
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
  FECHA: 23 DE ENERO DE 2017 

 
 
 

MANUAL DE 

CALIDAD 
ALCALDÍA DEL MUNICIPIO FLORESTA, BOYACÁ 

VERSION 0 
 
      

REALIZO: ING. YULY FORERO RIOS 
ING. GILMA SOLANO DIAZ 



 
 

CONTENIDO  
 
 

1. OBJETO  DEL MANUAL ......................................................................................................... 5 

2. ALCANCE DEL MANUAL. ...................................................................................................... 5 

3. TERMINÓS Y DEFINICIONES. ............................................................................................. 5 

4. INFORMACIÓN DE LA ENTIDAD ......................................................................................... 7 

5. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA DE LA ENTIDAD ............................................................... 9 

5.1 MISIÓN ............................................................................................................................... 9 

5.2 VISIÓN ............................................................................................................................... 9 

5.3ORGANIGRAMA ................................................................................................................... 10 

6. PLANEACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD ............................................................. 11 

6.1 POLÍTICA DE CALIDAD. .............................................................................................. 11 

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD. .......................................................................................... 11 

7. MAPA DE PROCESOS ......................................................................................................... 12 

8. CODIFICACIÓN. ..................................................................................................................... 14 

9. CARACTERIZACIONES DE PROCESOS ......................................................................... 16 

10. PROCEDIMIENTOS SGC ................................................................................................. 62 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LISTA DE TABLAS 
 
 

Tabla 1 Codficación categoría de proceso ........................................................................................ 14 

Tabla 2 Codificación de procesos ...................................................................................................... 14 

Tabla 3 Codificación de clase de documento .................................................................................... 15 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LISTA DE ILUSTRACIONES 
 
 

Ilustración 1 Organigrama ................................................................................................................. 10 

Ilustración 2 MAPA DE PROCESOS MUNICIPIO FLORESTA, BOYACÁ ................................................ 13 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. OBJETO  DEL MANUAL  

 
El presente manual describe la estructura del sistema de gestión de la calidad de 
la administración municipal de Floresta con un enfoque basado en procesos, este 
documento además contiene la planeación estratégica de la entidad es decir 
misión, visión, política de calidad, objetivos de la calidad, mapa de procesos, 
estructura organizacional . 
 

2. ALCANCE DEL MANUAL. 

 

Este manual tiene como alcance la aplicación para todas las dependencias de la 
alcaldía del municipio de Floresta clasificadas como: secretaria de gobierno, 
secretaria de hacienda, secretaria de planeación, UMATA, comisaria de familia y 
despacho del alcalde. 
 

3. TERMINÓS Y DEFINICIONES. 

 
Acción correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de 

una no conformidad detectada u otra situación no deseable. 

Acción preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de 

una no conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. 

Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos. 

Cliente: Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio 

Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 

Control de la calidad: El control de la calidad es el conjunto de técnicas y 

actividades, de carácter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a 

la calidad del producto o servicio. 

Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

Documento: Información y su medio de soporte 

Efectividad: Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados 

planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles. 

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 

los resultados planificados. 



 

Eficacia: Hacer lo que es apropiado, es decir, las actividades de trabajo que 

ayudan a la organización a alcanzar sus metas. 

Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Enfoque basado en procesos. Gestión sistemática de la interacción e 

interrelación entre los procesos empleados por las entidades para lograr un 

resultado deseado. 

Gestión: Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar 

una entidad. 

Gestión documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas 

tendientes a la planificación, manejo y organización de la documentación 

producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con 

el objeto de facilitar su utilización y conservación. 

Mejora continua Mejorar la eficacia de su sistema aplicando la política de calidad, 

los objetivos de calidad, los resultados de las verificaciones de inspección, el 

análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión de la 

Dirección 

No conformidad. Incumplimiento de un requisito 

Objetivo de la calidad. Serie de pasos alineados, que deben ser coherentes con 

la política de calidad, la misión y visión de la organización, además deben ser 

ambiciosos, realistas, específicos y medibles 

Planificación de la calidad. Parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 

operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de 

la calidad. 

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 

proceso. 

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan 

para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

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

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades ejecutadas. 



Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria 

Revisión. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación, 

eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos 

objetivos establecidos. 

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. 

4. INFORMACIÓN DE LA ENTIDAD 

 

La alcaldía del municipio de Floresta ubicado en la provincia de 

Tundama del Departamento de Boyacá sus límites son: por el norte limita con 

Santa Rosa de Viterbo, Cerinza y Beteitiva; por el oriente con Busbanzá y 

Corrales; por el occidente con Santa Rosa de Viterbo y por el sur con Nobsa. 

Tiene una extensión total de 85 km2 y una altitud en la cabecera municipal es de 

2500 msnm. Está constituida por 14 veredas: Tenería, La puerta, Horno y Vivas, 

Tocavita, Cupatá, Ometá, La chorrera, Cely, Potrero, Potreritos, el corregimiento 

de Tobasía, El tablón, El salitre y centro. 

Figura 1. Ubicación geográfica de Floresta en Boyacá 

 

   

 

 

 

 

     Fuente: http://www.florestaboyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml 

Figura 2. Mapa Geográfico 

https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Tundama
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Tundama
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Boyac%C3%A1
https://es.wikipedia.org/wiki/Busbanz%C3%A1
http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml


 

 

 

 

 

Fuente:http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml 

 

Figura 3. Bandera del municipio de Floresta 

Fuente:http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml 

 

 

 

 

 

http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml


Figura 4. Escudo municipio de Floresta 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml 

 

5. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA DE LA ENTIDAD  

 

5.1 MISIÓN  

 

Construir colectivamente el desarrollo local de forma integral en lo social, 

económico y físico, en lo urbano y rural, a través del liderazgo de la administración 

y las comunidades, dentro del cual la sociedad ordene e incremente el 

aprovechamiento de sus recursos para mejorar las condiciones de vida en un 

ambiente de igualdad de oportunidades y justicia, la administración aumentando 

su gobernabilidad y las comunidades aumentando su capacidad de gestión y 

organización para que sean protagonistas de su propio desarrollo. 

5.2 VISIÓN  

 

Floresta será un municipio funcional y productivo en sus atributos rural, urbano y 

regional, integrada en los mercados regionales, nacionales e internacionales, con 

mayores niveles de productividad en el campo como factor estratégico para lograr 

la competitividad, a través de la generación de un espíritu empresarial y productivo 

que caracteriza a sus gentes, y capacitándolas para enfrentar los retos actuales, 

con mejores niveles de empleo e ingreso que procuren el desarrollo con 

compromiso social. 

 

http://www.floresta-boyaca.gov.co/mapas_municipio.shtml


5.3ORGANIGRAMA  

 

Ilustración 1 Organigrama 
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Fuente: Autores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. PLANEACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD  

 

6.1 POLÍTICA DE CALIDAD. 

 

“La alcaldía municipal de Floresta, Boyacá, garantiza la prestación de sus 

servicios de manera efectiva, participativa e incluyente siguiendo normatividad y 

pautas del gobierno nacional, mediante el adecuado manejo de los recursos y el 

compromiso con el mejoramiento continuo del SGC brindando condiciones 

favorables al desarrollo del municipio mediante la ejecución de programas, 

proyectos y un sistema de gestión orientado a la satisfacción de  los ciudadanos” 

 

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD. 

 

 Medir en un 50% la satisfacción del Cliente mediante la prestación de 

servicios que cumplan sus requerimientos 

 Incrementar a un 90% la inclusión y participación de los ciudadanos a los 

servicios que ofrece la administración municipal. 

 Ejecución del presupuesto anual al 100% con el fin de dar cumplimiento a 

las funciones de la entidad 

 Realizar auditorías y seguimiento al sistema de gestión de la calidad. 

 Evaluar la calidad, cumplimiento en los programas y proyectos del 

programa de gobierno 

 

 

 

 

 

 

 

 



7. MAPA DE PROCESOS.  

 

a) Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al 

establecimiento de políticas y estrategias, fijación de objetivos, 

provisión de comunicación, aseguramiento de la disponibilidad de 

recursos necesarios y revisiones por la dirección1. La alcaldía del 

municipio de Floresta cuenta con un (1) proceso dentro de esta 

categoría: 

 Planeación estratégica 

 

b) Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que 

proporcionan el resultado previsto por la entidad en el 

cumplimiento de su objeto social o razón de ser.2 La alcaldía del 

municipio de Floresta cuenta con siete (7) procesos dentro de 

esta categoría: 

 Educación 

 Seguridad y convivencia 

 Salud  

 Productividad  

 Recreación, cultura y deporte  

 Agua potable y saneamiento básico  

 Infraestructura 

 

c) Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la 

provisión de los recursos que son necesarios en los procesos 

estratégicos, misionales y de evaluación, análisis y mejora.3 La 

alcaldía del municipio de Floresta cuenta con siete (7) procesos 

dentro de esta categoría: 

 Gestión de contratación  

 Gestión documental 

 Asesoría jurídica 

 Gestión financiera 

 Gestión contable 

 Gestión de talento humano 

 Comunicación e información  
                                                           
1
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA .Guía de Diseño para Implementar el Sistema 

de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000:2004. .Bogotá, 
D.C. 2007. 16p. 
2
 Ibid., p 16 

3
 Ibid., p 16 



 

d) Procesos de evaluación: Incluyen aquellos procesos necesarios 

para medir y recopilar datos destinados a realizar el análisis del 

desempeño y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen 

procesos de medición y seguimiento, auditoría interna, acciones 

correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos 

estratégicos, de apoyo y los misionales.4 La alcaldía del municipio 

de Floresta cuenta con dos (2) procesos dentro de esta categoría: 

 Control Interno  

 Sistema de Gestión de Calidad 

Posteriormente se diseñó el mapa de procesos donde se visualizan 

los procesos y la interrelación entre ellos. La siguiente figura muestra 

el mapa de procesos de la Alcaldía del Municipio de Floresta, 

Boyacá. 

Ilustración 2 MAPA DE PROCESOS MUNICIPIO FLORESTA, BOYACÁ 

 

Fuente: Autores 

 

 

                                                           
4
 Ibid., p 17 



8. CODIFICACIÓN.  
 

Posteriormente a la identificación de procesos y procedimientos, estos se 

documentaron de acuerdo  al cumplimiento a la documentación del sistema de 

gestión de calidad respecto a la norma NTCGP 1000:2009. 

Todos los documentos requeridos bajo el sistema de gestión de la calidad tendrán 

una codificación de la siguiente manera: 

AA-BBB-CDD 

AA: Hace referencia al código que identifica la categoría básica a la que pertenece 

el documento. 

Tabla 1 Codificación categoría de proceso  

Categoría Básica Código 

Procesos Estratégicos  ES 

Procesos Misionales MS 

Procesos de Apoyo AP 

Procesos de Evaluación EV 

Fuente: Autores. 

 

BBB: Hace referencia al código que identifica el proceso al que  pertenece el 

documento. 

Tabla 2 Codificación de procesos 

Categoría  Proceso  Código 

Estratégicos  Planeación  PLN 

Misionales Educación  EDC 

Salud  SLD 

Agua potable y saneamiento básico  APS 

Recreación, cultura y deporte RCD 

Productividad  PRD 

Infraestructura  INF 

Seguridad y convivencia  SCV 

Apoyo Gestión de contratación GCT 

Gestión financiera  GFN 

Gestión contable  GCN 

Gestión de talento humano GTH 



Gestión documental  GDC 

Comunicación e información  CEI 

Asesoría jurídica  ASJ 

Evaluación  Control interno CIN 

Sistema de gestión de la calidad SGC 

Fuente: Autores 

C: Hace referencia al código que identifica el tipo de documento que se   elabora. 

Tabla 3 Codificación de clase de documento 

Documento  Código 

Caracterización del proceso C 

Procedimientos  P 

Guía  G 

Formatos F 

Fuente: Autores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

9. CARACTERIZA

CIONES DE 

PROCESOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

EV-CIN-C01 

PROCESO: ESTRATÉGICO  Versión: 00 

PROCESO: PLANEACIÓN   

OBJETO: Planificar el desarrollo integral del Municipio, en el corto, mediano y 

largo plazo, mediante la formulación, ejecución, seguimiento y evaluación de los 

planes estratégicos, Plan de Desarrollo, proyectos de inversión, y planes de 

Acción, con eficiencia, eficacia y cumplimiento de los requisitos normativos y 

técnicos. 

ALCANCE: Administración central municipal acorde con sus competencias 

municipales. Integra las necesidades, las acciones, el control, seguimiento y 

mejora continua con pertinencia en el área 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Gobierno 

Nacional  

 

 

 

 

 

 

 

Comunidad 

 

 

 

 

 

Diagnóstico 

Plan de 

Gobierno  

 

Necesidades 

de la 

comunidad 

 

Necesidades 

de Mejora 

Continua 

Formulación 

del Plan de 

Desarrollo 

Plan Operativo 

Anual de 

Inversiones 

Seguimiento 

plan de acción 

de 

todas las áreas 

y cumplimiento 

al plan 

indicativo, 

metas de 

resultado y de 

producto   

Realizar 

acciones de 

mejora 

continua  . 

Plan de 

comunicaciones 

Información 

clasificada 

 

Informes de 

seguimiento   

Realizar 

acciones 

correctivas y 

preventivas   

Todos los 

procesos  

 

 

Consejo 

Municipal  

 

 

Gobierno 

Nacional  

 

 

Comunidad  

 

 

Gestión 



 

 

 

 

 

Sector Privado. 

Plan 

Estratégico 

de la Entidad 

Controlar 

documentos y 

registros de la 

calidad. 

Informes de 

seguimiento a 

la contratación. 

 

Financiera  

 

 

Entes de 

Control  
Avance 

Cumplimiento 

del Plan de 

Acción 

 

 

Informes de 

Auditoria y 

evaluación al 

plan de 

mejoramiento 

Realizar plan 

de trabajo de 

las Auditorias y 

relación con 

entes Externos. 

Informes de 

Resultados 

Seguimiento a 

la 

implementación 

de los procesos 

(Riesgos, 

controles, 

indicadores y 

producto no 

conforme) 

Seguimiento a 

Planes de 

Mejoramiento 

Seguimiento de 

los avances de 

los Planes de 

Acción 

evaluados 

Sensibilización 

en Cultura del 

Control Interno 

Informes de 

auditoría y 

Seguimiento a 

los procesos 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS  
REQUISITOS 



HUMANOS: alcalde, jefes 

de oficinas asesoras 

 

Constitución 

Política de 

Colombia de 

1991 

 

NTCGP 1000:2009 

4.1  4.2.3  4.2.4  8  

8.2.1  8.2.4  8.2.3   

4.2.1  4.2.2 4.2.3 

5.1  5.2 5.3  5.4.1 

5.4.2 5.5.1 5.5.2 

5.6 8.2.3 8.4 8.5.1 

8.5.2 8.5.3 

LEGALES  

Ley 152 de 

1994 

Ley 111 de 

1996 

INFRAESTRUCTURA: 

equipos de oficina, 

equipos de comunicación 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables, clima laboral y 

humedad relativa  

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de riesgos 

 

Proyectos viabilizados y 

radicados sin cumplir 

requisito 

 

Incumplimiento del Plan de 

Desarrollo 

 

(N° proyectos sin 

requisitos/N° proyectos 

radicados)*100 

(N° Capacitaciones 

realizadas/ N° 

Capacitaciones 

Programadas)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-EDC-C01 

PROCESO: MISIONAL Versión: 00 

PROCESO: EDUCACIÓN 

OBJETO: Garantizar que la educación que se brinde sea de calidad y 
pertinente ayudando a mejorar el nivel educativo  mediante la definición y 
aplicación  de estrategias que permitan el acceso de la educación a toda la 
población en edad escolar 

ALCANCE: Inicia con la recolección de la información por  parte del plantel 
educativo I.E. Héctor Julio Rangel Quintero en todas sus sedes y finaliza con la 
supervisión de las estrategias planteadas para su mejora 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

I.E. Héctor Julio 

Rangel Quintero 

Comunidad 

Educativa 

Entes 

nacionales, 

departamentales 

y locales 

Características 

del sector 

educativo del 

municipio 

Plan de 

desarrollo 

 

 

Recolectar la 

información que 

permite conocer 

el estado del 

sector educativo 

y de la 

población 

estudiantil 

Diagnostico 

sector 

educativo 

del 

municipio 

Comunidad 

educativa 

Secretaria de 

Planeación 

I.E. Héctor Julio 

Rangel Quintero 

Comunidad 

Educativa 

Entes 

nacionales, 

departamentales 

y locales 

SISBEN 

 

Características 

del sector 

educativo del 

municipio 

Plan de 

desarrollo 

Diagnostico 

sector 

educativo del 

municipio 

Gestionar 

programas, 

planes y/o 

proyectos que 

sigan los 

lineamientos de 

las estrategias y 

políticas 

educativas del 

municipio 

Plan 

educativo 

municipal 

 

Programas, 

planes y 

proyectos 

educativos 

Comunidad 

educativa 

 

Secretaria de 

planeación 

 



SISBEN 

I.E. Héctor Julio 

Rangel Quintero 

Comunidad 

Educativa 

 

 

Plan de 

desarrollo 

Diagnostico 

sector 

educativo del 

municipio 

Plan educativo 

municipal 

Programas, 

planes y 

proyectos 

educativos 

Análisis de 

proyecciones 

de población 

estudiantil 

Gestionar la 

cobertura y la 

calidad del 

servicio 

educativo 

Estrategias 

de acceso y 

permanencia 

en el 

sistema 

educativo 

municipal 

 

Políticas, 

planes, 

programas y 

proyectos de 

calidad 

educativa 

Comunidad 

educativa 

 

Secretaria de 

planeación 

 

 

Comunidad 

Educativa 

Supervisores 

encargados 

Secretaria de 

gobierno 

Plan de 

desarrollo 

Plan educativo 

municipal 

Programas, 

planes y 

proyectos 

educativos 

 

Realizar 

supervisión de 

los planes, 

programas y 

proyectos 

Informes de 

resultados 

Comunidad 

educativa 

Secretaria de 

planeación 

Secretaria de 

gobierno 

Alcalde 

Entes de 

control 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humanos Profesionales 

Universitarios, Secretaria. 

Jefe de la Oficina de 

Contratación, 

administradores públicos. 

Manual 

contratación 

 

Plan de 

desarrollo 

municipal 

NTCGP 

1000:2009 

7, 7.1, 7.2, 

7.2.1, 7.2.2, 

7.2.3, 7.4, 7.5, 

7.5.1, 8, 8.8.1, 

8.2, 8.2.1, 8.2.3, 

8.2.4, 8.3, 8.4. 

Legales 

Ley 80 de 

1993 

Ley 115 de 

1994 

Ley 607 de 

2000 

Ley 715 de 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 



Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

 8.5. 2001 

Decreto 3199 

de 2002 

Decreto 2980 

de 2004 

Resolución 

178 de 2012 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Porcentaje insatisfacción del 

transporte escolar 

 

Porcentaje de estudiantes en 

edad escolar estudiando. 

 

(N° de usuarios 

insatisfechos/ N° total de 

usuarios)*100 

(N° de estudiantes en edad 

escolar estudiando/ N° de 

menores en edad 

escolar)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-SLD-C01 

PROCESO: MISIONAL  Versión: 00 

PROCESO: SALUD  

OBJETO: Gestionar el desarrollo de planes que garanticen la prestación de 

servicios de salud en la comunidad para mejorar la calidad de vida y 

oportunidad en la atención del servicio a la comunidad. 

ALCANCE: Administración central municipal acorde con sus competencias 

municipales. Integra las necesidades, las acciones, el control, seguimiento y 

mejora continua con pertinencia en el área 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Todos los 

procesos 

 

Estado 

 

 

 

Entes de Control 

 

 

Necesidades 

de la 

comunidad 

Identificar 

problemas 

necesidades y 

expectativas 

Requisitos de 

los 

ciudadanos. 

Problemas, 

necesidades 

y 

expectativas 

identificadas 

  

Comunidad 

 

 

 

 

Desarrollo 

artístico y 

cultural 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivos, 

metas del 

municipio. 

Plan de 

desarrollo. 

Presupuesto 

Analizar 

viabilidad de 

planes, 

programas y 

proyectos 

Planes 

programas y 

proyectos 

Plan local de 

salud 

Implementar y 

gestionar 

servicios de 

salud. 

 

Promoción y 

prevención 

de la salud en 

el municipio 



Planes, 

programas, 

proyectos y 

campañas de 

promoción y 

prevención en 

salud. 

Realizar 

seguimiento y 

control al plan 

territorial de 

salud 

Población de 

régimen 

subsidiado y 

vinculados 

atendidos. 

Manejo de 

salud y 

aseguramiento 

 

 

 

 

 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

HUMANOS: 

(profesionales, 

universitarios, 

supervisores)  

Manual de 

Contratación. 

 

Manual de 

funciones  

 

NTCGP 

1000:2009 

5.2 7.1 7.2  

7.3  7.4 7.5  

8.2.4  8.3 

Legales 

Ley 1122 del 

2007 

Ley 1438 del 

2011 

Ley 1797 del 

2016   

 

Resolución 425 

de 2008 

Decreto 3047 

del 2013. 

 

 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas dotadas, 

Hardware, Software, 

teléfonos. 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables, clima laboral y 

humedad relativa 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  Ver Matriz de 



No se realiza giros 

oportunos a E.S.E. Centro 

de Salud de Floresta 

Realizar asignaciones de 

subsidios indebidas 

 

 

  (N° de giros oportunos/N° 

total de giros)*100 

(N°  de personas con  

asignación de subsidio y  

pertenecientes a un nivel 

superior al 2 en el SISBEN 

/N° subsidios 

asignados)*100 

Riesgos 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-APS-C01 

PROCESO: DE APOYO Versión: 00 

PROCESO: Agua Potable y Saneamiento Básico 

OBJETO: Garantizar la cobertura y suministro de agua potable al igual  
formular proyectos para lograr  brindar  el adecuado saneamiento básico a la 
población. 

ALCANCE: Inicia con conocer las necesidades de la ciudadanía y finaliza con 
la supervisión de planes y programas que se desarrollen en la búsqueda de un 
mejor servicio. 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Gobierno 

nacional y 

departamental 

Corpoboyaca 

Comunidad 

Juntas 

administradoras 

asociaciones de 

acueductos 

rurales 

Secretaria de 

planeación 

Entes de control 

Leyes 

Decretos 

Guías 

Solicitudes de 

la comunidad  

Plan de 

desarrollo 

municipal 

Conocer 

necesidades de 

la ciudadanía  

Recopilación 

necesidades 

ciudadanía 

Comunidad  

Asociaciones 

acueductos 

rurales 

Secretaria de 

planeación 

Desarrollar 

planes y 

programas que 

satisfagan las 

necesidades de 

la ciudadanía 

Proyectos, 

Programas y 

estrategias   

Supervisar 

planes y 

programas que 

se desarrollen 

en la búsqueda 

de la 

prestación de 

los servicios de 

acueducto y 

saneamiento 

básico 

Informes de 

supervisión  

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humano Profesionales, 

técnicos, asesores. 
Plan de 

desarrollo 

NTCGP 

1000:2009 

Legales  

Ley 142 de 



Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 

municipal 

Manual de 

contratación  

 

7, 7.1, 7.2, 

7.2.1, 7.2.2, 

7.2.3, 7.4, 7.5, 

7.5.1, 8, 8.8.1, 

8.2, 8.2.1, 

8.2.3, 8.2.4, 

8.3, 8.4. 8.5. 

1994 

Ley 373 de 

1997 

Ley 715 de 

2001 

Decreto  1575 
de 2007 
Resolución 
2115 de 2007 
Resolución 
0811 de 2008 
 

Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

NOMBRE FORMULA Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Porcentaje de población que 

redujo las enfermedades 

asociadas a la calidad del 

agua 

 

Cobertura del servicio de 

acueducto y saneamiento 

básico 

 (N° personas con 

enfermedades asociadas a 

la calidad del agua/total 

población en el 

municipio)*100 

(N° de familias con 

servicios de acueducto y/o 

alcantarillado/N° total de 

familias en el 

municipio)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-PRD-C01 

PROCESO: MISIONAL Versión: 00 

PROCESO: PRODUCTIVIDAD 

OBJETO: Promover el desarrollo del sector  agropecuario en el municipio de 
Floresta como principal sector de la economía generando mayor productividad 
y economía en las familias.   

ALCANCE: Inicia con la identificación de las necesidades de los ciudadanos en 
sus diferentes campos de desarrollo laboral  hasta la supervisión de los 
programas y planes que se implementan para el desarrollo económico y la 
productividad. 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Ciudadanía 

 

Gremios 

 

Gobierno 

departamental y 

nacional 

 

UMATA 

Plan de 

desarrollo 

Solicitudes de 

la ciudadanía 

Análisis 

información 

productividad 

pecuaria 

Procedimiento 

banco de 

proyectos 

Identificar las 

necesidades 

que se 

presentan en 

cada sector 

económico del 

municipio, 

principalmente 

en el sector 

agropecuario 

Diagnóstico 

del sector 

económico 

Ciudadanía 

Gremios 

Gobierno 

departamental 

y nacional 

UMATA 

Entes de 

control 

Elaborar 

programas y 

proyectos  que 

generen 

beneficios, 

apoyo y 

crecimiento en 

el sector 

Programas y 

proyectos 

Socializar 

programas y 

proyectos 

Evidencia 

de 

socialización 

Implementar 

programas y 

proyectos 

Informe de 

resultados 



Realizar 

seguimiento a 

programas y 

proyectos 

Informe de 

seguimiento 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humanos Contratistas 

Técnico agropecuario 

Manual 

contratación  

Plan de 

desarrollo 

Instructivo 

técnico 

consideraciones 

generales y 

requisitos para el 

otorgamiento del 

incentivo a la 

continuidad del 

servicio de 

asistencia 

técnica directa 

rural del 

ministerio de 

agricultura 

NTCGP 

1000:2009 

8.2.3, 8.4 , 8.5 

6.4, 7.1, 7.5.1, 

7.5.3, 8.2.4, 8.3 

LEGALES 

Ley 80 de 1993 

Ley 607 de 

2000 

Decreto 3199 

de 2002 

Decreto 2980 

de 2004 

Resolución 178 

de 2012 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 

Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  Ver Matriz de 



Porcentaje de familias que 

vive de la agricultura en el 

Municipio. 

Porcentaje de cultivos 

perdidos 

 

Porcentaje de beneficiarios 

de programas de desarrollo 

rural 

 

Porcentaje de proyectos 

aprobados 

 (N° de familias que viven 

de la agricultura/ N° total 

de familias en el municipio) 

(N° de cultivos 

recuperados/N° cultivos 

afectados)*100 

(N° de beneficiarios de 

programas de desarrollo 

rural/N° de familias que 

viven de la agricultura)*100 

(N° proyectos aprobados / 

N° de proyectos 

radicados)*100 

Riesgos 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-INF-C01 

PROCESO: MISIONAL  Versión: 00 

PROCESO: INFRAESTRUCTURA  

OBJETO: Ejecutar proyectos que permitan construir, adecuar y mantener la 

infraestructura física, el mejoramiento del espacio urbano y la administración 

ALCANCE: El procedimiento de Infraestructura abarca desde que se identifican 

problemas necesidades y expectativas de los ciudadanos hasta el seguimiento 

de la obra. 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Todos los 

procesos 

 

Estado 

 

 

 

Entes de Control 

 

 

Necesidades 

del  

ciudadano, 

sectores o 

población. 

Requerimiento 

de vías, obras 

civiles 

Identificar 

problemas 

necesidades y 

expectativas 

Requisitos de 

los 

ciudadanos. 

Problemas, 

necesidades 

y 

expectativas 

identificadas 

Todos los 

Procesos  

 

Estado 

 

Sistema de 

Calidad 

 

 

 

 

Entes de 

Control 

Requisitos de 

los 

ciudadanos. 

Problemas, 

necesidades y 

expectativas 

identificadas. 

Requerimiento 

de vías, obras 

civiles  

Identificar obra 

de desarrollo 

físico y 

elaboración del 

presupuesto 

de obra. 

Obra 

identificada. 

Presupuesto 

de obra. 



Plan de 

Desarrollo  

Presupuesto, 

Plan de 

ordenamiento 

territorial  

Definir 

construcción 

de obra, 

mantenimiento 

y/o 

equipamiento 

Decisión de 

realizar la 

obra e 

identificación 

de recursos 

Viabilidad 

para la 

realización de 

obra. 

Contrato de 

obra 

legalizado. 

Proyectos de 

obra, 

proyectos y 

obras de 

Desarrollo 

físico 

Realizar 

seguimiento a 

la obra, 

mantenimiento 

y/o 

equipamiento 

contratado ) 

Contrato de 

desarrollo 

físico 

realizado 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

HUMANOS: Profesionales 

Universitarios, Secretaria. 

Funcionarios, técnicos, 

contratistas 

Manual de 

Contratación. 

Plan de 

ordenamiento 

territorial PBOT  

Esquema de 

ordenamiento 

Territorial 

 

NTCGP 

1000:2009 

7.1  7.2  7.5 

8.2.1  8.2.3 

8.2.4  8.3 8.5 

Legales 

ley 80 de 1993 

Ley 142 de 

1994 

Ley 388 de 

1997 

Ley 675 de 

2001 

Ley 902 de 

2004 

Ley 1150 de 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas dotadas, 

Hardware, Software, 

teléfonos, transporte, 

radios de comunicación, 

equipos y maquinaria 



AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptable 

2007 

Decreto 1538 

de 1996 

Decreto 1504 

de 1998 

 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Incumplimiento en la 

ejecución de obras publicas 

 

 

Falsificación en trámites 

 

 

Fallas en los equipos 

 

 

(N° de obras públicas en 

ejecución incumplidas 

anualmente/N° obras 

públicas en ejecución 

anualmente)*100 

(N° de falencias en los 

trámites realizados 

mensualmente/N° trámites 

realizados 

mensualmente)*100 

(N° de equipos que 

presentan fallas /N° total de 

equipos)*100 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

MS-SCV-C01 

PROCESO: MISIONAL  Versión: 00 

PROCESO: SEGURIDAD Y CONVIVENCIA   

OBJETO: Fortalecer la seguridad ciudadana y la sana convivencia a través de 

acciones conjuntas entre la Administración del municipio de Floresta, la Policía, 

la Comunidad y demás partes interesadas, que contribuyan al mejoramiento del 

bienestar social en el Municipio. 

ALCANCE: Administración central municipal acorde con sus competencias 

municipales. Integra las necesidades, las acciones, el control, seguimiento y 

mejora continua con pertinencia en el área 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Comunidad 

 

 

Ministerio de 

cultura  

 

Necesidades 

de la 

comunidad 

Identificar 

problemas 

necesidades y 

expectativas 

Requisitos de 

los 

ciudadanos. 

Problemas, 

necesidades 

y 

expectativas 

identificadas 

  

Comunidad 

 

 

 

 



 

 

 

Alcalde  

 

 

 

 

 

Gestión 

contractual. 

Gestión de 

control interno  

 

 

 

 

Proyección del 

municipio 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivos, 

metas 

indicadas. 

Conocimiento 

y aprendizaje 

regional del 

municipio. 

Plan de 

desarrollo. 

Plan de 

ordenamiento 

territorial. 

Procesos y 

procedimientos 

jurídicos para 

la solución de 

conflictos. 

Procedimiento, 

elaboración y 

viabilidad de 

proyectos. 

 

Identificar  y 

analizar 

viabilidad de 

planes, 

programas y 

proyectos de 

orden público, 

seguridad y 

convivencia 

 

Programa de 

convivencia  

 

Programa de 

organización 

y promoción 

de las 

comunidades. 

 

Proyectos de 

comisaria de 

familia 

Desarrollo 

artístico y 

cultural 

 

 

 

 

 

 

 

Manejo de 

salud y 

aseguramiento 

 

 

 

 

 

Informes de 

Auditorias 

Hallazgos 

Elaborar 

informe de 

gestión. 

Realizar 

control 

seguimiento, 

mejora 

continua  

Informe de 

Gestión 

respecto al 

seguimiento y 

medición 

 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 



HUMANOS: 

(profesionales, 

universitarios, 

supervisores)  

Manual de 

Contratación. 

 

Manual de 

funciones  

 

NTCGP 

1000:2009 

5.2 7.1 7.2  

7.3  7.4 7.5  

8.2.4  8.3 

Legales 

Ley 1122 del 

2007 

Ley 1438 del 

2011 

Ley 1797 del 

2016   

 

Resolución 425 

de 2008 

Decreto 3047 

del 2013. 

 

 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas dotadas, 

Hardware, Software, 

teléfonos. 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables, clima laboral y 

humedad relativa 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Incumplimiento a la solicitud 

del denunciante 

 

Información incompleta para 

la consolidación de las 

estadísticas sobre delitos de 

alto impacto en el municipio 

 

Baja asistencia de la 

población objetivo a las 

actividades comunitarias 

programadas 

 

 

(N° de quejas policivas por 

contravenciones efectivas / 

N° de quejas policivas por 

contravención 

presentadas)*100  

(Nº de reportes oportunos 

mensuales  / N° de reportes 

mensuales requeridos)*100 

(Nº de asistentes a la 

actividad programada / total 

de la población convocada 

a la actividad)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

AP-GCT-C01 

PROCESO: DE APOYO Versión: 00 

PROCESO: GESTIÓN DE CONTRATACIÓN 

OBJETO: Satisfacer las necesidades de bienes y servicios de las Alcaldía de 

Floresta y de los ciudadanos, a través de las diferentes modalidades de 

selección, con el fin de proveer los recursos necesarios para el cumplimiento de 

la misión de la Alcaldía del municipio de Floresta. 

ALCANCE: Aplica a todas las modalidades de contratación de bienes y 

servicios de las Alcaldía del municipio de Floresta, inicia con la identificación de 

la necesidad  y culmina con el seguimiento y mejora del proceso  

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

 

Gobierno 

Nacional  

Plan de 

Desarrollo  

Todos los 

Normatividad 

Aplicable 

 

Identificar 

Necesidades y 

Solicitudes de 

Contratación 

Estudios 

Previos. 

 

Pliego de 

condiciones 

 

Gestión 

Financiera  

 

 



Procesos 

Proceso 

Contratación 

Entes de Control 

Directrices, 

Políticas y 

Objetivos 

Planear la 

Contratación 

Contrato 

firmado. 

Registro del 

contrato. 

Legalización 

del contrato 

Documentos 

generados de 

ejecución del 

contrato. 

Recibo a 

satisfacción 

y/o Acta de 

Liquidación 

Informe de 

incumplimiento 

Todos los 

procesos  

Oficio de 

solicitud de 

elaboración 

con todos los 

soportes 

Elaborar 

contrato 

Informes 

Analizados y 

Evaluados 

Todos los 

procesos  

Contrato 

firmado 

Registro del 

contrato 

Legalización 

del contrato 

Control y 

seguimiento de 

la etapa 

contractual 

(Interventoría) 

Acciones de 

Mejora 

Proveedores 

y/o 

Contratistas 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 



HUMANOS: 

Profesionales 

Universitarios, Secretaria. 

Jefe de la Oficina de 

Contratación, Abogados, 

, administradores 

públicos, contadores y 

auxiliares administrativos 

idóneos y suficientes Manual de 

Contratación  

NTCGP 

1000:2009 

4.1  4.2.3  

4.2.4  7.4  

7.4.1  7.4.2  

7.4.3 8.2.4  

8.4 8.5. 

Legales 

Constitución 

política de 

Colombia. 

 

 Estatuto de 

Contratación 

 INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas dotadas, 

Hardware, Software, 

teléfonos 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de Riesgos 

 

Bienes y servicios que se 

contraten no satisfagan 

realmente la necesidad de 

la Entidad 

 

Incumplimiento de 

contratos  

 

(N° de procesos 

contractuales revocados/ 

N° total de procesos 

contractuales abiertos)*100 

 

No realizar de forma 

adecuada la verificación, 

evaluación y selección de 

ofertas, inconsistencias en 

documentos 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

AP-GFN-C01 

PROCESO: DE APOYO Versión: 00 

PROCESO:  GESTIÓN FINANCIERA 

OBJETO: Administrar los recursos financieros mediante  la planificación de los 
ingresos y gastos, el registro oportuno  y adecuado de las operaciones financieras, 
contables, y presupuestales de acuerdo a la normatividad, garantizando 
disponibilidad de recursos para el cumplimiento de los objetivos del plan de 
desarrollo municipal. 

ALCANCE: este proceso abarca desde la planificación, ejecución y control del 
presupuesto hasta el correcto manejo de los recursos desde las obligaciones 
hasta los ingresos del municipio de Floresta. 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Gobierno 

departamental y 

nacional 

Administración 

municipal 

Banco de 

proyectos 

Plan de 

desarrollo 

Marco fiscal 

de mediano 

plazo 

Plan operativo 

de inversiones 

municipal 

Ley anual de 

presupuesto 

Diseñar y 

formular el 

presupuesto 

general del 

municipio 

Presupuesto 

municipal 

Secretaria de 

hacienda 

Secretaria de 

planeación 

Entes de 

control 

 

Secretaria de 

hacienda 

Tesorería 

Secretaria de 

planeación 

Gobierno 

departamental y 

nacional 

Administración 

municipal 

Banco de 

proyectos 

Presupuesto 

municipal 

Plan financiero 

Plan de 

desarrollo 

 

 

Elaborar Plan 

Anualizado de 

Caja 

Plan 

Anualizado de 

Caja 

Tesorería 

Secretaria de 

hacienda 



Gobierno 

departamental y 

nacional 

Administración 

municipal 

Entes de control 

 

Leyes 
Estatuto 
Orgánico de 
Presupuesto 
Decretos 
Ordenanzas 
Acuerdos 
Estatuto de 
Rentas 
Presupuesto 
aprobado 
Cronograma 
de informes a 
presentar a los 
entes de 
control 
Documentos 
de Recaudo 
Documento 
soportes para 
los respectivos 
trámites 
Ejecución 
presupuestal 
de ingresos y 
gastos 
Plan de control 
interno 
contable 
Otros actos 
administrativos 
 

Administrar de 

forma idónea 

los recursos 

del municipio 

Estados, 

informes y 

reportes 

contables y de 

tesorería 

Informe de 

ingresos y 

egresos 

(ejecuciones 

presupuestales) 

Informe de 

cartera Vencida 

Movimientos de 

cuentas 

Pagos 

efectuados 

Modificaciones  

Presupuestales 

Información 

contable para 

generar los 

Estados 

Financieros y 

Declaraciones 

Tributarias. 

Decreto de 

liquidación 

del presupuesto 

Informes y 

ejecuciones 

Presupuestales 

mensuales y 

anuales 

Administración 

municipal 

Comunidad 

Secretaria de 

hacienda 

Todos los 

procesos 

Funcionarios 

Entes de 

control 

Consolidar 

información 

tanto ingresos 

como egresos 

Realizar 

respuesta de 

solicitudes y 

requerimientos 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 



Humanos Profesionales 

Universitarios, 

administradores públicos, 

asesores, tesorero, 

contador.  

Plan de 

desarrollo 

Plan anual de 

inversiones  

Presupuesto 

municipal 

Código 

contencioso 

administrativo 

Estatuto 

orgánico de 

presupuesto 

nacional 

 

NTCGP 

1000:2009 

7.2.1, 7.2.2, 7.2.3  

8.2.1 

Legales 

Ley 152 de 1994 

Ley 225 de 1995 

Ley 1148 de 

2007 

Ley 1176 de 

2007 

Ley 1283 de 

2009 

Ley 1473 de 

2011 

Ley 1483 de 

2011 

Ley 1530 de 

2012 

Decreto 111 de 

1996 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 

Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula Ver Matriz de Riesgos 



Porcentaje de  reclamos por  

errores en la liquidación  de 

impuestos 

Porcentaje de ingresos 

tributarios recaudados 

 

Porcentaje de asignaciones 

aprobadas de recursos 

apropiados 

Porcentaje de 

capacitaciones de portales 

bancarios 

 

Porcentaje de funcionarios 

capacitados en ética pública 

y servicio público 

 (Nº  de reclamos por  

errores en la liquidación  / 

Nº total de contribuyentes)* 

100 

(N° ingresos tributarios 

recaudados/N° ingresos 

tributarios 

presupuestados)*100 

( Asignaciones Aprobadas / 

Recursos apropiados) * 100 

(Nº de capacitaciones 

realizadas/ Nº de 

capacitaciones requeridas 

según Nº de aplicativos 

existentes) * 100 

(N° de funcionarios 

capacitados / N° de 

funcionarios programados 

capacitar)*100 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

AP-GCN-C01 

PROCESO: DE APOYO Versión: 00 

PROCESO: GESTIÓN CONTABLE 

OBJETO: garantizar que las operaciones contables y financieras se hayan 
realizado de manera adecuada, analizando, consolidando y dando respuesta a 
los entes de control que vigilan y fiscalizan el adecuado manejo de los recursos 
municipales. 

ALCANCE: Este proceso involucra desde el análisis financiero hasta la 
presentación de informes a entes de control 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

 

Entidades 

financieras 

 

Tesorería 

 

Secretaria de 

hacienda 

 

Entes de control 

Calendario 

tributario 

 

Calendario 

de 

presentación 

de 

informe 

financiero 

información 

financiera 

informe 

ingresos y 

egresos 

presupuesto 

municipal 

Recolectar 

información de 

las operaciones 

financieras 

Información 

recolectada 

 

 

Secretaria de 

hacienda 

 

Comunidad 

 

Administración 

municipal 

 

Entes de 

control 

Analizar 

información 

recibida y de 

ser necesario 

realizar ajustes 

que certifiquen 

y den valides al 

manejo de los 

recursos 

municipales 

Análisis 

financiero 

Elaborar y 

presentar 

informes a 

entes de control 

que  los 

requieran 

Estados 

financieros 

Declaraciones 

tributarias 

Respuesta de 

requerimientos 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humanos Profesionales 

Universitarios, 

administradores públicos, 

asesores, tesorero, 

contador. 

Plan general de 

Contabilidad 

Pública 

Plan de 

NTCGP 

1000:2009 

7.2.1, 7.2.2, 7.2.3 

y 8.2.1 

Legales 

Ley 242 de 1993 

Ley 136 de 1994 

Decreto 111 de 

1996 



Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 

desarrollo 

Plan anual de 

inversiones  

Presupuesto 

municipal 

Código 

contencioso 

administrativo 

 

Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula Ver Matriz de Riesgos 

 Porcentaje de cuentas de 

cobro extraviadas 

 

Porcentaje de  reportes de 

recaudo oportunos 

 

Porcentaje de informes y 
documentos financieros 
entregados oportunamente 

 (N° de cuentas de cobro 

extraviadas /N° de cuentas 

cobro recibidas)* 100 

(Nº de entidades bancarias 

que reportan a tiempo / Nº 

de entidades bancarias con 

convenio) * 100 

(N° Informes y documentos 

presentados 

oportunamente / N° 

Informes y documentos 

Presentados)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

AP-GTH-C01 

PROCESO: APOYO Versión: 00 

PROCESO: TALENTO HUMANO 

OBJETO: Gestionar el desarrollo integral del talento humano, establecer la 

regulación para la vinculación del personal, contribuyendo al desarrollo de las 

potencialidades, destrezas y habilidades, con el fin de optimizar la y la 

satisfacción de la ciudadanía. 

ALCANCE: Comprende la selección, inducción y entrenamiento que debe 

recibir un funcionario para el desempeño de su cargo, la capacitación para su 

desarrollo personal y profesional 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Todos los 

procesos 

 

Estado 

 

 

 

Entes de Control 

 

 

Necesidad 

de nuevo 

personal  

Identificar la 

necesidad del 

personal 

Manual de 

perfil y 

competencias 

Todos los 

Procesos  

 

Estado 

 

Sistema de 

Calidad 

 

 

 

 

Entes de 

Control 

Identificación 

de 

educación, 

formación, 

habilidades y 

experiencia 

Hacer 

convocatoria 

para el nuevo 

personal 

Personal con 

conocimientos 

y habilidades 

acorde con 

requerimientos 

de 

competencias 

para el cargo  

Necesidades 

de inducción 

de 

personal 

Hacer 

inducción de 

personal 

Personal en 

capacidades 

de 

ejecutar 

labores 

incumplimiento 

Necesidades 

de 

capacitación 

Ejecución del 

plan de 

formación y 

capacitación 

Plan de 

capacitación 



RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

HUMANOS: 

Profesionales 

Universitarios, Secretaria. 

Funcionarios y contratista  

Manual de 

funciones 

 

Manual de 

Contratación 

 

NTCGP 

1000:2009 

4.1 6.2.1 6.2.2 

6.4 8.2.3 8.2.4 

8.5.1 8.5.2 8.5.3. 

5.5.1 

Legales 

Ley 50 del 90. 

Constitución 

Política 1991  

Ley 80 de 1993 

Ley 100 de 

1993. 

2002 

Ley 1071 del 

2006. 

Ley 1429 del 

2010  

Ley 1607 del 

2012  

Ley 1809 del 

2016 

 

Decreto 1279 

del 2002 

Decreto 1919 de 

2002. 

Decreto 1072 

del 2015 

 

Código 

sustantivo del 

trabajo  

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas dotadas, 

Hardware, Software, 

teléfonos 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  Ver Matriz de Riesgos 



Evaluaciones del 

desempeño no objetivas. 

 

Incumplimiento del objetivo 

en los cargos 

 

Recurso humano 

insuficiente 

 

(N° de empleados 

calificados sobre 70 puntos 

en la evaluación de 

desempeño/N° de 

empleados evaluados)*100 

 

(N° de funcionarios que 

cumplan con el perfil/ N° 

total de funcionarios)*100 

 

Funciones acorde a su 

perfil y capacidad 

profesional (alto, medio, 

bajo) 

 

 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  
Código:  

AP-GDC-

C01 

PROCESO: DE APOYO 
Versión: 

00 

PROCESO: GESTIÓN DOCUMENTAL 

OBJETO: Garantizar el adecuado manejo de la documentación física de la 
administración municipal, controlando el acceso oportuno, disponibilidad y 
conservación de la información. 

ALCANCE: Este proceso inicia desde la producción o recepción de  los 
documentos hasta la  disposición final de estos. 

PROVEEDORE

S 
INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

 

Todos los 

procesos 

 

Comunidad 

 

Gobierno 

nacional y 

departamental 

 

Entes de control 

 

Documentos 

 

Comunicaciones 

internas y 

externas 

 

Peticiones, 

quejas, 

reclamos y 

sugerencias 

 

Normatividad 

archivística 

Producir y/o 

recepcionar 

documentos 

 

Archivos 

organizados 

 

Información 

Documentación 

 

Instrumentos 

archivísticos 

 

Todos los 

procesos 

 

Comunidad 

 

Entes de 

control 

 

Archivo 

general de 

la nación 

Distribuir 

documentación 

Tramitar 

documentación 

Organizar 

documentación 

Archivar 

documentación 

Aplicar 

disposición 

final de la 

documentación 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humano Profesionales, 

técnicos, asesores 
Código 

contencioso 

administrativo  

Reglamento 

general de 

NTCGP 1000:2009 

4.1; 4.2.3; 4.2.4; 

5.5.1; 8.2.3; 8.2.4; 

8.4; 8.5 

Legales 

Ley 80 de 

1993 

Ley 594 de 

2000 

Decreto 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 



Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

archivos 

Listado maestro 

de documentos 

2150 de 

1995 

Decreto 

1222 de 

1999 

Decreto 

1382 de 

1995 

 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Porcentaje de PQRS resueltos 

oportunamente 

 

Porcentaje de consultas de 

archivo realizadas 

Porcentaje de pérdida o 

deterioro de documentos 

 

Porcentaje de 

correspondencia mal 

distribuida 

 

Porcentaje de funcionarios 

capacitados en normatividad 

de gestión documental 

 

Seguimiento a transferencia 
de archivo 

 (N° PQRS resueltos 

oportunamente/ N° PQRs 

recepcionados)*100 

(Consultas realizadas/ 

consultas solicitadas)*100 

(Inventario documental 

existente / Inventarios 

documentales 

programados)*100 

(N° De correspondencia mal 

distribuida a las 

dependencias/ Total de la 

correspondencia 

recepcionada)*100 

(N° De funcionarios 

capacitados / N° De 

funcionarios programados a 

capacitar)*100 

(No. De Transferencias al 

archivo central realizadas 

/No. De Transferencias 

programadas)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 



 
CARACTERIZACIÓN DEL 

PROCESO  

Código:  

AP-CEI-C01 

 PROCESO: DE APOYO  Versión: 00 

 
PROCESO: COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN 

OBJETO: Difundir la gestión institucional, e información de interés mediante 
estrategias de comunicación, con la ayuda de medios informativos como  la 
emisora y gobierno en línea  haciendo uso adecuado de la imagen de la entidad 
para proveer de forma oportuna y eficiente la información de participación 
ciudadana. 

ALCANCE: Este proceso involucra desde la generación de la información por parte 
de la administración municipal de Floresta hasta la difusión a los grupos de interés. 

PROVEEDORE

S 
INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Todos los 

procesos 

Medios masivos 

Comunidad 

Ministerio de 

Comunicaciones 

y de las Tic 

Entes control 

Planes, 

programas y 

proyectos 

Informes de 

gestión 

Necesidades 

de clientes 

internos y 

externos 

Registros de 

actividades 

internas y 

externas 

Noticias de 

medios 

masivos 

Plan de 

desarrollo 

municipal 

Diseñar plan de 

comunicacione

s 

Plan de 

comunicaciones 

Todos los 

procesos 

Medios masivos 

Comunidad 

Ministerio de 

Comunicaciones 

y de las Tic 

Entes control 

Identificar la 

información que 

va a ser 

publicada y 

hacia que 

grupos de 

interés se dirige 

Información 

clasificad 

Actualizar la 

página web 

oficial del 

municipio 

Portal de la 

entidad 

Ejecutar y 

supervisar las 

estrategias de 

comunicación 

Desarrollo y 

mejora continua 

del proceso 



RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humanos Profesionales 

Universitarios, asesores. 

Plan Estratégico 

del Ministerio de 

las TICs 

Plan de 

Desarrollo 

NTCGP 

1000:2009 

4.1; 4.2.3; 4.2.4; 

5.5.1; 8.2.3; 8.2.4; 

8.4; 8.5 

Legales 

Ley 80 de 1993 

Ley 594 de 2000 

Decreto 1382 de 

1995 

Acuerdo AGN 007 

de 1994  

Decreto 2150 de 

1995 

Decreto 1222 de 

1999  

Decreto 254 de 

2000 

Decreto 2578 de 

2012 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 

Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula Ver Matriz de Riesgos 

 Seguimiento a divulgación 

de información 

 

Porcentaje de información 

encontrada en la página 

web 

 (N° de noticias divulgadas 

erróneamente/ N° de 

noticias divulgadas)*100 

(N°  de ítems con 

información encontrada en 

la página web/ N° de ítems 

que requieren información 

en la página)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

AP-ASJ-C01 

PROCESO: DE APOYO Versión: 00 

PROCESO: ASESORÍA JURÍDICA 

OBJETO: Asesorar jurídicamente a la administración municipal bajo criterios de 
oportunidad y confiabilidad para apoyar la toma de decisiones y representar judicial 
y administrativamente a la entidad  en defensa de sus intereses. 

ALCANCE: Este proceso abarca cualquier necesidad de asesoría jurídica de todas 
las dependencias y administración municipal, inicia con la recepción de del 
requerimiento y finaliza con la respuesta a este y archivo del proceso. 

PROVEEDORE

S 
INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Comunidad 

Entes de control 

Partes 

interesadas 

Secretarías y 

dependencias de 

la administración 

Todos los 

procesos 

Solicitudes, 

requerimiento, 

notificaciones. 

Derechos de 

petición, 

tutelas, PQRS, 

acciones 

contra la 

administración

. 

Proyectos, 

actos 

administrativos 

Recibir solicitud 

verbal o escrita 

del 

requerimiento, 

definir la 

metodología de 

trabajo 

Necesidades 

de recursos. 

Reparto para 

la atención de 

solicitudes y 

requerimientos 

Todos los 

procesos 

Congreso de la 

República y 

Normatividad 

aplicable 

Solicitudes, 

Analizar y 

estudiar el 

requerimiento 

Conceptos 

jurídicos. 

Actuaciones 

Todos los 

procesos 



entidades de la 

Rama Ejecutiva 

del poder 

público. 

Todos los 

procesos.    

Rama Judicial, 

entes de control 

y 

autoridades 

Administrativas.    

Concejo 

Municipal 

requerimiento, 

notificaciones. 

Derechos de 

petición, 

tutelas 

Acuerdos 

municipales 

Elaborar y revisar 

el acto, ya sea 

administrativo, 

estudios, 

concepto o 

respuesta 

procesales 

Respuesta a 

recursos, 

requerimientos

, solicitudes. 

Respuesta a 

PQRS 

Expedición 

actos 

administrativos 

Oficios, 

resoluciones. 

Rama judicial 

Entes de 

control 

Autoridades 

administrativ

a 

Comunidad 

Personas 

naturales y 

jurídicas 

Representar 

judicial o 

extrajudicialment

e a la 

administración 

municipal 

Poder de 

representación  

Contestación 

de demanda o 

tutela 

Impugnación  

Fallo  

Agotamiento 

de debido 

proceso 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

Humano Profesionales, 

técnicos, abogados, 

asesores. 

Manual de 

contratación  

Manual de 

funciones  

Código contencioso 

NTCGP 

1000:2009 

4.1., 4.2.1, 4.2.2, 

4.2.3., 4.2.4., 5.1, 

5.2, 5.3., 5.4.1., 

5.4.2., 5.5.1., 

LEGALES 

Ley 136 de 

1994 

Ley 734 de 

2002 

Ley 1437 de 

Infraestructura Oficinas 

dotadas, Hardware, 

Software, teléfonos 



Ambiente de  trabajo 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables 

administrativo 

 

5.5.2., 5.6.,6.2.1., 

6.2.2., 8.2.3, 8.4, 

8.5.1, 8.5.2, 8.5.3 

2011 

Ley1474 de 

2011 

Decreto 2591 

de 1991 

Decreto 306 de 

1992 

INDICADORES RIESGOS 

NOMBRE FORMULA Ver Matriz de 

Riesgos 

 

Porcentaje de  demandas, 

tutelas y derechos de 

petición contestadas 

 

Porcentaje de  fallos a favor 

del Municipio 

 

 

 (N° de demandas, tutelas y 

derechos de petición 

contestadas/ N° de demandas, 

tutelas y derechos de petición 

interpuestas)*100 

(N° De fallos a favor del 

Municipio /N° Total de 

procesos en contra de la 

administración municipal)*100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

         Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

EV-CIN-C01 

PROCESO: EVALUACIÓN  Versión: 00 

PROCESO: CONTROL INTERNO   

OBJETO: Evaluar y valorar en forma permanente la efectividad de los procesos, el 

cumplimiento de la normatividad vigente y el nivel de ejecución de planes y 

programas; mediante la realización de auditorías y la revisión de resultados de 

gestión de la entidad 

ALCANCE: Inicia con la planeación de las actividades a realizar en el año, 

asesorar, apoyar y evaluar los procesos de la entidad y sensibilizar los funcionarios 

en la cultura de control interno y finaliza con el mejoramiento continuo. 

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Gobierno 

Nacional  

 

Entes de Control 

 

Planeación 

Estratégica  

 

Todos los 

Procesos de la 

Entidad. 

 

Ciudadanía 

 

Leyes, 

Decretos, 

Manuales 

Guías  

 

Documentar el 

sistema de 

gestión de la 

Calidad. 

Plan de Acción 

 

Respuesta a 

solicitudes de 

la Comunidad 

 

Proceso de 

Control Interno 

y Mejora 

Continua 

 

Entes Externos 

(Entidades de 

Control y 

Reguladoras) 

 

Ciudadanía 

 

Todos los 

Procesos de la 

Entidad 



Oficina de 

Control Interno  

. 

Plan 

Estratégico de 

la Entidad 

Controlar 

documentos y 

registros de la 

calidad. 

Informes de 

seguimiento a 

la 

contratación. 

 

 

Planeación 

Estratégica 

 

Avance 

Cumplimiento 

del Plan de 

Acción 

 

 

Informes de 

Auditoria y 

evaluación al 

plan de 

mejoramiento 

Realizar plan 

de trabajo de 

las Auditorias y 

relación con 

entes Externos. 

Informes de 

Resultados 

Seguimiento a 

la 

implementación 

de los procesos 

(Riesgos, 

controles, 

indicadores y 

producto no 

conforme) 

Seguimiento a 

Planes de 

Mejoramiento 

Seguimiento de 

los avances de 

los Planes de 

Acción 

evaluados 

Sensibilización 

en Cultura del 

Control Interno 

Informes de 

auditoría y 

Seguimiento a 

los procesos 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS  
REQUISITOS 



HUMANOS: Jefe Oficina 

Asesora control interno, 

Profesional Universitario, 

secretaria ejecutiva, Constitución 

Política de 

Colombia de 

1991 

NTC GP 

1000:2009  

 

NTCGP 

1000:2009 

4.1  4.2.3  4.2.4  8  

8.2.1  8.2.4  8.2.3   

8.3  8.4 8.5 8.5.2  

8.5.3 

ley 87 del 93  

ley 489 del 98 

ley 872 del 

2003  

Decreto 4110 

del 2004. 

Decreto 1599 

del 2005 

 

INFRAESTRUCTURA: 

equipos de oficina, 

equipos de comunicación 

AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables, clima laboral y 

humedad relativa  

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de riesgos 

 

Pérdida de la efectividad del 

control interno 

 

Incumplimiento en el 

seguimiento de las 

recomendaciones y planes 

de mejoramiento 

 

 

(N° de funcionarios 

capacitados /N° total de 

funcionarios)*100 

 (Número de planes de 

mejoramiento 

evaluados/Total de planes de 

mejoramiento)*100 

 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

   

 

 

 

 



 

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO  Código:  

ES-SGC-C01 

PROCESO: EVALUACIÓN  Versión: 00 

PROCESO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  

OBJETO: Realizar en forma sistemática, objetiva, independiente y documentada la 

verificación del cumplimiento de los requisitos definido para el servicio que presta 

la administración municipal 

ALCANCE: Este procedimiento inicia con la necesidad de documentar el Sistema 

de Gestión de la Calidad y finaliza con el análisis y mejora  

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Gobierno 

Nacional  

 

Todos los 

procesos. 

 

 

Gestión de 

Calidad. 

 

Todos los 

procesos. 

 

Gestión de 

Calidad. 

Requisitos de 

NTCGP 

1000:2009 

Documentar el 

sistema de 

gestión de la 

Calidad. 

Documentos 

inscritos en el 

Sistema de 

Gestión de la 

Calidad. 

Representante 

de la Dirección 

en el 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad. 

Líderes de 

procesos. 

Representante 

de la Dirección 

en el 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad. 

Representante 

de la Dirección 



Necesidades 

de 

documentación 

de cambio de 

los 

documentos 

Controlar 

documentos y 

registros de la 

calidad. 

Documentos 

controlados, 

listado maestro 

de 

documentos, 

listado maestro 

de registros. 

en el 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad. 

Representante 

de la Dirección 

en el 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad. 

Equipo de 

auditores 

internos. 

Representante 

de la Dirección 

en el Sistema 

de Gestión de 

Calidad 

Reporte de 

auditorías del 

Sistema de 

Gestión de la 

Calidad  

Programar 

auditorías 

internas del 

sistema de 

gestión de la 

calidad  

Realizar 

auditorías 

internas de 

calidad 

Hacer 

seguimiento a 

la medición, 

análisis y 

mejora del 

sistema de 

gestión de la 

calidad. 

Programación 

de Auditorías 

Hallazgos de 

auditoría, no 

conformidades 

por procesos 

Información 

para la revisión 

por  la 

Dirección. 

NTCGP 1000: 

2009. 

RECURSOS 
DOCUMENTOS 

ASOCIADOS 
REQUISITOS 

HUMANOS: Jefe de 

oficina de Control 

Interno,asesores 

Constitución 

Política de 

Colombia de 

1991 

NTC GP 

1000:2009  

NTCGP 

1000:2009 

4.2.2 4.2.3 

5.1 5.2 

5.3 .4.1 

5.4.2 5.5.1 

Ley 872 de 

2003 

Decreto 4110 

de 2004 

Decreto 3622 

INFRAESTRUCTURA: 

equipos de oficina, equipos 

de comunicación 



AMBIENTE  TRABAJO: 

Iluminación, Ventilación, 

Niveles de Ruido 

Aceptables, clima laboral y 

humedad relativa  

 5.5.2 5.6 8.2.3 

8.4 8.5.1 8.5.2 

8.5.3 

de 2005 

 

INDICADORES RIESGOS 

Nombre Formula  

Ver Matriz de iesgos 

 

Incumplimiento en el  

seguimiento a las acciones 

preventivas, correctivas o de 

mejora 

Falta de continuidad en la 

implementación del Sistema 

de Gestión de Calidad, por 

cambios de los lideres o 

dueños de los procesos 

Solicitud de aplazamiento de 

auditoría por parte de los 

procesos a auditar 

Perdida de la trazabilidad de 

la información y los tramites 

 (N° Acciones preventivas y 

correctivas con seguimiento / 

N° Acciones correctivas y 

preventivas encontradas)* 

100 

(N° de sensibilizaciones 

realizadas / N° de 

sensibilizaciones 

programadas)* 100  

(N° Auditorías realizadas  / 

N° Auditorias programadas)* 

100 

(N° Asesorías realizadas / N° 

asesorías programadas)* 

100 

Elaboró: Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 
Reviso: Aprobó: 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

10. PROCE

DIMIENTOS 

SCG 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

PROCESO DE EVALUACIÓN  
Código: ES-SGC-P01 

Proceso: Sistema de Gestión de Calidad 
Versión: 00 

Procedimiento: Control de documentos Fecha: 15/11/2016 

 

1. OBJETO 
 

Desarrollar y mantener la documentación necesaria para asegurar el funcionamiento del Sistema de Gestión 

de la Calidad, adaptado a las necesidades específicas de la administración municipal. 

 

2. ALCANCE 
 

Este procedimiento aplica para el control de los documentos internos de la administración municipal. Inicia con 

la identificación de elaborar, modificar o eliminar un documento y termina con el archivo de este. 

 

3. DEFINICIONES 
 

 Documento: escrito que contiene datos que poseen información para evidenciar algo y su medio de soporte 

 Documento obsoleto: documentos que han perdido vigencia por modificación o derogación   

 Documento no controlado: son documentos que no cumplen con las características de copias controladas 
no autorizadas por el responsable del proceso 
 



4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA  

 Ley 594 de 2000 

 NTC GP 1000:200



 

5. DESARROLLO  
 

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO 

1.  

Identificar la necesidad 

de elaborar, modificar o 

eliminar un documento 

El funcionario diligencia el formato de 

solicitud de elaboración, modificación o 

anulación del documento teniendo en 

cuenta el cumplimiento de los requisitos 

legales, justificando la necesidad esta 

solicitud debe ir con la firma del jefe de 

la dependencia  

Secretarios o Jefe 

de dependencia 

Formato de 

solicitud  

2.  

Estudiar y responder 

solicitud 

Se verifica que la solicitud este 

completamente diligenciada, el concepto 

es registrado en el formato de solicitud y 

se informa la respuesta de aprobación 

de la solicitud a la dependencia 

correspondiente, de ser aprobada la 

solicitud de nulidad de un documento 

este es retirado de  todos los equipos de 

cómputo y el documento en físico es 

identificado como Anulado y se actualiza 

el listado maestro de documentos. De 

ser la solicitud para elaboración o 

modificación se continua con el 

Secretarios o Jefe 

de dependencia 

Formato de 

solicitud 



procedimiento 

3.  

Elaborar o modificar el 

documento 

El documento es elaborado o modificado 

teniendo en cuenta  si afecta otras 

dependencias o procesos para 

involucrarlos en su desarrollo  

Todos los 

funcionarios 
 

4.  

Revisar y aprobar 

documento  

El funcionario correspondiente para la 

revisión  recibe el documento preliminar, 

realiza su evaluación y verifica que el 

documento cumpla con las necesidades 

y requerimientos establecidos si tiene 

observaciones o inconsistencias es 

devuelto al funcionario encargado de la 

documentación para su corrección si no 

continua a la siguiente actividad  

Secretarios o Jefe 

de dependencia  
 

5.  

Codificar documento 

Asignar código al documento verificando 

que cumpla con los estándares de forma 

establecidos según el tipo de documento  

y procede a la actualización del Listado 

maestro de documentos. 

 En el caso de modificación se asigna la 

nueva versión y verifica que se haya 

registrado las modificaciones.se retira de 

la carpeta de documento impreso 

vigente y se identifica como “Documento 

Obsoleto” y se guarda en la carpeta de 

Auxiliares 

administrativos  

Listado maestro de 

documentos.  



documentos obsoletos 

6.  

Distribuir documento 

Se distribuyen los documentos a las 

partes interesadas, a través de 

memorandos. 

En el caso de modificación se identifica 

si se tienen copias físicas se destruyen y 

se remplazan por la nueva versión. Si es 

necesaria la distribución física del 

documento el responsable del proceso 

establece  a quien se le debe entregar el 

documento el cual se identifica como 

copia controlada. 

Auxiliares 

administrativos 

Documento 

elaborado o 

modificado  

7.  

Controlar documentos 

externos 

Los documentos de origen externos 

como leyes, decretos, ordenanzas, 

resoluciones de orden nacional o 

departamental que definen disposiciones 

para la operación de los procesos de la 

alcaldía son identificados y divulgados a 

los funcionarios que les competa, por 

parte de los responsables de cada 

proceso con el apoyo del asesor jurídico 

que a su vez está atento  a los cambios 

modificaciones y actualizaciones que 

puedan tener lugar. Se relacionan estos 

documentos con el listado maestro de 

 

 

 

 

 

 

  Asesor jurídico  

 

 

 

 

 

 

Listado Maestro de 

documentos 

externos  



documentos externos, se consideran 

como copias oficiales las versiones las 

versiones que se encuentran en la 

página WEB de cada ente regulador o 

los “Documentos de origen externo” que 

se encuentran en el despacho del 

alcalde  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 

Secretario de Planeación Alcalde 



 

6. DESARROLLO 
 

INICIO

Identificar la necesidad de elaborar, modificar o 

eliminar un documento

Estudiar y responder solicitud

Elaborar o modificar el 

documento

Revisar y aprobar documento 

Codificar documento

Distribuir documento

Controlar documentos externos

FIN
 



 

 

MACROPROCESO DE APOYO 
Código: ES-SGC-P02 

Proceso: Sistema de Gestión de Calidad 
Versión: 00 

Procedimiento: Control de registros Fecha: 16/11/2016 

 

1. OBJETO 
 

            Determinar e identificar los registros de calidad necesarios para el Sistema de Gestión de Calidad,  así como         

el tiempo mínimo para su conservación, el lugar de su almacenamiento y las protecciones necesarias. 

 

2. ALCANCE 
 

Este procedimiento aplica para el control de todos los registros internos y externos que se generen en la 

administración municipal. Inicia con la identificación del registro y termina con la disposición de este. 

 

3. DEFINICIONES 
 

 Registro: Los registros son un tipo especial de documento y se establecen para proporcionar evidencia de la 
conformidad con los requisitos así como de la operación eficaz, eficiente y efectiva del sistema de gestión de 
la calidad.(NTC GP 1000:2009) 

 Tabla de retención documental: Listado de series, con sus correspondientes tipos documentales, a las 
cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos 



 Listado Maestro de Registros: Es un listado que muestra todos los registros existentes del Sistema de 
Gestión de Calidad  

 

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA  

 Ley 594 de 2000 

 NORMA ISO 9001:2000 

 NTC GP 1000:200



5. DESARROLLO 
 

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO 

1 Identificar registros  El Responsable del Sistema de Gestión 
de Calidad o quien el delegue, identifica 
los registros según el código 
establecido en las TRD. Todo registro 
debe diligenciarse sin tachones ni 
correcciones no aclaradas, se debe 
verificar su legibilidad antes de ser 
archivados   

Funcionario de SGC   

2 Realizar 
almacenamiento  

Los registros se almacenan y se 
archivan teniendo como referencia las 
TRD en los dispositivos y equipos que 
se requieran como son carpetas, 
archivadores, cds, con el fin de que no 
se dañen, deterioren o pierdan  

Funcionario que 
utilice dicho registro 

Registros  

3 Proteger registros  Los registros deben estar en un lugar 
adecuado evitando que puedan ser 
dañados, perdidos o deteriorados  

Responsable por 
dependencia 

Registros  



4 Recuperar registros  Los registros pueden encontrarse en 
formato impreso o electrónico para ser 
recuperados cuando se requieran. Esto 
se especifica en el Listado Maestro de 
Registros, al igual que el archivo donde 
se encuentran localizados  

Responsable por 
dependencia  

Listado Maestro 
de Registros 

5 Verificar tiempo de 
retención  

El tiempo de retención de los registros 
depende de la decisión del coordinador 
del Comité de Calidad y de Archivo, 
teniendo en cuenta requisitos legales , 
criterios de la Alta Dirección, se 
relaciona con el Listado Maestro de 
Registros  

Comité de Calidad, 
Responsable del 

archivo. 

  

6 Verificar disposición  Los registros en soporte de papel 
después de cumplir su vida útil en el 
archivo central, se seleccionan por valor 
jurídico y el resto se destruyen y los que 
están en medio electrónico se borran, 
de acuerdo a los requisitos legales  

Comité de Calidad, 
Responsable del 

archivo. 

  

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 

Secretario de Planeación Alcalde 



6. FLUJOGRAMA 
 

 

INICIO

Identificar registros

Realizar 

almacena

miento

Proteger registros

Recuperar registros

Verificar tiempo de retención 

Verificar disposición

FIN

 

 



 

 

MACROPROCESO DE APOYO 
Código: ES-SGC-P03 

Proceso: Sistema de Gestión de Calidad 
Versión: 00 

Procedimiento: Auditoria Interna Fecha: 17/11/2016 

 

 

1. OBJETO 
Asegurar mediante la planeación, ejecución y seguimiento de las auditorías  al sistema de gestión de calidad 

que   los procesos y procedimientos  se desarrollen conforme a los requisitos y disposiciones planificadas,  

ayudando a la mejora de las operaciones de la entidad, cumplimiento de sus objetivos y aumentando la 

eficacia de los procesos 

  

2. ALCANCE 
Inicia desde la programación de las auditorías, la comunicación e los resultados culminando con la evaluación  

independiente del Sistema de Control Interno. 

       

3. DEFINICIONES 

 Acción correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 

 Acción preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable. 

 Auditoría interna. Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias que, al 
evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la conformidad del Sistema de Gestión de la 



Calidad con los requisitos establecidos y que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, 
eficiente y efectiva. 

 Competencia. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades. 

 Corrección. Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

 Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 
ejecutadas. 

 

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 

 NTCGP 1000:2009 

 Ley 872 del 2003 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5. DESARROLLO 
 

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO 

1.  

Establecer el plan de 

auditorias  

Establecer anualmente el plan de 

auditorías comenzando con un análisis 

integral de todos los componentes de la 

entidad y realizando una alineación con 

la planeación estrategia de 

administración de la alcaldía para 

formular el plan de auditorías que debe 

contemplar objetivo, alcance, procesos 

involucrados, asignación de auditores, 

tiempos o fechas para la realización de 

la auditoría  

Auditor Líder (jefe control 

interno) – 

Representante de la 

Alta Dirección 

Formato 

Programa de 

Auditorías 

2.  

Seleccionar auditores 

Seleccionar auditores y conformar 

equipos auditores, se confirma con el 

proceso de Gestión del Talento Humano 

la fecha de ejecución de la auditoria 

interna y se notifica a los auditores 

internos su requerimiento para la 

ejecución de la misma. 

Representante de la Alta 
Dirección  

 
 

3.  
aprobar plan de 

auditorias 

Presentar el plan de auditorías al auditor 

líder o jefe de control interno o quien 

haga de sus veces y representante de 

alta dirección quien mediante la firma 

Representante de la Alta 
Dirección  

 

Plan de 

auditorías 

firmado 



aprobara el plan junto al asesor jurídico  

4.  

Revisar plan de 

auditorias  

El equipo auditor revisa el plan de 

auditorías y hace sugerencias de 

modificaciones o mejora a dicho plan, las 

modificaciones deben ser aprobadas por 

el representante de la dirección  

Equipo Auditor  

 

Plan de 

auditoria 

5.  
Comunicar plan de 

auditorías aprobado  

Mediante oficio o correo electrónico el 

plan de auditoria probado es 

comunicado a los funcionarios. 

Auditor líder  

Memorando o 

correo 

electrónico  

6.  

Ejecutar auditoria 

interna 

Se ejecutan las actividades según la 

Guía de auditoria para entidades 

públicas, versión 2. 2015. (reunión de 

inicio, solicitud de información, 

determinación de la muestra de 

auditoria, papeles de trabajo, diseño de 

las pruebas de auditoria, desarrollo de 

observaciones ) lo cual permita contar 

con evidencia suficiente, competente y 

relevante para emitir conclusiones  

Equipo Auditor  

 

Acta de 

auditoría 

7.  
Elaborar informe de 

auditoría por proceso  

Elaborar informe de auditoría por 

proceso para aceptación, siendo 

resultados específicos de cada proceso. 

Equipo Auditor 
Representante de la 

Dirección.  

Formato 

auditoria por 

proceso 

8.  Elaborar informe final  Elaborar el informe consolidado de 

auditorías el cual debe incluir: objetivos, 
Auditor líder  Formato 

informe final 



alcance, hallazgos, conclusiones, 

recomendaciones y resultados 

satisfactorios. 

auditoría  

9.  

Socializar informe final 

Enviar el informe final a los líderes de 

procesos para que sea socializado al 

interior de los equipos de trabajo para 

que este sea un insumo para la 

generación de planes de mejoramiento. 

La comunicación debe ser precisa, 

objetiva, clara, concisa, constructiva, 

completa y oportuna 

Representante de la 
Dirección  

Responsables de 

proceso  

 

10.  

Definir planes de 

mejoramiento 

Definir los planes de mejoramiento para 

dar respuesta a las no conformidades 

identificadas, de acuerdo con el 

procedimiento Acciones correctivas, y 

preventivas 

Deberá contener las actividades que se 

implementarán con el fin de subsanar las 

oportunidades de mejora identificadas 

durante la auditoría. Este plan deberá 

ser elaborado por los responsables del 

proceso y estará sujeto a seguimiento 

por parte del auditor interno. 

Responsables de 

proceso 

Plan de 

mejoramiento 

11.  
Revisar planes de 

Revisar los planes de mejoramiento 

originados de los hallazgos de la 
Auditor del proceso  



mejoramiento auditoría para verificar su coherencia y 

pertinencia, con el fin de ser aprobados y 

ejecutados por cada proceso. Si hay 

objeciones son devueltos para realizar 

los ajustes del caso. 

12.  

Realizar seguimiento a 

planes de mejoramiento 

El auditor Interno, debe establecer un 

proceso de seguimiento para verificar 

que las acciones previstas en los planes 

de mejoramiento hayan sido 

implementadas y dar cierre cuando se 

hayan cumplido, analizando si las 

acciones fueron o no efectivas para 

superar los hallazgos. 

Equipo Auditor  
Representante de la Alta 

Dirección  

 

13.  

Evaluar al equipo 

auditor  

Evaluar el equipo auditor de acuerdo 

según el formato Evaluación de 

Auditores Internos y se entregan los 

resultados al Representante de la Alta 

Dirección. 

Auditor Líder  
 

Formato 

evaluación 

auditores  

14.  

Evaluar control interno 

Realizar monitoreo de la ejecución de 

actividades y resultados de la auditoría 

como parte de la evaluación 

independiente del Sistema de Control 

Interno. 

Jefe control interno   

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 

Secretario de Planeación Alcalde 



6. FLUJOGRAMA 
INICIO

Establecer el plan de auditorias 

Seleccionar auditores

aprobar plan de auditorias

Revisar plan de auditorias 

Comunicar plan de auditorías aprobado 

Ejecutar auditoria interna

Socializar informe final

Definir planes de mejoramiento

Revisar planes de mejoramiento

Realizar seguimiento a planes de mejoramiento

Evaluar al equipo auditor 

Evaluar control interno

FIN

Elaborar informe final 

Elaborar informe de 

auditoría por proceso 

 



 

 

MACROPROCESO DE APOYO 
Código: ES-SGC-P04 

Proceso: Sistema de Gestión de Calidad 
Versión: 00 

Procedimiento: Control Servicio No Conforme Fecha: 18/11/2016 

 

1. OBJETO 
Identificar, controlar y dar tratamiento al servicio no conforme con los requisitos establecidos, con el objeto de 

prevenir el uso o entrega no intencionada al cliente y garantizar su satisfacción.  

  

2. ALCANCE 
Este procedimiento aplica para todos los procesos de la Alcaldía Municipal de Floresta, inicia con la 

identificación del servicio no conforme y culmina con el seguimiento a las acciones establecidas para la 

eliminación de las causas de la no conformidad 

       

3. DEFINICIONES 
 

 Acción correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 

 Acción preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable. 

 Capacidad de una entidad. Aptitud de una entidad, sistema o proceso para realizar un producto o 
prestar un servicio que cumple los requisitos para ese producto o servicio. 

 Conformidad. Cumplimiento de un requisito. 
 Competencia. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades. 



 Corrección. Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

 No conformidad. Incumplimiento de un requisito 

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

 Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 
ejecutadas. 

 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 

 Revisión. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación, eficacia, eficiencia y 
efectividad del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 

 Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo aquello que está 
bajo consideración. 
 

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 

 NTCGP 1000:2009 

 Ley 872 del 2003 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5. DESARROLLO 

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO 

1.  

Identifica servicio no 

conforme 

Identificar el servicio no conforme de 

acuerdo con los  criterios definidos, 

puede ser detectado durante o después 

de la ejecución del procedimiento , de 

las quejas presentadas, del seguimiento  

Responsables del 

procedimiento 

Servidor publico    

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme. 

2.  

Registrar el servicio no 

conforme  

Registrar la identificación y causas del 

Servicio No conforme, describiendo la 

información necesaria para su plena 

identificación, entre ellos el o los 

requisitos que se incumplen. 

Servidor publico  

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 

3.  

Definir acciones a tomar  

Determinar las acciones a seguir para el 

tratamiento del Servicio No conforme 

identificado,  revisar las no 

conformidades registradas, 

determinando las no conformidades 

repetitivas y su grado de importancia, 

proponiendo la apertura de acciones 

correctivas o preventivas para 

asegurarse de que las no conformidades 

no vuelvan a presentarse.  

Responsables del 

procedimiento 

Servidor publico 

Responsable del 

área  

    

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 



4.  

Implementar acciones  

Aplicar el tratamiento o corrección 

inmediata de acuerdo al análisis  y 

acciones definidas, se debe aplicar el 

procedimiento de acciones correctivas y 

preventivas para evitar su recurrencia. 

Se registra en el formato de manera 

documental para generar evidencia. 

Responsables del 

procedimiento 

Servidor publico    

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 

5.  

Verificar y hacer 

seguimiento de acciones  

Verificar y hacer seguimiento al 

tratamiento o corrección según las 

acciones tomadas para eliminar la no 

conformidad, si las acciones tomadas 

fueron eficaces el servicio no conforme 

corregido se somete a una nueva 

verificación para demostrar la 

conformidad con los requisitos. El líder 

del proceso o responsable del área tiene 

la autoridad y facultad para verificar la 

conformidad del producto. 

Responsable del 

área  

Servidor publico    

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 

6.  

Autorizar la prestación 

del servicio  

El responsable del área o líder del 

proceso tiene la autoridad para aprobar 

la prestación del servicio que se debe 

evidenciar de manera documental   

Responsable del 

área  

 

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 

7.  Analizar incidencia del 

servicio no conforme 

Mensualmente el líder del proceso 

verificara los servicios no conformes 

presentados para analizar las causas 

Responsable del 

área  

Formato 

Tratamiento 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

recurrentes y tomar acciones sobre las 

mismas 

 servicio no 

conforme 

8.  

Verificar recurrencia 

Cuando se ha efectuado tres o más 

correcciones u observaciones a un 

mismo tipo de servicio, deberá registrar 

una acción correctiva en el plan de 

mejoramiento del procedimiento, tal 

como lo indica el procedimiento de 

acciones correctivas y preventivas y 

definir actividades que impidan la 

ocurrencia del hallazgo 

Responsable del 

área  

 

Formato 

Tratamiento 

servicio no 

conforme 

9.  

Generar acción 

correctiva  

Se documenta la acción correctiva, se 

analizan las causas y se plantean 

acciones que permitan eliminar la causa 

del hallazgo 

Responsable del 

área  

Responsable 

procedimiento 

Plan de 

mejoramiento  

10.  
Realizar cierre de 

acciones 

Se procede como lo especifica el 

procedimiento de acciones correctivas y 

preventivas. 

Jefe de control 

interno 

Plan de 

mejoramiento 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Yuly Forero Rios 

Gilma Solano Diaz 

Secretario de Planeación Alcalde 



6. FLUJOGRAMA 

INICIO

Identifica servicio no conforme

Registrar el servicio no 

conforme 

Definir acciones a tomar 

Implementar acciones correctivas y 

preventivas (ES-SGC-P05)

Verificar y hacer 

seguimiento de acciones 

¿Fueron eficaces?

NO

Autorizar la prestación del servicio 

SI

Analizar incidencia del servicio no conforme

Verificar ¿hay 

recurrencia?

Realizar cierre de acciones

Generar acción 

correctiva 

FIN

NO

SI

 



 

 

PROCESO DE EVALUACIÓN 
Código: ES-SGC-P05 

Proceso: Sistema de Gestión de Calidad 
Versión: 00 

Procedimiento: Acciones Correctivas y Preventivas Fecha: 19/11/2016 

 

1. OBJETO 
 

Establecer una metodología a seguir para la implementación de acciones correctivas y preventivas de tal 

forma que se identifiquen analicen y eliminen los hallazgos detectados (no conformidades) para evitar que 

vuelvan a ocurrir y de las causas potenciales para prevenir su ocurrencia, permitiendo así el mejoramiento de 

la Alcaldía del municipio de Floresta. 

 

2. ALCANCE 
 

Este procedimiento inicia con la identificación y revisión de las no conformidades y termina con la revisión de la 

eficacia de las acciones correctivas y acciones preventivas tomadas. 

 

 

3. DEFINICIONES 
 

 Acción correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u 

otra situación no deseable  

 Acción preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad potencial u 
otra situación potencial no deseable 

 Conformidad: cumplimiento de un requisito. 



 No conformidad: incumplimiento de un requisito  

 Plan de mejoramiento: herramienta donde se define el manejo para las no conformidades y oportunidades 
de mejora de cada proceso, en respuesta a los hallazgos identificados y enfocados al mejoramiento continuo 
del sistema. 

 Requisito. necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria(ntcgp 1000:2009) 
 

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA  

 Ley 872 del 2003 

 NTC GP 1000:2009 

 ISO 9001:2015 
 

5. CONDICIONES GENERALES 
 

Toda No Conformidad real o potencial, u oportunidad de mejora, debe ser registrada por el funcionario que la 
detectó y enviarla al Representante de Calidad de su proceso para su consolidación y apoyo, y este al 
Representante de la Alta Dirección para su control. 
  
No todas las no conformidades reales requieren de acciones correctivas, pero, si requieren de correcciones que 
permitan eliminar el incumplimiento. La evidencia de estas correcciones debe quedar en las actas del Comité de 
Calidad, y es responsabilidad de los Representantes de Calidad y el Representante de la Alta Dirección, asegurarse 
de ello.  
 
Las acciones correctivas o preventivas tomadas para eliminar las causas de las no conformidades deben ser 

apropiadas a los efectos reales o potenciales de la misma. El Líder del Proceso es· el responsable de realizar el 

seguimiento y la aplicabilidad de este procedimiento.5 

                                                           
5
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5.1 FUENTES 

 

Las acciones preventivas y correctivas pueden tener las siguientes fuentes de origen: 

 

TIPO DE ACCIÓN FUENTE 

 
 
 
 □  ACCIÓN PREVENTIVA 
 
 □  ACCIÓN CORRECTIVA 

□ Auditoria interna  
□ Auditoria externa  
□ Análisis de indicadores de gestión. 
□ Análisis del reporte de las fallas 
en la prestación del servicio   
□ Autogestión y autoevaluación 
□ Evaluación de satisfacción de 
usuarios. 
□ Resultados de la revisión por la 
dirección.  
□ Seguimiento y medición de 
procesos/ productos/ servicios 
□ Quejas, reclamos y sugerencias 
de servidores o usuarios 
□ Administración del Riesgo 

Fuente: Autores 

5.2 ANALISIS DE CAUSAS  
 

El análisis de las causas se realizará con base en las técnicas de trabajo: lluvia de ideas, diagrama causa y efecto y 

los 5 porqués. La técnica utilizada y las conclusiones deben ser registradas por el Responsable de cada proceso.   

                                                                                                                                                                                                                                                        
 



6. DESARROLLO  
 

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO 

1 Identificar la no 
conformidad  

 
 Identificar el hallazgo según 
las fuentes definidas en el 
numeral 5,1 y se registra su 
descripción en el Formato 
Acciones Correctivas y preventivas 

Todos los 
funcionarios  

Formato de 
acciones 

correctivas y 
preventivas  

2 Registrar la no 
conformidad 

Una vez diligenciado el formato es 
remitido al jefe de cada área para 
determinar la necesidad de realizar una 
corrección o implementar una acción 
correctiva o preventiva  

Todos los 
funcionarios  

Formato de 
acciones 

correctivas y 
preventivas  

3 Analizar causas Determinar causas de las no 
conformidades y acciones de mejora 
según lo definido en el numeral 5.2 

Jefe de 
dependencia 

análisis de causas 

4 Determinar e 
implementar las 

acciones a realizar 

El jefe de área o el líder del proceso 
evalúan si las causas identificadas son 
adecuadas a la situación, si las 
acciones definidas están dirigidas a las 
causas identificadas. De igual manera 
se planean las fechas de seguimiento al 
cumplimiento de las acciones 
establecidas y las concierta con el líder 
del proceso del Sistema Integrado de 
Gestión. 

Jefe de 
dependencia 

Plan de 
mejoramiento  

5 Ejecutar y hacer 
seguimiento  

El líder del Sistema integrado de 
Gestión autoriza los seguimientos en 
las fechas programadas para verificar el 

Encargado del 
Sistema de 

Gestión 

Plan de 
mejoramiento  



cumplimiento hasta el cierre de las 
acciones 

6 realizar cierre Si al realizar el seguimiento se verifica 
el cumplimiento de las acciones 
planeadas y su eficacia a través de 
posteriores revisiones, el líder del 
proceso oficializa el cierre con su firma 
y actualiza el formato de acciones 
correctivas y preventivas  

Encargado del 
Sistema de 

Gestión 

Plan de 
mejoramiento  

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Yuly Forero Rios 
Gilma Solano Diaz 

Secretario de Planeación Alcalde 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 FLUJOGRAMA  

INICIO

Identificar el hallazgo o no conformidad

Registrar hallazgo o no 

conformidad

Analizar causas

Determinar e implementar las acciones a 

realizar 

Ejecutar y hacer seguimiento

Realizar cierre

FIN

 


