entidad.

7.5 Ambiente para la operacion de los procesos

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina determina y gestiona actividades tendientes a
mejorar las condiciones bajo las cuales se realiza la prestacion del servicio para
lograr la conformidad con los requisitos del cliente a través del Plan de Bienestar
Social y capacitacién y el Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo.

7.6 Conocimientos de la organizacion

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina con el propésito de prestar un servicio con
caracteristicas de alta calidad, proporciona los recursos necesarios para:

v' Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia. Para ello, los lideres de procesos identifican los
recursos necesarios comunicandolos al Contralor General del Departamento
para su aprobacion e iniciar la gestion de adquisicion de estos.

v Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Para ello, se evalla constantemente por parte de cada uno de los
lideres, el desarrollo de cada uno de los procesos de la Entidad.
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CAPITULO IV GESTION POR PROCESOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Temas
Modelo de operacién por procesos
Planificacion y Control Operacional
Gestion Integral del Riesgo
Evaluacion y Mejora
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1 MODELO DE OPERACION POR PROCESOS

Con el proposito de establecer, documentar, implementar y mantener el Sistema
de Gestion con base en las normas de Calidad aplicables al sector publico y
mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad, La Contraloria
Departamental de San Andrés, Providencia y Santa Catalina ha determinado su
enfoque de operacidn por procesos en cuatro niveles diferentes o componentes.

Para conocer el contexto general de cada uno de los procesos, se cuenta con un
documento llamado Caracterizaciones de proceso, en el cual se refleja de manera
general el ciclo P-H-V-A (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), describiendo las
interacciones entre los procesos, los proveedores, las entradas, actividades y
clientes del proceso; ademas se hace referencia a los recursos, la documentacion
necesaria donde se describen los criterios y métodos para la operacion y los
pardmetros de seguimiento y medicion. Para complementar la gestion del
proceso, se hace referencia a documentos de gran importancia institucional como
son: el Normograma y el Mapa de Riesgos.

Los procesos presentan la siguiente clasificacion: estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacion. Cada proceso agrupa un numero de procesos
mutuamente relacionados. En los casos que un proceso requiera especificar
detalladamente una o mas actividades, podra contener subprocesos.

Nivel Descripcion

Proceso

Incluye los procesos asociados con la

formulacion y revision del

direccionamiento  estratégico de la

Entidad, y el esquema de planeacion

tactica que garantiza la integridad e Planeacion institucional
integralidad del sistema, a través de su

modelo de Operacion por Procesos y los

productos institucionales, generando

herramientas transversales para la

planeacién y administracion del SGC.

Estratégico
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Participacion ciudadana
Auditorias

T cumplimiento de las  funciones Administrativo sancionatorio
G especificas de la Entidad, que establecen Responsabilidad fiscal,
-‘zﬁ la Constitucion y la Ley de acuerdo consu  cobro Coactivo
nivel y naturaleza juridica.
Talento humano
Gestion financiera
Incluyen todos aquellos procesos para la Adquisicién de bienes y
o provision de los recursos que son o
§ necesarios en los procesos estratégicos,  S€rvicios
< misionales y de medicion, andlisis y IR Ee
mejora, utilizados para el cumplimiento
de la mision institucional. Gestion documental
Gestion juridica
Agrupa los procesos que permiten hacer
S seguimiento sobre el desempefio de la
'g entidad, a través de mecanismos de » o _
S autocontrol, autoevaluacién, evaluacion Evaluacion, analisis y mejora
L% independiente; generando acciones de

mejora, innovacion y conocimiento, que
aumenten el desempefio de la entidad

Con relacién a la gestion del riesgo, el proceso del sistema de Gestion ha definido
la Politica de Administracién del Riesgo, que sirve para orientar a cada proceso
en la identificacién, andlisis, valoracion, tratamiento y definicibn de controles
necesarios para minimizar la materializacion de los riesgos que puedan afectar la
satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos de la entidad.

El Modelo de Operacion por Proceso se representa graficamente en el Mapa de
Procesos, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la entidad. Ver
Anexo 2 Mapa de procesos.
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2. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Con base en la normatividad vigente relacionada con los aspectos misionales y
de apoyo a la gestion de la institucion, se procede a identificar tres (3) Objetivos
estratégicos que se consideran pertinentes para cumplir a cabalidad con nuestros
cometidos constitucionales y legales.

Estos tres objetivos estratégicos identificados fueron los siguientes:
e Asegurar el funcionamiento e impulsar el fortalecimiento institucional.

e Promover la participacion de la ciudadania en la vigilancia de la gestion publica
y sus resultados

e Fortalecer el proceso de Responsabilidad Fiscal y Jurisdiccién Coactiva,
mediante la articulacion de un proceso auditor efectivo, en pro de salvaguardar
el erario publico.

La Planificacion de la entidad parte de la Planeacion Estratégica que se formula
para un periodo de 2 afios y de estos se desglosan los Planes de Accion por
proceso con sus respectivos indicadores de Gestion. De igual forma la entidad
para cumplir con su mision contempla sus lineamientos desde 5 Procesos
Misionales.

La planificacion de la realizacion o prestacién de los productos de la Contraloria
General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, asi como las actividades de verificacion, validacion y seguimiento para
garantizar los resultados, se fundamentan de manera prioritaria en el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la normativa aplicable a cada
producto y en las necesidades de los clientes.

La conformidad de los productos se verifica segin el mecanismo de seguimiento
y medicién, el seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias, los resultados
de las encuestas de satisfaccion del cliente, y las auditorias realizadas tanto
internas como aquellas realizadas por los entes de control.

2.1 Planificacion paralos cambios.

Cuando se presentan cambios que pueden afectar la estructura y funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Contraloria, la entidad establece
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acciones donde se identifica la necesidad del cambio, definiendo el propésito,
realizando analisis de dicho cambio, identificando y tratando los riesgos
asociados, se realiza una evaluacion de la pertinencia de los cambios, se verifica
la disponibilidad de recursos, se asignan los responsables de implementar los
cambios y se comunica dejando evidencia documentada de lo realizado.

Todo esto con el fin de evitar reprocesos y la no prestacion de los servicios y
mantener la integridad del Sistema de Gestion de Calidad.

Pueden presentarse cambios al Sistema de Gestion de la Contraloria por:

e Legislacion aplicable al servicio de la Contraloria que requiera periodo de
transicion.

e Requerimientos de organismos de control de superior jerarquia.

e Estructura o requisitos de la Norma ISO 9001 y el MIPG establecida como
referente del Sistema de Gestion de la Contraloria.

e Cambio en la Estructura Funcional y Administrativa de la Contraloria.

2.2 Comunicacioéon con el cliente

La Entidad ha determinado y establecido unas comunicaciones eficaces con el
cliente para el tratamiento de temas relacionados con informacion de los servicios,
orientacion, consultas, asesorias legales, atencion de quejas y denuncias, como
se explica a continuacion:

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, a través, del Proceso de Participacion Ciudadana
atendera todas las consultas y quejas que tengan los clientes sobre los procesos
y Servicios que se prestan.

Ademas de estos requisitos de Ley, la Contraloria se interesa por conocer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, para lo cual dispone de
instrumentos de medicion que se aplican por lo menos una vez cada afio.

2.3 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
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Providencia y Santa Catalina determina:

e Todos los requisitos especificados y no establecidos por el cliente estan
determinados por la Constitucion Politica y la normatividad que aplica para el
control fiscal.

e Los requisitos legales y relacionados con el producto y/o servicios se les hace
revision periddica para identificarlos.

2.4 Revision de los requisitos para los productos y servicios

Los lideres de procesos (cuando sea necesario), revisan los requisitos
relacionados con los productos antes de que la Entidad se comprometa a
proporcionarlo al cliente.

Esta revision garantiza que:

e Estan definidos los requisitos de los productos.

e Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos de los productos
y el tipo de accién legal que se va a ejercer y los expresados previamente.

e Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos de los productos, estos
estan definidos por la Constitucion Politica y la Ley.

2.5 Control de la produccién y de la provision del servicio

La Entidad planifica y lleva a cabo la produccién y la prestacion del servicio de
acuerdo con la normatividad legal que le aplica y controla sus riesgos a través de
un mapa de riesgos.

Los resultados del ejercicio del control fiscal generados por la Contraloria General
del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
pueden ser validados a través de la revision de estos, y ademas de que se cuenta
con el personal competente para realizar las funciones encomendadas, se cuenta
con los procedimientos y normatividad legal aplicable, los mecanismos de control
y supervision y la infraestructura adecuada.

2.6 ldentificacion y trazabilidad

Los registros de las auditorias de control fiscal se controlan, identifican y se
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mantiene la trazabilidad de la informacion durante todo el tiempo que dura la
prestacion del servicio por parte del funcionario asignado para tal fin.

2.7 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Todo documento suministrado por el cliente para su utilizacidon o incorporacion
dentro del servicio es identificado y estd bajo la custodia de la entidad, de
conformidad con los procedimientos implementados, sin perjuicio del deterioro
qgue pueda surgir de la manipulacién de este, lo cual sera comunicado al cliente,
asi como la pérdida o extravio de este y se mantendra el registro. Los lideres de
los Procesos tienen la responsabilidad de asegurar la adecuada identificacion,
conservacion, cuidado y uso de la informacion de los usuarios utilizados en la
prestacion del servicio y que son propiedad de este.

2.8 Preservacion

Los documentos y registros fisicos que soportan la ejecucion de las actividades
de la entidad son manipulados de forma apropiada para evitar deterioro, dafio o
pérdida; durante el proceso interno se tiene especial cuidado con los documentos
para que sean entregados en Optimas condiciones de calidad y de conformidad
con los requisitos.

2.9 Control de las salidas no conformes

En procura de asegurar que los productos no conformes con los requisitos, la
entidad dispone de controles para prevenir su us6 o entrega no intencionada. Los
puntos de control en los procedimientos, instancias de revision como el Comité
Institucional de gestién y desempefio; y la matriz de control de producto son
mecanismos y espacios para la aplicacion de los controles necesarios.

3. GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

El recorrido realizado en la formulacién del Plan Estratégico de la Contraloria y
las apuestas en este formuladas. Brindaron un marco de analisis para la revision
y actualizacion del Mapa de Riesgos por procesos, en el marco de los
lineamientos del DAFP (Departamento Administrativo de la Funcién Publica).
Donde se identifican y se registran los riesgos inherentes a la operacion, el
analisis de estos, su valoracién y los planes de manejo para su control, mitigacion
y/o eliminacién segun sea el caso.

En su metodologia, se han establecido los parametros para la gestion integral de
los riesgos de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
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Andrés, Providencia y Santa Catalina, a través de la presentacion de los criterios
para la identificacion, analisis, evaluacién, tratamiento, monitoreo, revision,
comunicacion y consulta de los riesgos, que pueden afectar el cumplimiento de la
misién y objetivos institucionales, orientando la entidad hacia un nivel de
aseguramiento razonable.

3.1 Objetivos de la gestidn integral de riesgos en la CONTRALORIA

» Establecer un modelo unificado para la gestion del riesgo que sea aplicable de
manera transversal para identificar, evaluar y gestionar aquellos eventos, tanto
internos como externos, que puedan afectar o impedir el logro de los objetivos
institucionales.

* Incluir en el modelo, como elemento transversal de integracion, la metodologia
para la gestion de los riesgos: Estratégicos, Gestion, de Corrupcion y de
Seguridad de la Informacion.

» Lograr la reduccion progresiva del nivel de exposicion y severidad de los riesgos
significativos para la entidad a los niveles estratégico, tactico y operativo, a
través del enfoque preventivo, el fortalecimiento de controles, la ejecucion de
acciones de tratamiento, el monitoreo continuo a los eventos de materializacion
y la comunicacion y retroalimentacion a todos los servidores de la Contraloria
General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina , que oriente la apropiacién del modelo en todos los niveles y procesos

de la entidad.
3.1 Fases del Modelo de Gestion Integral de Riesgos en CONTRALORIA
Fase Criterios

Establecimiento  Definicion de politica, roles, responsabilidades y criterios
del contexto para la gestion integral del riesgo.

Identificacién del  Ubicacion, descripcién del riesgo, causas, consecuencias y

riesgo definicion del tipo de riesgo.
Valoracion de probabilidad de ocurrenciay de impacto.

Anélisis del riesgo Determinacién del nivel de riesgo residual segun niveles de

mapa de riesgo.

Identificacién de controles asociados alas causas de
riesgo, valoracion de controles y de grupo de controles.
Evaluacion del Determinacion de riesgo residual, en funcién de
riesgo valoracién del grupo de controles.
Ubicacién en el mapa de riesgos

la
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Tratamiento del
riesgo

Monitoreo y
revision

Determinacion de la opcion de tratamiento de acuerdo con
los criterios definidos Descripcion de las acciones de
tratamiento, asociacion con procesos responsables.

Monitoreo peridédico de riesgos y eventos de materializacion.
Monitoreo y revision de riesgos y acciones para tratamiento
(cuatrimestral para riesgos de corrupcion, semestral para
riesgos importantes e inaceptables).

Revisién por la Direccion.

Evaluacion por Control Interno, segun programa de
auditoria.

Comunicacion y
consulta

Publicacién de matrices y mapa de riesgos, campafias de
promocién de cultura de gestidon del riesgo y de avances y

resultados en la gestion.

4. EVALUACION Y MEJORA

A continuacién, se describen los asuntos a los que se hace seguimiento y
medicién dentro del Sistema de Gestion de la Contraloria, para asegurar su
efectividad y mejoramiento.

Satisfaccion de los clientes y partes interesadas.

Desempefio de los procesos.

Cumplimiento de requisitos en la prestacion de los servicios.

Cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion.

Riesgos

4.1 Satisfaccion del Cliente

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
satisfaccion del cliente mediante comunicacion directa con la persona,
organizacibn o entidad a quien se le presto un servicio, mediante el
diligenciamiento de la Encuesta de Satisfaccion del cliente.

Los resultados de esta comunicacion son tomados en consideracion por la alta
direcciébn de la Contraloria General del Departamento Archipiélago de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina para disponer las acciones que considera
apropiadas.
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4.2 Evaluacion y Auditoria.

La Contraloria General del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina ha establecido mecanismos de evaluacion
orientados a conocer, analizar e introducir correctivos de manera permanente
sobre los avances en la gestion, y los logros de los resultados y las metas
propuestas. Dentro de estos mecanismos se incluyen:

e Evaluacion del Desempefio Institucional: Comprende todos los mecanismos
de autoevaluacion como el Seguimiento a la gestién por parte de todos los
responsables, que incluye seguimiento a procesos, riesgos, productos,
acciones de mejora y la evaluacion consolidada del desempefio institucional,
la cual reune todos los resultados del SGC.

e Auditorias Internas: Comprende la evaluacién independiente a la
estructuracién y aplicacion de las disposiciones internas de la Contraloria
General del Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, para cumplir el marco normativo y los requisitos del modelo de
gestibn asumido e implementado en la entidad a través del modelo de
operacion. Estas se desarrollan de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento de Auditoria Interna.

4.3 Revisioén por la direccion.

Para los procesos, se realiza a través de indicadores de gestion definidos por la
alta direccion.

Durante las revisiones por la direccion y con la informacion de entrada para la
misma, se evalla el desempefio de los procesos del Sistema de Gestidén de la
Calidad, para verificar que éstos estan en capacidad de alcanzar los resultados
planificados, de lo contrario, se deben tomar acciones de acuerdo con los
Procedimientos de Acciones Correctivas y Acciones preventivas.

Como resultado del analisis y conclusiones de los diferentes mecanismos, se
generan las acciones de mejora necesarias para fortalecer y aumentar el
desempeiio, asi como las acciones de innovacion y de gestion del conocimiento
gue generan nuevas capacidades institucionales y retroalimentan en conjunto el
ciclo de Planeacion Institucional.

Cada responsable de proceso implementa las acciones correctivas para el plan
de mejoramiento y acciones preventivas para los riegos identificados segun
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Contralor General del
Departamento




4

LB

Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providencia y
Santa Catalina

MANUAL DE CALIDAD

Version: 9

Fecha: 01/06/2021

Pagina 38 de 43

corresponda al proceso, con el fin de eliminar su causa y prevenir su ocurrencia.
Hacen parte de los controles de la Contraloria y su fin esta dirigido a proporcionar
experiencia de lo que no se debe hacer o de lo que se debe evitar, facilitando la
toma de decisiones que favorezca a clientes y partes interesadas. Se tiene
establecido el procedimiento de Acciones Correctivas y Preventiva.

Elaboro:

Reviso:

Aprobo:

Representante de la Direccién

Comité Institucional de Gestion y
Desempefio

Contralor General del
Departamento
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ANEXO 1

ORGANIGRAMA CONTRALORIA GENERAL DEL DEPARTAMENTO
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES, PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA

CONTRALOR

GENERAL

/

Contralor
Auxiliar

~

Secretario
General

Oficina Control
Interno

Oficina de
Planeacion

Grupo de
Auditorias

Grupo de Participacion
Ciudadana en el Control
Fiscal

Grupo de Responsabilidad
Fiscal, Juridiccion Coativa
y Sancionatoria

Elaboro:

Reviso:

Aprobdé:

Representante de la Direccién

Comité Institucional de Gestion y
Desempefio

Contralor General del
Departamento
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Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providenciay
Santa Catalina

ANEXO 2

MAPA DE PROCESOS
Contraloria General del Departamento
Archipiélago de San Andrés, Providenciay Santa Catalina

Adgquisicién de Bienes
y Servicios
Gestién Documental

Mejoramiento - :
Gestion Financiera
Gestién Juridica

Continuo
Talento Humano
|nfraestructura

Participacion
Ciudadana.

Auditoria.

Administrativo
Sancionatorio.
Responsabilidad Fiscal,

obro Coactivo
Evaluacion,

Anélisis y
Mejora

Misionales

Planeacién Mejoramiento
Institucional / Continuo

Elaboré: Reviso: Aprobo:
Representante de la Direccion Comité Institucional de Gestiony | Contralor General del
Desempefio Departamento
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ANEXO 3
DESPLIEGUE DE POLITICA Y OBJETIVOS

MATRIZ OBJETIVOS ESTRATEGICOS - OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE LA CALIDAD OBJETIVOS DE CALIDAD RE::SIC;::DO OBJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADOR CALCULO DEL INDICADOR PERIODICIDAD | RESPONSABLE META
Fortalecer la institucionalidad a través de lo: Ejecucion Presupuestal s Trimestral Contralor 100%
instituci < . 9
Gestion Financiera, J P asignado) * 100
recursos necesarios con el fin de mantener e| °°*'C1 ENANGETE | Asequrar el e
Sistema de Gestion de la Calidad y asi garantizal se:“/mm Y |impulsar el fortalecimiento i (valor del Plan de Adquisiciones de bienes i
la prestacion de los servicios a las parte Institucional Ejecucion del Plan Anualde  [servicios ejecutado / Valor del Plan dd oo Contraloria Auxiliar - 100%
interecadas Adquisiciones Adquisiciones de bienes y servicios Gestion Financiera
- programado)x100
Numero capacitaciénes realizadas /Numero de
Ejecucién plan de capacitacién | ¢ ap: I . Trimestral 100%
capacitaciénes programadas) * 100
(Namero de actividades del Plan de Bienestar
Social realizadas/Namero de actividades  del Trimestral 100%
Fortalecer las competencias del Talento Plan de Bienestar Social programadas)X100
Humano, a través de programas de formacion Asegurar el funcionamiento e
Secretaria General -
oportunos y pertinentes, con el fin de lograr la Talento Humano Impulsar el fortalecimiento e p das del Plan de Bienest o e
Gmero de jornadas del Plan de Bienesta
eficacia y efectividad en el ejercicio del control Institucional Ejecucion plan de bienestar sociale [go veallzaéas/Numem o o s ot B Trmestal 100%
fiscal en el Departamento Archipiélago. incentivos X
de Bienestar Social programadas)X100
(Namero de cursos del Plan de Bienestar Social
realizados/Nimero de cursos del Plan df  Trimestral 100%
Bienestar Social programados)X100
La Contraloria General del
Departamento, es una Entidad de E“"a'ece’;‘ roces “‘eJ . ””’“35;0“2‘
esponsabilidad Fiscaly Jurisdiccion Especializado
Control Fiscal del Archipiélago de |vigilar el buen uso de los recursos publicos de| P Y . B . P
° Coactiva, mediante laarticulacionde | Ejecucion del Plan General de | (Numero de Auditorias realizadas / Namero de Grupo de
San Andrés, Providenciay Santa |Departamento, mediante el ejercicio del contro Auditoria ; : Trimestral 100%
un Proceso Auditor efectivo, en pro Auditoria (PGA) auditorias programadas) * 100 Auditorias
Catalina, la cual cuenta con los |fiscal
de salvaguardar el Erario
recursos para vigilar el uso de los
recursos piblicos del nivel teritorial
en el marco de los principios de la (Nomero  de  Peticiones  resueltas
gestion fiscal, en procura de la ) Jefe Asesor de
oportunamente/Namero  de  Peticiones Trimestral 100%
mejora continua, cumpliendo con los a0 Planeacién
radicadas)
requisitos aplicables, para ser )
reconocida como una entidad que
salvaguarda el patrimonio publico (Namero de Quejas resueltas| Profesional
como un bien supremo. oportunamente/Namero de Quejas| Trimestral Universitario de 100%
Asegurar el funcionamiento e radicadas)X100 Participacion Ciudadanal
Planeacion Institucional Impulsar el fortalecimiento Tramite oportuno de PQRD
5 Institucional
Fortalecer la gestion fiscal y social de la Entidad, (Namers  de  Reclamos  resuehos Profesional
mediante la utilizacion de los mecanismos de oportunamente/Nimero de  Reclamos Trimestral Universitario de 100%
participacién ciudadana. radicados)X100 Participacion Ciudadana
(Namero  de  Sugerencias  atendidas Profesional
de  Sugerencia: Trimestral Universitario de 100%
recepcionadas)X100 Participacion Ciudadanal
Numero de denuncias tramitadas en el period
Promover la participacion de la Zvaluadu/ mar demmc'zs " Profesional
Participacion Ciudadana | ciudadania en la vigilancia de la | Tramite oportuno de PQRD L o eroluadds donaeias P Trimestral Universitario de 100%
Gestion Publicay sus resultados o o |eyp)xloo Participacion Ciudadana
. ) (No. De Rendicién de Cuenta realizado / No. De
Ejecucion Rendicion de Cuentas Anual Contralor 100
Proyectar Ia entidad haciala comunidad con el ) 6 .
¥ Promover la participacion de la Rendicion de Cuenta programado) *100
finde dar a conocer las competencias legales de . -
9| Pparticipacion Ciudadana|  ciudadania en la vigilancia de la
Ia Entidad, mediante sistemas de comunicacion o Py s e eadon
efectivos y pertinentes. y Ejecucion de Informe de Rendicion | (NO- De Informe Rendicion de Cuenta realizado Profesional Universitariol
o onatas No. De Informe Rendicin de Cuent Anual de Participacién 100%
programado) * 100 Ciudadana
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0. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

DESCRIPCION

1 20/06/2011

Adopcién del Manual, version inicial.

2 21/09/2011

Actualizacion de la caracterizacion del proceso de
Responsabilidad Fiscal. (Actividad Planear y Hacer) vy
documentos asociados a la caracterizacion de procesos.

3 22/07/2013

Actualizacion basada en la adopcion del plan estratégico 2012 -
2015 “Con transparencia hacia la vanguardia de un Control Fiscal
Participativo” y la Ordenanza 008 de 2012 Por el cual se crea el
grupo de reaccion inmediata de la Contraloria General del
Departamento Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina (Numerales: 2.3

Estructura Organizacional, 2.4.2 Vision, 2.4.3 Objetivos
Estratégicos y Anexo A Organigrama).

4 08/10/2013

Actualizacion de la caracterizacion de los procesos.

5 11/07/2016

Actualizacion Numerales: 2.4.2 Visién, 2.4.3 Objetivos
Estratégicos (Plan Estratégico 2016 -2019), Mapa de
Procesos y Caracterizacion de Procesos.

6 14/06/2017

Actualizacion Numerales: 2.4.2 Visién, 2.4.3 Ejes
Estratégicos (Plan Estratégico 2017 -2019).

7 25/11/2019

Actualizacion Manual de Calidad de acuerdo a la norma
internacional ISO 9001:2015. Dejando en el documento;
novedad en la politica de calidad actual, partes interesadas,
clientes, funciones delegadas al Comité Institucional de Gestion
y Desempefio, visidn, valores y principios de acuerdo con el
cédigo de integridad de la funcién publica.

8 20/05/2020

Redisefio del mapa de procesos, identificacion de
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Analisis DOFA del contexto.

Planificacién de los objetivos de calidad en correlacion con los
estratégicos.

Ajuste general de la estructura y contenido del manual de
calidad.

Modificacion y ajuste de objetivos, actividades y recursos de las
caracterizaciones de los procesos.

Elaboro:

Reviso:

Aprobé:

Representante de la Direccion

Comité Institucional de Gestién y
Desempefio

Contralor General del Departamento

COPIA CONTROLADA
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VERSION

FECHA

DESCRIPCION

11/05/2021

Se maodifica Organigrama dando entrada al Secretario General.
Se ajusta la Matriz DOFA

Se modifican los miembros del Comité De Gestién y desempefio
en Responsabilidad y Autoridad

Se ajusta el Mapa de Procesos cambiando el nombre del
proceso Jurisdiccién Coactiva a Cobro Coactivo.

Se eliminan del manual las caracterizaciones de los procesos,
para que cada lider sea responsable de cada modificacion
previo aviso al Representante de la Direccion.

Elaboro:

Reviso:

Aprobé:

Representante de la Direccion

Comité Institucional de Gestién y
Desempefio

Contralor General del Departamento
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