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El presente Manual tiene como propósito especificar las disposiciones adoptadas por 
la Alcaldía municipal de Caloto en el departamento del Cauca para la implementación, 
sostenibilidad y mejora continua de su gestión, mediante la aplicación del Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión “MIPG”, la Norma ISO 9001:2015 y su articulación 
con los procesos, así como determinar las directrices generales, alcance, objetivos, 
exclusiones entre otros, del Sistema de Gestión de Calidad 
 
Este Manual ofrece a la Administración Municipal la organización de sus procesos, la 
transparencia en todas las actuaciones de los servidores públicos generando 
credibilidad en la Administración frente a la comunidad, a las entidades de control del 
Estado y demás partes interesadas, de igual forma controlará el cumplimiento de las 
metas propuestas en el plan de acción, facilitará las labores de auditoría, la 
evaluación de control interno, de igual forma permitirá que los servidores públicos 
como los altos directivos conozcan si el trabajo se está realizando adecuadamente. 
 
Acto seguido, este documento tiene como finalidad describir el sistema, servir de 
fuente de información para capacitación e inducción en la entidad, ser referente para 
el ejercicio de las auditorías internas y externas, además de establecer lineamientos 
y directrices generales y específicas relacionados con el Sistema de Gestión de la 
Calidad.  
 
El compromiso adquirido por la Altos Directivos, ha sido fundamental para que la 
Alcaldía de Caloto, adopte y promueva el enfoque basado en procesos, en el cual su 
único resultado será el de ser una alcaldía más eficaz, eficiente y efectiva en el 
cumplimiento y su desempeño incrementando la satisfacción del cliente. 

 

2. OBJETIVOS  
 
2.1 Objetivo general 

 
El Manual de Calidad tiene como finalidad detallar los diversos procesos, 
procedimientos y actividades que se realizan en la Administración Municipal, 
fortaleciendo el Sistema Integrado de Gestión (MIPG, SGC), los procedimientos que 
se dan a conocer, cuentan con la distribución de todas las actividades estratégicas, 
misionales, de apoyo, y mejora continua de la Alcaldía municipal de Caloto, lo anterior 
con el fin de entregar a la entidad una herramienta de trabajo que contribuya al 
cumplimiento eficaz, eficiente y efectivo de la misión, visión, políticas de calidad, 
objetivos de la calidad, mapa de procesos, estructura organizacional y demás 
actividades que aseguran el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios  y 
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el valor agregado de servir con calidad humana como cultura organizacional para 
mejorar así el desempeño de cada uno de los procesos.  
 
2.2 Objetivo específicos 
 

• Asegurar una óptima realización del trabajo desarrollado diariamente, 
evitando la repetición de instrucciones, pérdidas de tiempo y esfuerzos de 
más.  

• Lograr una herramienta útil para para la orientación e información a 
funcionarios recientes de la Administración Municipal, que facilite su 
incorporación al trabajo. 

• Favorecer al mejoramiento continuo de las actividades que se realizan en la 
Administración Municipal. 

• Colaborar a la satisfacción del cliente externo llevando a cabo la prestación 
de los servicios de forma eficiente y eficaz. 
 

3. ALCANCE 
 
El Manual de Procesos y Procedimientos está dirigido a todos los funcionarios y 
partes interesadas de la Alcaldía municipal de Caloto que desempeñan sus labores 
en la Administración Municipal, comprendido por la identificación y descripción de 
todos los procesos y procedimientos de la Administración Municipal. 
 
 
 

4. INFORMACION DE LA ENTIDAD 
 
4.1 Reseña Histórica  

 
El Municipio de Caloto del Norte del Cauca, Colombia, Fue fundado por primera vez, por 

Sebastián de Belalcázar el sábado 29 de junio de 1543. Caloto fue trasladado en 1582 por 

los continuos ataques de indígenas paeces y pijaos. En 1585 cambio de nombre por Nueva 

Segovia; el nombre completo es Nueva Segovia de San Esteban de Caloto.  

Límites del Municipio de Caloto, al Norte: Con los Municipio de Villa Rica, Puerto Tejada y 

Guachené, al Sur: Con los Municipios de Santander de Quilichao y Jámbalo, al Oriente: 

Con los Municipios de Corinto y Toribio, al Occidente: Con los Municipios de Santander de 

Quilichao y Villa Rica. Posee una extensión total de 397,21 km2, pero su extensión de área 

urbana es de 234,68 km2 con una Altitud de la cabecera municipal de 1050 metros sobre 

el nivel del mar y temperatura media de 25 °C. 
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Según el Artículo 311 de la Constitución Nacional de 1991 el Municipio es la entidad 

fundamental de la división político-administrativa del Estado le corresponde prestar los 

servicios públicos que determine la ley, construir las obras que demande el progreso local, 

ordenar el desarrollo de su territorio, promover la participación comunitaria, el mejoramiento 

social y cultural de sus habitantes y cumplir las demás funciones que le asigne la 

Constitución y las leyes. 

La zona rural de un municipio se divide en corregimientos, lo que equivale a decir que la 

jurisdicción de un municipio la conforman su cabecera municipal o área urbana y su área 

rural dividida en corregimientos. Un municipio es dirigido por la figura de un alcalde, quien 

gobierna junto con un concejo municipal, este último realiza a su vez control político a las 

actividades del Alcalde Municipal; ambas figuras son elegidas por voto popular.  

El Artículo 312 establece que “en cada municipio habrá una corporación político-

administrativa elegida popularmente para períodos de cuatro (4) años que se denominará 

concejo municipal, integrado por no menos de 7, ni más de 21 miembros según lo determine 

la ley de acuerdo con la población respectiva. Esta corporación podrá ejercer control político 

sobre la administración municipal”. Además, la Constitución también dispone que “en cada 

municipio habrá un alcalde, jefe de la administración local y representante legal del 

municipio, que será elegido popularmente para períodos institucionales de cuatro (4) años, 

y no podrá ser reelegido para el período siguiente”. 

 

5. PLANEACION INSTITUCIONAL 
 
5.1 Misión y visión 
 

• MISIÓN  
 
La misión del municipio de Caloto es ofrecer a la comunidad un territorio de 
oportunidades para su desarrollo económico, social y cultural; brindando bienestar a 
sus gentes con calidad y servicios indispensables para mejorar su nivel de vida; todo 
esto bajo unos principios de igualdad, equidad, integración de sus etnias y 
cumplimiento de los derechos humanos. Contando con una Administración 
comprometida con la mejora continua, actuando de manera ética y moral y así 
garantizar la satisfacción de la ciudadanía y el uso adecuado de los recursos del 
Municipio. 
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• VISIÓN 
 
Ser un municipio donde la prioridad es el desarrollo social en equilibrio con la 
naturaleza, capaz de generar alternativas para una vida digna de sus habitantes, 
donde es posible la convivencia entre los diferentes sectores sociales y grupos 
étnicos, donde existe un respeto de los valores éticos y culturales de los diferentes 
pueblos”, para lograr un desarrollo individual y colectivo sostenible. 
 
5.2 Política de calidad 
 
La Administración Municipal de Caloto y su equipo de trabajo, se compromete a 
prestar sus servicios a las diferentes partes de interés de la comunidad del municipio 
de Caloto en condiciones de oportunidad, eficiencia y eficacia a través del desarrollo 
articulado de programas y proyectos en cumplimiento del Plan de Desarrollo, 
mediante la óptima administración de los recursos y las estrategias de mejoramiento 
continuo. 
 
5.3 Objetivos de calidad 
 

• Mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. 
• Mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad en la prestación de los servicios que 

solicita la ciudadanía. 
• Mejorar la comunicación e interacción con la comunidad. 
• Mejorar las capacidades de control, seguimiento y evaluación que contribuyan 

al mejoramiento continuo. 
• Garantizar la continuidad de la administración frente a incidentes. 

 
5.4 Principios y valores 
 
Los siguientes son los principios que deben cumplir todos los servidores públicos de 
la Alcaldía municipal de Caloto. 
 
Igualdad: Garantizar a la ciudadanía la oportunidad de ejercer sus derechos y 
acceder a los programas, procesos y gestión que adelante la administración 
municipal sin ninguna discriminación 

Participación: El Servicio a los ciudadanos del municipio de Caloto debe prestarse 
con excelencia, promoviendo su participación en la toma de decisiones. 

Eficiencia: Optimizar los recursos disponibles para el buen desarrollo de las 
actividades de la entidad, en cumplimiento de sus funciones. 
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Eficacia: Cumplir las metas definidas en los planes de acción ejecutando todas 
aquellas acciones que permitan la solución de los problemas de la comunidad en 
articulación con las metas nacionales y departamentales. 
 
Transparencia: Facilitar a la comunidad el acceso a la información sobre las 
actuaciones de la administración en sus diferentes procesos y decisiones, 
propiciando el ejercicio del control social a la gestión pública. 
 
Liderazgo. Actitud positiva y permanente de cada uno de los servidores públicos en 
el desarrollo de sus funciones al servicio de la administración. 
 
Los valores que deben guiar el comportamiento de todos los Servidores Públicos de 
la Alcaldía Municipal de Caloto. 
 
Integridad: El servidor público debe actuar con honestidad, atendiendo siempre a 
la verdad; así fomentará la credibilidad del servicio. 
  
Responsabilidad: El servidor público cuenta con la capacidad de actuar con 
competitividad, pertinencia y diligencia las funciones descritas en el contrato. 
 
Honradez: El servidor público debe abstenerse de solicitar, directa o indirectamente 
agasajos, regalos, favores o cualquier otra clase de beneficios. 
 
Respeto: El servidor público debe dar a las personas un trato digno, cortés, cordial y 
tolerante. 
 
 
6. Contexto Estratégico 
 
6.1 Comprensión de la organización y de su contexto 
 
El contexto estratégico, tiene como finalidad documentar los factores que influyen en 
el propósito, objetivos y sostenibilidad de la Alcaldía municipal de Caloto Su contenido 
describe el marco normativo, la Plataforma Estratégica (Misión, Visión, Valores y 
Objetivos institucionales), los elementos de alineación estratégica (indicadores de 
gestión), el análisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) y 
los riesgos estratégicos, que pueden afectar el logro del cumplimiento de los objetivos 
institucionales frente al que hacer de la Entidad  
 
6.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
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La administración municipal tiene identificadas las necesidades y expectativas de sus 
grupos de interés, para controlarlas y definir acciones que permitan incrementar su 
satisfacción. En sentido, tiene identificados dentro de los grupos de valor y partes 
interesadas: 
 

• La Comunidad 

• El Alcalde 

• El Concejo Municipal 

• Secretarios de Despacho 

• Entidades de orden Nacional 

• Entes de Control y Vigilancia 

• Empresas privadas 

• Organismos de control 

• Veedurías ciudadanas 

• Servidores públicos (funcionarios y contratistas) 

• Instituciones educativas 

 
6.3 Enfoque al cliente 
 
La entidad establece los requisitos del cliente, los legales, los de la organización y 
demás requisitos dentro de la caracterización de productos y servicios; así mismo, 
determina los riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los 
productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 
 
7. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD- 

 
Es un conjunto articulado de herramientas de gestión que le permiten a la Alcaldía 
Municipal de Caloto, el logro de sus objetivos institucionales, el cumplimiento de los 
fines esenciales del Estado y el mejoramiento de la calidad y atención al ciudadano: 
integrando los siguientes sistemas: 
 

• Modelo integrado de Planeación y Gestión- MIPG 
 

• Sistema de Gestión de Calidad. 
 

\ 
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7.1 MARCO NORMATIVO   
 

• Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia establece que la función 
administrativa está al servicio de los intereses generales y se desarrolla con 
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economía, 
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralización de 
funciones, y que la administración pública tendrá un control interno que se 
ejercerá en los términos que señale la ley.  

 

• Artículo 269 de la Constitución Política de Colombia establece que las 
entidades públicas, están obligadas a diseñar y aplicar según la naturaleza de 
funciones, métodos y procedimientos de control interno de conformidad con lo 
que disponga la ley.  

.  

• Decreto Nacional 1537 del 26 de 2001, reglamentario de la Ley 87 de 1993, 
prevé como instrumento para garantizar el cumplimiento del Control Interno en 
las organizaciones públicas, la elaboración, adopción y aplicación de 
manuales de procedimiento.  

 

• Ley 594 del 2000, Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y 
se dictan otras disposiciones.  

 

• Decreto 1072 de 2015, Por medio del cual se expide el Decreto Único 
Reglamentario del Sector Trabajo. 

• Ley 872 de 2003, por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la 
Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de 
servicios, promueve la adopción de un enfoque basado en los procesos, que 
consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas actividades 
relacionadas entre sí.  

 

• Decreto Nacional No. 943 de 2014, por el cual se actualiza el Modelo Estándar 
de Control Interno para el Estado Colombiano, promueve la adopción de un 
enfoque de operación basado en procesos y la correspondiente identificación 
y documentación de los procedimientos.  

 

• La estandarización de los procedimientos institucionales, dentro de los 
parámetros de calidad, facilita y agiliza la gestión de la entidad, lo que propicia 
la transparencia en todas las actuaciones de los servidores públicos, 
generando credibilidad en la Administración Pública por parte de los 
ciudadanos. 
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Así mismo, considera entre otros referentes las siguientes normas técnicas: 
 

• Norma ISO 9001:2015. Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
 

• Norma ISO 19011: 2002. Directrices para la auditoría de los Sistema de la 
Calidad y/o Ambiente. 

 

• Norma ISO 14001:2015. Sistema de Gestión Ambiental. Requisitos con 
orientación para su uso. 

. 

• Norma ISO 45001:2018 Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo 

 

• Gestión del Riesgo Principios y Directrices – ISO 31000:2018. 
 
7.2 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Inicia con la planeación institucional, ejecutando la planeación de los procesos de 
Gestión y sus componentes y finaliza con la medición y el seguimiento de los 
procesos, todo esto en el marco del ciclo de mejoramiento continuo (PHVA). 
 
7.3 Política del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
La Alcaldía municipal de Caloto, en el marco del Sistema de Gestión de Calidad- , se 
compromete a: 
 

• Pretender que todas las actuaciones, actividades, operaciones, así como la 
gestión de la información y los recursos se desarrollen acatando los principios 
de eficacia, eficiencia y efectividad, aplicando normas, procedimientos y 
mecanismos de seguimiento y evaluación para el mejoramiento de la gestión. 

 

• Proteger la confidencialidad, integridad, disponibilidad y autenticidad de los 
activos de información. 

 

• Administrar y conservar los documentos generados por cada proceso de 
gestión y salvaguardar la memoria institucional. 

 
7.4 Objetivos del Sistema de Gestión de Calidad-  

 



 
 

                                                       

REPÚBLICA DE COLOMBIA    
DEPARTAMENTO DEL 
CAUCA 
MUNICIPIO DE CALOTO              
NIT 891.501.292-7 
 
GESTION DE 
MEJORAMIENTO 

                   

 
MANUAL DE CALIDAD 

CÓDIGO:MO-MA-003 

VERSIÓN: 2.0 

EMISIÓN:10/04/2023 

 

Son objetivos del Sistema de Gestión de Calidad:  
 

• Asegurar la satisfacción de los clientes, tanto de las partes interesadas en la 
prestación de los servicios. 

 

• Diligenciar la seguridad de la información en la entidad, a través de controles 
adecuados y suficientes que garanticen la confidencialidad, integridad y 
disponibilidad de la información. 

 

• Disponer las acciones, las políticas, los métodos, procedimientos y 
mecanismos de prevención, control, evaluación y de mejoramiento continuo 
de la Alcaldía municipal de Caloto. 

 

• Facilitar la gestión documental aplicando los principios y procesos 
archivísticos. 

 
7.5 Roles y Responsabilidades  
 
La responsabilidad y autoridad, se establece mediante el mapa de procesos de la 
entidad alcaldía municipal de Caloto, en las políticas de gestión. en el manual 
específico de funciones y competencias laborales, en las políticas. 

 
Por su parte, los secretarios de despacho y/o jefes de cada proceso, los servidores 
públicos de la Entidad y en general, quienes presten servicios a ésta, serán 
responsables de su implementación, desarrollo y mantenimiento. 
 
7.6 Responsabilidad del Consejo de Gobierno del Sistema de Gestión de 
Calidad-  
 

• Definir las políticas y estrategias necesarias para el diseño, desarrollo, 
comunicación, implementación, mejoramiento y sostenibilidad del Sistema de 
Gestión de Calidad-. 
 

• Aprobar y evaluar el desempeño y el cumplimiento de los objetivos, planes y 
metas previstas para el desarrollo, implementación, mejoramiento y 
sostenibilidad del Sistema de Gestión de Calidad-  y recomendar las acciones 
preventivas y correctivas necesarias. 

 

• Fomentar en la Alcaldía Municipal Caloto, la cultura del cambio y mejora 
continua. 
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• Evaluar el estado y avance del Sistema de Gestión de Calidad-  con base en 
los informes de gestión. 

 

• Realizar seguimiento al mapa de riesgos, comando de indicadores, auditorias 
interna y planes de mejora. 

 
7.7 Responsabilidad del secretario Privado 

  
Es responsable del direccionamiento estratégico del Sistema de Gestión de Calidad-  
para la Entidad, el seguimiento al cumplimiento de las actividades que lo conforman 
y la asignación de recursos necesarios para su funcionamiento. 
 
 
 
 
7.8 Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
 
La secretaria de Administrativa y Financiera, dirige ante la Alta Directiva de la Alcaldía 
Municipal de Caloto el Sistema de Gestión de Calidad, quien informa al Consejo de 
Gobierno sobre el desempeño del Sistema de Gestión de Calidad para la oportuna 
toma de decisiones, que garantiza el mejoramiento continuo del mismo y de cualquier 
necesidad de mejora. Así mismo, tiene la responsabilidad de liderar al equipo 
operativo y desarrollar las siguientes funciones: 
 

• Ordenar, orientar, dirigir y establecer cada una de las fases del proyecto de 
diseño, desarrollo, implementación, mejoramiento y sostenibilidad del Sistema 
de Gestión de Calidad de la Alcaldía Municipal de Caloto. 

 

• Consolidar que se establecer, implanten y mantengan los procesos necesarios 
para el desarrollo, mejoramiento y sostenibilidad del Sistema de Gestión de 
Calidad . 

 

• Someter a deliberación del Consejo de Gobierno, para su aprobación, 
propuestas de diseño, desarrollo, implementación, desempeño, mejora y 
sostenibilidad del Sistema de Gestión de Calidad- . 

 

• Coordinar y establecer con los secretarios o responsables de cada 
dependencia o proceso, las actividades que requiere realizar el Equipo 
operativo de Auditores Internos. 
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• Notificar al Equipo Directivo sobre la planificación y avances del proyecto de 
diseño, desarrollo, implementación mejoramiento y sostenibilidad del Sistema 
de Gestión de Calidad. 

 

• Establecer y guiar las actividades del Equipo Operativo del Sistema de Gestión 
de Calidad- . 

 

• Convocar las reuniones de consejo de gobierno del Sistema de Gestión de 
Calidad- , a través de circulares, WhatsApp y/o correo electrónico. 

 
7.8 Equipos y Comités del Sistema de Gestión de Calidad –  

 
La Alcaldía Municipal de Caloto cuenta con los siguientes Equipos de Trabajo 
Institucional para el Sistema de Gestión de Calidad. 
 

• Equipo Directivo: Está conformado por los (las) servidores(as) públicos del 
nivel Directivo (secretarios de Despacho) de la Alcaldía Municipal de Caloto, 
responsables de dar directrices y lineamientos a los equipos técnicos. 

 

• Equipo Operativo: El equipo operativo está liderado por el Departamento 
Administrativo de Desarrollo Institucional está conformado por representantes 
de los diferentes procesos de la Alcaldía Municipal de Caloto, quienes son 
designados por los (las) secretarios (as) de cada proceso. 

 

• Equipo Seguimiento y control: Este equipo es el responsable de realizar la 
evaluación y control de la implementación, seguimiento, mantenimiento, 
medición y mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de Calidad, que 
está conformado por el (la) Jefe(a), los (las) servidores(as) públicos de la 
Oficina de Control Interno.  

 
8. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD- . 
 
8.1 Operación por procesos 
 
La operación por procesos de la alcaldía Municipal de Caloto, se estableció a partir 
de la identificación de procesos y sus interrelaciones para dar respuesta a las 
necesidades identificadas en la gestión de los procesos de la entidad. 
 

• Procesos estratégicos: Corresponde a los procesos relativos a la 
planificación y establecimientos de políticas y estrategias de la Administración, 
establecimiento para dónde va la entidad y sus lineamientos. 
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• Procesos misionales: Corresponde a los procesos que corresponden a la 
razón de ser de la Alcaldía, proporcionan el resultado previsto por la entidad 
en el cumplimiento de su objeto para la cual fue creada, ejecutan la misión de 
la Alcaldía, a través del cumplimiento de las metas establecidas en el plan de 
Desarrollo Municipal. 

 

• Procesos apoyo: Incluye todos los procesos que contribuyen a que los 
procesos estratégicos, misionales y de evaluación cumplan su misión, 
apoyando en la provisión de los recursos que sean necesarios para los 
procesos. 

 

• Procesos de evaluación y Control: Incluye los procesos que realizan la 
medición y recopilación de datos destinados a realizar el análisis del 
desempeño y la mejora de la eficacia y la eficiencia de todos los procesos. 

 
8.2 Mapa de Procesos 
 
La interacción del veinticuatro (21) procesos de la Alcaldía Municipal de Caloto, se 
puede evidenciar de la siguiente manera: 
 
 

 
 

 

PROCESOS DE APOYO: 8

PROCESOS DE CONTROL: 1

TOTAL PROCESOS DE GESTIÓN: 21

PROCESOS ESTRATEGICOS: 2

PROCESOS MISIONALES: 10
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INTERNO
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ESTRATEGICO
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PAZ

GESTION EN 
INFRAESTRUCTURA

GESTION EN EDUCACION Y 
CULTURA

GESTION DE LA MUJER Y 
JUVENTUD

GESTION EN SALUD Y 
PROTECCION SOCIAL

GESTION EN MOVILIDAD Y 
TRANSPORTE

GESTION EN RIESGOS Y 
DESASTRES
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GESTION DE PLANEACION Y DESARROLLO 
TERRITORIAL

GESTION EN DESARROLLO 
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GESTION DE MEJORAMIENTO

GESTION ADMINISTRATIVO 
DEL TALENTO HUMANO GESTION INFORMATICA

GESTION FINANCIERA

GESTION DE 
ABASTECIMIENTO

GESTION EN 
COMUNICACION

GESTION JURIDICA
GESTION EN SERVICIOS

GENERALES
GESTION DOCUMENTAL Y 
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8.3 Estructura Orgánica – Organigrama por Procesos 
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8.4 Estructura Documental 
 
El Sistema de Gestión de Calidad- se encuentra constituido por los documentos 
establecidos a continuación 
 

• Manual de Calidad 

• Mapa de procesos  

• Caracterizaciones 

• Procedimientos 

• Indicadores de Gestión 

• Riesgos de Gestión  

• Formatos 

• Otros documentos (Programas, planes, entre otros) 
 
8.5 Auditoría al Sistema de Gestión de Calidad 
 
El Sistema de Gestión de Calidad se audita de acuerdo con lo establecido en el 
procedimiento: Procedimiento de Auditoría Interna y en la norma ISO 9001:2015. 
 
8.6 Procedimientos básicos del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Los procedimientos básicos del Sistema de Gestión de Calidad son los que se 
señalan a continuación: 
 

• Procedimiento de Auditoría Interna 

• Procedimiento Evaluación y Seguimiento 

• Procedimiento Levantamiento de Riesgos 

• Procedimiento Revisión por la Dirección 

• Procedimiento Acciones correctivas y preventivas 

• Procedimiento Elaboración y control de documentos 

• Procedimiento Producto no conforme 

• Procedimiento Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias-
PQRS 
 

 
 
 
 



 
 

                                                       

REPÚBLICA DE COLOMBIA    
DEPARTAMENTO DEL 
CAUCA 
MUNICIPIO DE CALOTO              
NIT 891.501.292-7 
 
GESTION DE 
MEJORAMIENTO 

                   

 
MANUAL DE CALIDAD 

CÓDIGO:MO-MA-003 

VERSIÓN: 2.0 

EMISIÓN:10/04/2023 

 

 
 
8.7 Comunicación 
 
En la Alcaldía Municipal de Caloto la comunicación es dirigida por el proceso de 
Gestión de Talento Humano y Gestión en comunicaciones, el cual ha identificado 
las necesidades de información y comunicación tanto al interior de la Entidad. En 
conjunto, los lineamientos dados a los procesos de gestión, incluyen y garantizan 
los lineamientos del Sistema de Gestión de Calidad- , describiendo en el plan de 
comunicaciones qué comunicar, cuándo, a quién, cómo comunicar y quién 
comunica.     
 
8.8 Planificación de los cambios 
 
El proceso de Gestión de Control Interno a través del proceso de Direccionamiento 
Estratégico identifica los cambios que pueden afectar el Sistema de Gestión de la 
Calidad, analiza su alcance, las consecuencias potenciales, la disponibilidad de 
recursos, y la asignación de responsabilidades para su cumplimiento, seguimiento 
y logro. Los cambios planificados se formalizan en los ejercicios de revisión por la 
Dirección. 
 
8.9 Recursos del sistema de gestión de la calidad. 
 
8.9.1 Matriz de Responsabilidades 
 

TIPO DE 
DOCUMENTO 

ELABORACION REVISIÓN APROBACION 

Manual de 
Calidad 

Gestor y/o 
asignado por la 
Alta dirección 

Representante de la Alta 
Dirección 

Representante 
de la Alta 
Dirección 

Procesos 

Gestor de cada 
proceso y/o 

asignado por la 
Alta dirección 

Secretario del Proceso 
Alta dirección 
secretarios del 

Proceso 
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Caracterizaciones 

Secretario del Proceso y/o 
funcionario asignado con 

responsabilidad en el 
procedimiento. 

Secretario del 
Proceso 

Representante 
de la Alta 
Dirección 

Procedimientos 

Secretario del Proceso y/o 
funcionario asignado con 

responsabilidad en el 
procedimiento. 

Secretario del  
Representante 

de la Alta 
Dirección 

Formatos 

Secretario del Proceso y/o 
funcionario asignado con 

responsabilidad en el 
procedimiento. 

 
Representante 

de la Alta 
Dirección 

Otros 
Documentos 

Secretario del Proceso y/o 
funcionario asignado con 

responsabilidad en el 
procedimiento. 

Secretario del 
Proceso 

Representante 
de la Alta 
Dirección 

 
8.9.2 Infraestructura 
 
En cada caracterización de proceso se describen los recursos necesarios para un 
adecuado desarrollo de las actividades. Anualmente, mediante el Plan Anual de 
Adquisiciones, la Alcaldía municipal de Caloto gestiona los recursos tanto de 
infraestructura como otros tipos, para su provisión planificada. 
 
8.9.3 Información Documentada 
 
Dentro de los documentos del Sistema de Gestión de Calidad-, la Alcaldía Municipal 
de Caloto, cuenta con caracterizaciones, procedimientos, manuales, guías, 
instructivos, otros documentos, los cuales se encuentran en medio físico y digital. 
 
8.9.4 Control de la información documentada: 
 
La entidad cuenta con el aplicativo del Sistema de Gestión de Calidad, el cual 
permite controlar y mantenerlos documentos en las versiones vigentes, con las 
revisiones y aprobaciones requeridas, al igual que se les conserva libres de daños 
y se previene su pérdida. 
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Para el control de la información documentada, se cuenta con los siguientes 
documentos: 
 

• Procedimiento de Control de Documentos de Calidad 
 
 
8.10 Auditoría interna 
 
El proceso de Gestión de Control Interno, mediante el procedimiento de auditorías 
internas de calidad, coordina el desarrollo de los ciclos propuestos a través de los 
cuales se evalúa el estado y conformidad de los procesos frente a los compromisos 
adquiridos en cada proceso. La planeación de las auditorias está incluida en el plan 
anual de auditorías que tiene alcance tanto a auditorias de gestión como de calidad. 
Como resultado, proporciona la información para realizar la revisión por la dirección 
en cuanto al estado y conformidad de los procesos frente a los requisitos del sistema 
integrado de gestión. 
 
8.11. Revisión por la Dirección 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad, mediante el procedimiento de revisión por la 
dirección, desarrolla las actividades tendientes a proveer la información necesaria 
para que el equipo directivo conozca el desempeño del sistema, considere los 
cambios que pueden afectarlo, provea los recursos necesarios para asegurar el 
cumplimiento de las decisiones sobre la eficacia, los riesgos, y las oportunidades de 
mejora del sistema. 
 
8.12 Mejora Continua 
 
La Alcaldía municipal de Caloto considera diversas fuentes para mejorar el 
desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad como son: Resultado 
del desempeño de los procesos, encuestas de satisfacción, evaluación del 
desempeño, resultados de indicadores de gestión, informes de Auditorías Internas, 
informes de revisión por la dirección, seguimiento, monitoreo y evaluación al mapa 
de riesgos. 
 
8.13 No conformidad y acción correctiva 
 
El proceso de Gestión en Control Interno cuenta con los procedimientos de No 
conformes y acciones correctivas, preventivas y de mejora en los cuales se da línea 
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para la identificación y tratamiento, análisis, documentación y seguimiento de los 
mismos a través de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
8.14 Exclusiones del sistema Integr3ado de Gestión 
 
Para el Sistema de Gestión de Calidad de la Alcaldía municipal de Caloto se 
definieron las siguientes exclusiones. 
 

• 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
 
Se excluye este requisito del Sistema de gestión de calidad debido a que la Alcaldía 
Municipal de Caloto, no se utilizan equipos de medición y/o seguimiento para la 
prestación del servicio. 
 

• 8.3 Diseño y desarrollo de los Productos y Servicios 
 
Los servicios prestados por la Alcaldía Municipal de Caloto, no requieren diseño y 
desarrollo debido a que estos servicios se prestan conforme con lo establecido en 
la normatividad vigente 
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9. GLOSARIO 
 

Las definiciones establecidas en la Norma Técnica ISO 9000:2015  
 
Actividad o Tarea: Es la pequeña acción ejecutada o realizada por una persona o 
grupo.  
 
Alta dirección: Persona o grupo de personas, del máximo nivel jerárquico que 
dirigen y controlan una entidad. 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos. 
 
Control de Calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a la verificación y al 
cumplimiento de los requisitos de calidad. 
 
Documento: Información y su medio de soporte. 
 
Efectividad: Medida del impacto de la gestión, tanto en el logro de los resultados 
planificados. 
 
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados. 
 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Gestión: Actividades coordinadas para planificar, controlar. 
 
Manual de Calidad: Documento que describe y especifica el Sistema de Gestión 
de la Calidad de una entidad. 
 
Mejora Continua: Acción permanente realizada, con el fin de aumentar la 
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeño. 
 
Mapa de Procesos: Es un conjunto de procesos 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan para 
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
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Política de Calidad: Intensión global y orientación de una entidad relativa a la 
calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección de la entidad. 
 

Registro: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan con 
el fin de lograr un propósito. 
 
Sistema de Gestión de la Calidad para entidades: Herramienta de gestión 
sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, 
en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo 
de las entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales 
entidades. 
 
Auditoría: Proceso por el que se obtienen evidencias y se evalúan objetivamente, 
por un tercero, para indicar el grado en el que se están cumpliendo los criterios de 
auditoría. 
 
No conformidad: Incumplimiento a algún requisito. 
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