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INTRODUCCION

Este Manual de la Calidad, describe el desarrollo, la implementacion y mejoramiento
del Sistema de Gestion de la Calidad de la Alcaldia Distrital de Barranquilla, y
demuestra como la entidad cumple con los requisitos de calidad establecidos en la
norma NTC-GP 1000:2.009, a través de la identificacion e interaccion de sus procesos,
para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

1. PRESENTACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD
1.1. OBJETO DEL MANUAL

Este Manual tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion de la Calidad
establecido por la Alcaldia Distrital de Barranquilla, para demostrar su capacidad en la
prestacion de sus servicios, para el cumplimiento de los requisitos especificados por el
cliente y de la NTCGP 1000:2009

1.2. CAMPO DE APLICACION DEL MANUAL

El Manual es la herramienta estratégica de uso permanente para todas las personas
involucradas en el proceso operativo de la Alcaldia Distrital de Barranquilla 'y a su vez
es la guia que utiliza la alta direccién para sus revisiones peridédicas. Ademas este
documento es el medio utilizado por la Alcaldia Distrital de Barranquilla para la
divulgacion de su Sistema de Gestion de la Calidad hacia los servidores publicos,
Clientes y partes interesadas.

A través del Manual de Gestion se hace claridad sobre: la estructura organizacional, el
Sistema de Gestion y se define la responsabilidad de los servidores publicos para con el
Sistema de la Calidad.
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2. PRESENTACION DE LA ENTIDAD

El Distrito Especial, industrial y Portuario de Barranquilla es una entidad territorial
prestadora de servicios a la comunidad creada por acto legislativo 01 de 1993 y
posteriormente reglamentado por la ley 768 del 2.002. El Distrito se encuentra ubicada

en la categoria especial.

Barranquilla Distrito Especial, Industrial y Portuario es la cuarta ciudad més importante
de Colombia, capital del Departamento del Atlantico. En los ultimos 5 afios la ciudad ha
empresarial sobresaliente que apoyado por un
inducido tendencias pioneras que han hecho de
Barranquilla una ciudad de oportunidades.

presentado un dinamismo

reordenamiento politico, ha

La Alcaldia Distrital de Barranquilla como entidad fundamental de la division politico —
administrativa del estado le corresponde prestar los servicios publicos que determine la
ley, construir las obras que demande el progreso local, ordenar el desarrollo de su
territorio, promover la participacion comunitaria, el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes y cumplir las demés funciones que le asigne la constitucion y las leyes.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla cuenta con un representante legal, el alcalde,
elegido popularmente para periodo constitucionales de cuatro afos. El 28 de Octubre
del afio 2.007 fue elegido por votacion popular el actual alcalde el Doctor Alejandro
Char, para el periodo comprendido entre el 1 de Enero del 2.008 al 31 de Diciembre de

2011.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla cuenta con una estructura conformada por 13
Secretarias de Despacho, (4) cuatro Gerencias y seis (6) Jefes de Oficinas las cuales

se muestran en la figura 1.

La administracion central cuenta con una planta de personal de 1.143 servidores

publicos y 6.018 docentes.
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2.1 ANTECEDENTES

En el afio de 1743 Barranquilla tuvo su primer alcalde pedaneo, Don Lorenzo Téllez,
quien se encargaba de los negocios de escasa cuantia y de castigar faltas leves.

En octubre de 1857, Barranquilla es ascendida a la categoria de Ciudad y en ese
mismo afio el Concejo Municipal demarcé tres zonas: Barrio de Abajo, Barrio Arriba del
Rio y el Centro. Es en esa época en que la ciudad adquiere mayor importancia politica
por su auge comercial y por su estratégica posicion geografica, convirtiéendose en el

primer puerto maritimo y fluvial de Colombia.

Hacia los afios 40, la Alcaldia de Barranquilla fue trasladada a la calle del comercio, en
lo que ahora conocemos como la calle 36 con la carrera 44. Catorce afios despues, en
1954 se comenz6 a edificar lo que hoy conocemos como la ‘Alcaldia Vieja', situada en
la calle Caldas (calle 38) con avenida Olaya Herrera (Carrera 46) y su inauguracion fue
a finales de 1955 en la administraciéon del alcalde Rodrigo Carbonell. Hoy, la sede esta
situada en la calle 34 (Paseo Bolivar, entre carreras 41 y 44, donde funcionaba el

antiguo Banco de la Republica.

En 1954 fue elaborado el primer plan de desarrollo de la ciudad llamado Plan Regulador
en el que se proponia la ampliacion de la avenida Olaya Herrera (carrera 46), Progreso

(carrera 41) y avenida Los Estudiantes (carrera 38).

En los afios 60 y 70, la ciudad creci6 aceleradamente, a tal punto que sus barrios se
extendieron hasta localidades vecinas, creandose el fenomeno de conurbacién, lo que
origind que en 1981, a través de la ordenanza 028 de la Asamblea Departamental del
Atlantico, se creara el Area Metropolitana de Barranquilla, integrada por esta Ultima
ciudad y los municipios de Soledad, Malambo

y Puerto Colombia.

La primera eleccién de alcalde por votacion popular se hizo en 1987, quedando electo
Jaime Pumarejo Certain quien administro la ciudad desde enero de 1988. Luego, por un
fallo de los organismos electorales, asumio Gustavo Certain Duncan quien culminé el

periodo hasta diciembre de 1989.
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En 1993 el Congreso de la Republica, mediante acto legislativo 01 de agosto 17 de
1993, la erigi6 a Barranquilla en Distrito Especial, Industrial y Portuario, para aprovechar
las ventajas naturales de la ciudad por su ubicacién junto al rio y el mar, asi como su
infraestructura industrial, portuaria, aeroportuaria, vial y de telecomunicaciones.

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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2.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La Visién y Misién de la Alcaldia Distrital de Barranquilla, han sido definidas por el
representante legal de la entidad con el concurso de los servidores publicos de la
entidad de la siguiente manera:

2.3.1. Misién

El Distrito de Barranquilla es el ente territorial garante del acceso a los servicios
publicos en condiciones de equidad, de la seguridad humana, responsable de la
ejecucion de obras para el desarrollo, que facilita la inversion privada para la
generacion de crecimiento econémico y empleo, mediante un proceso participativo de
sus ciudadanos.

2.3.2 Vision

El Distrito de Barranquilla es un ente territorial fortalecido institucionalmente, liderado
por funcionarios y servidores publicos comprometidos, con procesos eficientes,
realizando una gestion transparente y un manejo financiero responsable, que haya
logrado una transformacion y un mejoramiento de la calidad de vida, distribucion del
ingreso y su nivel competitividad, a través de un desarrollo ordenado y ambientalmente
sostenible de su territorio.

3. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CAL IDAD

La estructura del sistema de gestion de la calidad de la Alcaldia Distrital de Barranquilla
esta definida e implementada de acuerdo con la NTC- GP 1000:2009.

3.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Gestion del Desarrollo Social, Gestion Integral del Territorio, Seguridad, Justicia,
Convivencia Ciudadana y Promocion Social en el Distrito de Barranquilla.
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3.2. EXCLUSIONES
En el Distrito de Barranquilla no se excluye ningun requisito de la NTCGP
1000:2009

3.3. GESTION DEL MANUAL
3.3.1 Revision del Manual de la Calidad
El Coordinador de Calidad, es el responsable de la revision de este Manual.
3.3.2. Aprobacion del Manual de la Calidad
El Comité Interinstitucional MECI y de Calidad, es el responsable de la
aprobacion del Manual de la Calidad previa presentacion del Representante de la
alta direccion.
3.3.3. Control de Copias
El Coordinador de Calidad es el responsable de entregar el Manual de la Calidad de
acuerdo, y recibe constancia de la recepcion de cada una de las copias mediante firma
de los tenedores del “Registro de difusién de documentos” MAGDCD-F4. A éstas se
les denomina “Copias controladas”.
El original del Manual de la Calidad permanece en poder del Coordinador de Calidad.
El original del Manual de la Calidad se diferenciara de las copias con la leyenda
“ORIGINAL", en el pie de pagina, mientras que las copias estaran marcadas con la

leyenda “COPIA CONTROLADA".

Cuando el tenedor registrado se retire de la entidad o por alguna otra razén ya no
necesita el Manual, éste lo devalvera al Gerente de Calidad. Cuanda el | ider de Calidad
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se retire de la entidad éste devolvera el original del Manual de la Calidad al Gerente de
Calidad.

Las copias solicitadas por los Clientes seran motivadas y se hacen a través del Gerente
de Calidad y el Coordinador de Calidad las emite y marca en el pie de pagina como
copias no controladas y las distribuye. A éstas se les denomina Copias no controladas
y no se actualizan.

3.3.4. Modificaciones

La revision y aprobacion del cambio realizado a una seccion del manual se evidencia
en el documento mismo y en el “Historial de Control de cambios”, DIGDCD- F5.

Los nameros de revisiones de las secciones del Manual de la Calidad se evidencian en
el “Formato solicitud de modificacion de documentos, en MAGDCD-F3 y en las actas del
Comité interinstitucional MECI y de CALIDAD, quien aprueba las revisiones y los
cambios presentados por el Coordinador de Calidad y son registrados en el “Historial
de Control de cambio”, DIGDCD- 5.

El Coordinador de Calidad es el responsable de incorporar todas las modificaciones
aprobadas en el manual e identificar la naturaleza de las modificaciones, distribuir las
copias y mantener constancia de recibo firmada por los tenedores.

Cada vez que se realicen modificaciones a una seccion del Manual esta es revisada y
aprobada por el Comité interinstitucional MECI y de CALIDAD.

3.3.5. ldentificacién de las Modificaciones

La identificacion de la naturaleza de las modificaciones realizadas a cualquier seccion
del Manual de la Calidad, se registra en el formato “Historial de cambios”, DIGDCD- 5.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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4.1 REQUISITOS GENERALES

La Alcaldia Distrital de Barranquilla ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad
con el fin de mejorar continuamente la calidad y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes y partes interesadas en la prestacion de sus servicios
para lograr la satisfaccion y confianza de sus usuarios. EI modelo utilizado para
desarrollar el sistema de gestién de calidad es la NTCGP 1000-2009 y su estructura se
encuentra documentada en el Manual de la Calidad, ADBMGC.

Identificacion de Procesos: La Alcaldia Distrital de Barranquilla ha identificado
dentro de la organizacion los siguientes Macro procesos Yy procesos:

1.

3.

Estratégicos: Direccionamiento Estratégico, Gestion Etica, Comunicacion y
Gestion de Recursos Financieros.

Misionales: Servicio Publico de Salud, Servicio Publico Educativo, Programas
Especiales, Habitat, Servicios Culturales y Turisticos, Servicios de Recreacion
y Deportes, Ordenamiento y Desarrollo Fisico, , Garantia de la Seguridad
Ciudadana, Fortalecimiento al Sistema de Justicia, Gestion de la Movilidad y
el Transporte, Prevencion y Atencibn de Emergencias y Calamidades,
Fortalecimiento de las Instancias de Participacion Social y Promocion Control
Social a la Gestion.

Apoyo: Gestibn Humana, Gestion Juridica, Gestion de Contratacion, Sistema
de Informacion, Administracion de Bienes y Gestion Documental.

Macro procesos de Control Institucional: Evaluacion del Sistema de Gestion y
Control y Control Disciplinario.

Secuencia e interaccion de los procesos: la secuencia e interaccion de los
procesos establecidos dentro de la entidad se encuentran evidenciadas en el
Mapa de Procesos y caracterizaciones (seccion 10y 11).
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Criterios y métodos para el control de los procesos: La Alcaldia Distrital de
Barranquilla asegura la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos a través
de procedimientos documentados que describen las diferentes actividades que
los conforman; y a través de las caracterizaciones, en las que se describen los
mecanismos de seguimiento a estos.

Recursos, seguimiento y medicién de los procesos: las caracterizaciones de los
procesos, incluyen los mecanismos para el seguimiento y medicion de estos y a
su vez se determinan los recursos necesarios para el desarrollo de cada uno de
ellos.

Acciones para alcanzar los resultados planificados: a través del seguimiento de

los procesos se detecta la necesidad de aplicar acciones para alcanzar los
resultados, estas pueden ser acciones preventivas, acciones correctivas o
acciones de mejora del sistema.

Los servicios subcontratados se controlan a traves de la evaluacion de los proveedores
y el seguimiento del servicio.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades:
Nuestro Sistema de Gestion de la Calidad esta basado en:

Manual de Gestion de Calidad: es el documento maestro del Sistema de
Gestion de Calidad, donde se incluye la politica y los objetivos de calidad.
Procedimientos: documentos escritos los cuales estan dirigidos a la
estandarizacion de las actividades necesarias para el desarrollo del servicio
suministrado por la entidad a sus clientes.

Documentos Necesarios: como instructivos, normas, decretos, resoluciones,
circulares, perfil de competencias, entre otros.
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Registros: son documentos especiales que evidencian la realizacion de los
procesos.

4.2.2 Manual de la Calidad:
Este documento describe el Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia Distrital de
Barranquilla Evidenciando los procesos y su interaccion en el sistema a través de las

caracterizaciones y el mapa de procesos.

El manual junto con todos los documentos que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad, dan respuesta a todos los requisitos de la norma NTCGP 1000:2009

4.2.3 Control de los Documentos:

A través del procedimiento de “Control de Documentos” DIGDCD, se asegura la
adecuada identificacién, distribucion, manejo, modificacion y disposicion final de los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia Distrital de Barranquilla.
El Coordinador de Calidad es el responsable de asegurar y garantizar el control de
documentos del Sistema de gestion de la Calidad a través del cumplimiento del
procedimiento.

4.2.4 Control de los Registros:

Mediante el control de registros se identifica, recupera, almacena y conserva los
registros del sistema de gestion de la calidad al igual que su disposicion final.

El Coordinador de Calidad es el responsable de asegurar y garantizar que el Control de

los Registros se lleve a cabo, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento
“Control de Registros”, DIGDCR.

5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
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5.1.

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Alta Direccién de la Alcaldia Distrital de Barranquilla proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad
asi como con la mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad de la siguiente
manera:

a.

5.2

Comunicando la importancia de satisfacer los requisitos establecidos por los
clientes ademas de los legales y reglamentarios consignados en el Plan de
desarrollo a los servidores publicos que hacen parte del alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Estableciendo la politica de la calidad, la cual fue debidamente adoptada y es
mencionada en el numeral 5.3 de este manual.

Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad que se encuentran en
el numeral 5.4 de este manual, también debidamente adoptados.

Llevando a cabo revisiones por la direccion de acuerdo con el procedimiento
Revisiones por la direccion y dejando constancia de ellas en el formato de
Revision por la Direccion.

Suministrando los recursos necesarios para el desarrollo del sistema de gestién
de la calidad mencionados en el capitulo 6 de este manual.

ENFOQUE AL CLIENTE

La Alcaldia Distrital de Barranquilla asegura:

Que los requisitos del cliente se determinan claramente, mediante la realizacion de
Mesas de trabajo de concertacién para la construccion del Plan de Desarrollo Distrital
2008-2011 “Ciudad de Oportunidades” y la elaboracion y viabilizarian de un proyecto de
inversion, el cual se diligencia con la metodologia indicada por el Departamento
Nacional de Planeacion.
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Los requisitos establecidos por el cliente se cumplen, con el propésito de aumentar
su satisfaccion de acuerdo con lo establecido en los numerales 7.2.1. y 8.2.1. de
este manual.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

El Distrito de Barranquilla ha establecido la siguiente Politica de la Calidad, la cual
cumple con los siguientes requisitos:

a. Es adecuada a la mision de la entidad, ya que se elabor6 a partir de las
competencias que la Constitucion le asigna a los del articulo 298.

b. Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que expresa la importancia
de conocer las necesidades y expectativas de los clientes y a partir de ahi
implementar procesos de mejoramiento continuo.

c. Proporciona un marco de referencia para establecer los objetivos de la calidad
gue se presentan en el numeral 3.4 de este manual.

d. Es conocida y comprendida por todo el personal de la entidad. La politica de
calidad se comunica a través del Manual de la Calidad, por medio de afiches
ubicados en diferentes sitios de la entidad y a través de la publicacion en la
intranet de la entidad.

e. Es revisada para su continua adecuacion durante las revisiones por parte de la
direccion.

La alcaldia Distrital de Barranquilla estd comprometida con el suministro de bienes y
servicios de calidad a la comunidad, teniendo en cuenta sus necesidades vy

expectativas, fomentando la participacion ciudadana, formando integralmente el talento
humano_en la realizacion_de_una gpQTir'm transparente _con un manpjn financiero
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eficiente, creando en los servidores publicos la cultura de la calidad y el mejoramiento
continuo que brinde confianza a la ciudadania y estimule la inversion, posicionando a
Barranquilla como la ciudad de oportunidades .

5.4  PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad

El despliegue de los objetivos han sido establecidos en las funciones y niveles
pertinentes de la entidad, éstos pueden ser medidos y cuantificados a través de los
indicadores que se presentan en el numeral 3.4.

Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la calidad establecida por
la entidad; a cada uno de estos se les ha designado un responsable, para verificar su
cumplimiento.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la ca

lidad

Para la planificacion del sistema de gestion de la calidad se elaboro una matriz de
correlacion entre los objetivos de calidad y aquellos procesos requeridos para su
cumplimiento, cronogramas de trabajo a los que se hace seguimiento para asegurar el
cumplimiento de las actividades planeadas para implementar el sistema. Estas
planificaciones se hacen a través de las revisiones gerenciales y otras reuniones de
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Para lograr la integridad del sistema de gestion de la calidad, cuando se requieren
cambios en éste, la planificacion e implementacién de las modificaciones se hace bajo
la vigilancia y control del responsable del proceso de Gestion Documental, y el
coordinador de Calidad, quienes los evalla y los presenta para la aprobacién por parte
del Comité Interinstitucional de Control Interno y de Calidad y al directivo a quien les
afecte segun la naturaleza de la modificacion.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Alcaldia Distrital de Barranquilla tiene definidas las responsabilidades y autoridades
del personal de la entidad, las cuales se encuentran descritas en el manual especifico
de requisitos, funciones y competencias laborales. Las responsabilidades y autoridades
son comunicadas mediante oficios dirigidos a cada uno de los funcionarios.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion de la Alcaldia Distrital de Barranquilla ha designado a su representante
para el Sistema de Gestion de la Calidad mediante Resolucién No. 02609 de Mayo 19
de 2010. Las funciones del Representante corresponden a las requeridas por la norma
NTC ISO 9001:2008 y la NTCGP 1000:2009, las cuales se encuentran detalladas en el
Articulo 2° de la mencionada resolucion.

5.5.3 Comunicacion interna

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se comunican a través de los
correos electronicos institucionales oficios dirigidos a los lideres de cada proceso,
quienes a su vez tienen la responsabilidad de comunicar a los funcionarios que
intervienen para su conocimiento y entendimiento.

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad permanecen publicados en la
pagina web de la entidad.
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La difusion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza de
acuerdo con lo descrito en el Procedimiento Control de Documentos y Registros.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades

La alta direccion de la Alcaldia Distrital de Barranquilla revisa semestralmente el
Sistema de Gestién de la Calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad continuas. Se incluyen en la revision la evaluacion de
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestién
de la Calidad, incluyendo la Politica y los Objetivos de la Calidad.

Se deja constancia de los resultados de la revision en el formato Revision por la
Direccion, en donde se incluye la informacion de entrada, ademas de las decisiones y
resultados de la revision solicitados en el numeral 5.6. La NTC- GP 1000:2009.

5.6.2 Informacion para la revision

Para efectuar la revision por la direccidén se tiene en cuenta la siguiente informacion de
entrada:

Resultados de las auditorias

Retroalimentacion del cliente

Desempefio de los procesos y conformidad del servicio

Estado de las acciones preventivas y correctivas

Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la direcciéon
Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad
Recomendaciones para la mejora

Los resultados de la gestion realizada sobre los riesgos identificados para la
entidad, los cuales deben estar actualizados (véase ademas el numeral 4.1 literal

g)-
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5.6.3 Resultados de la revision

La revisidbn del Sistema que realiza la alta direccion de la Alcaldia Distrital de
Barranquilla, incluye decisiones y acciones relacionadas con:

a. La mejora de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la
Calidad y sus procesos.

b. La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente y

c. Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. PROVISION DE LOS RECURSOS.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla identifica las necesidades de recursos, los
suministra y asigna:

Recurso humano: técnicamente capacitado y con la experiencia necesaria para
llevar a cabo todas las actividades propias del servicio de vigilancia y seguridad
privada.

Recursos fisicos: instalaciones, vehiculos, equipos y dotacion, en la cantidad
suficiente para asegurar la calidad del servicio.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla asigna los recursos para el mantenimiento del
Sistema de Gestidon de la Calidad con base en los resultados del proceso Evaluacion
del Sistema Integrado de Control Institucional, a través del cual se revisa el SGC.
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6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

La Alcaldia Distrital de Barranquilla selecciona al personal para cada uno de sus cargos
teniendo en cuenta los perfiles y el cumplimiento de las disposiciones establecidas por
la ley 909, sus decretos reglamentarios y demas disposiciones emanadas del despacho
del sefior alcalde Distrital y demas normatividad vigente

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

Para asegurar que el personal que ingresa a laborar a la Alcaldia Distrital de
Barranquilla es competente con respecto al cargo que va a desempefar, se verifica que
éste cumpla con los parametros establecidos en el "Manual de Especifico de Funciones
y competencias Laborales". La seleccion, induccion, contratacion, entrenamiento,
formacion y evaluacidon del desempefio del servidor publico se realizan de acuerdo al
proceso de Gestion Humana.

La necesidad de capacitacion y/ o entrenamiento del personal se hace siguiendo los
lineamientos establecidos en el Plan de capacitacion anual de la entidad.

La eficacia de las acciones tomadas se evidencia con las mediciones de los procesos,
comparando el comportamiento anterior y actual de los indicadores. Otra herramienta
para verificar la eficacia de las acciones tomadas es la evaluacion de desemperio.

El Gerente de calidad y/ o el Lider de calidad en las reuniones con el personal destacan
la importancia de cada miembro de la organizacion en el logro de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente y partes interesadas.

Los registros que evidencian la competencia del personal son conservados en la
carpeta individual de cada uno de ellos, que incluye hoja de vida, fotocopias de
certificados o constancias de estudios y capacitacion, cartas laborales y demas,
documentaos requeridas para demastrar el cumplimienta de requisitos requeridos
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6.3 INFRAESTRUCTURA

La Alcaldia Distrital de Barranquilla cuenta con instalaciones debidamente distribuidas
por areas funcionales o Secretarias de Despacho, desde cada dependencia se
coordinan las actividades de la prestacion del servicio.

Como sistema de informacion, la Alcaldia Distrital de Barranquilla., cuenta con una
moderna red de computadoras y un sistema de informacion estructurado por el proceso
de Sistemas de Informacion.

Para garantizar la continuidad y eficacia del servicio, la Alcaldia Distrital de Barranquilla
cuenta con un parque automotor adecuado, sistema de comunicacion radial en buen
estado, que permite tener comunicacion permanente con las diferentes dependencias.

Para garantizar la operabilidad de los vehiculos, armas y equipos, se cuenta con un
programa de mantenimiento preventivo y correctivo; este mantenimiento se realiza a
través de la contratacion de proveedores especialistas en el area.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO.

La Gerencia de Gestion del Talento Humano a través de las actividades de desarrollo y
bienestar en conjunto con la Secretaria General, evalta las condiciones laborales, con
el propésito de establecer las mejores condiciones para la prestacion del servicio,
teniendo en cuenta que el recurso fundamental para la prestacion del servicio es el
hombre, en la entidad se llevan a cabo programas tendientes al desarrollo personal,
profesional y del ambiente laboral, estos estan bajo la responsabilidad del programa de
Salud Ocupacional y Bienestar Social.
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7. PRESTACION DEL SERVICIO
7.1  PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y /O SERVICIO

La Alcaldia Distrital de Barranquilla planifica y desarrolla los procesos necesarios para
la satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios y partes interesadas en la
prestacion de sus servicios a traves de sus procesos definidos en el mapa de procesos
de la entidad, el cual forma parte de este manual de la calidad y demas Tramites
determinados por la ley.

Durante la planificacion de la prestacion del servicio, la entidad realiza las siguientes
actividades:

a. Revisa la pertinencia de los objetivos de la calidad que se encuentran en el
numeral 5.4.1. de este manual de calidad. Igualmente determina los requisitos
relacionados con el producto y/o servicio segun se establece en el numeral
7.2.1. de este manual.

b. Determina la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el servicio.

c. Determina las actividades requeridas de verificacion, seguimiento inspeccion y
ensayo/prueba para el producto y /o servicio, asi como los criterios para la
aceptacion del mismo.

d. Determina los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de prestacion y el servicio resultante cumplen los requisitos definidos
previamente.

El resultado de esta planificacion se presenta en los registros de control en cada
proceso.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion de los Requisitos relacionados con el servicio

La Alcaldia Distrital de Barranquilla determina todos los requisitos especificados por el
cliente, los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado, los legales y relacionados con el producto y /o servicio y cualquier
requisito adicional determinado por la entidad.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La Alcaldia Distrital de Barranquilla garantiza la revisién de los requisitos relacionados
con el producto y/o servicio a través de la Viabilizacion de los diferentes proyectos y el
Manual de tramites y servicios acorde con la normatividad aplicable a la entidad.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La Alcaldia Distrital de Barranquilla ha determinado y establecido unos mecanismos de
comunicaciones eficaces con el cliente, como se explica a continuacion:

a. Los clientes de la entidad pueden conocer los tramites y servicios que esta
prestando la Alcaldia Distrital de Barranquilla a través de la pagina Web,
Gobierno en linea el programa institucional que se difunde en Telecaribe los
dias domingos a las 6:00 p.m., revista la Ruta y los comunicaciones directas
con las diferentes procesos que estan prestando los diferentes tramites y
servicios.

b. Las consultas que se requiera realizar son atendidas por cada dependencia que
esté prestando el servicio o tramite, quien realizara las acciones necesarias en
caso de modificaciones.

c. Laretroalimentacion del cliente se lleva a cabo por medio del diligenciamiento del
registro Encuesta de Satisfaccion. EI manejo de las quejas se realiza a través del
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registro Recepcion de Quejas y Reclamos. Mecanismos de participacion
ciudadana, como las veedurias.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

La Alcaldia Distrital de Barranquilla planifica y controla el disefio de los servicios que
presta de la siguiente manera: Para la planificacion la entidad determina requisitos
generales ya sean legales o del cliente transformandolos en especificaciones de cada
servicio, ya sea Planes, Proyectos, Programas o Politicas.

7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras

La Alcaldia Distrital de Barranquilla se asegura que los productos adquiridos cumplen
con los requisitos especificados, para lo cual se debe aplicar lo establecido en el
manual de contratacién para adquirir los productos y servicios que se requieran para el
adecuado funcionamiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

La entidad evalla y selecciona los proveedores, de acuerdo con la aplicacion de la Ley
80 de 1993 y sus decretos reglamentarios (Manual de Contratacién) y los Formatos
Seleccion y Evaluacion de Proveedores.

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras incluye la descripcion del producto o servicio a comprar
y demas especificaciones, la cual queda consignada en el contrato que se suscribe con
el proveedor seleccionado.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla se asegura de que los requisitos de las compras,
estén acordes con los requisitos exigidos por el SGC, mediante las actividades de
verificacion con las metas del plan de desarrolla y el presupuesto del periodo
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La Alcaldia Distrital de Barranquilla se asegura de que el producto comprado cumple
con los requisitos expresados en el contrato mediante las actividades de interventoria
de cada contrato (Manual de Interventoria)

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la prestacion del servicio

El control de la prestacion de los servicios ofrecidos por la Alcaldia Distrital se realiza a
través de las actividades de autoevaluaciébn en la gestion administrativa y de
cumplimiento de los Planes de Accion de cada de cada uno de los procesos. Asi
mismo, se realizan actividades de interventora para cada uno de los servicios u obras
contratadas para la Comunidad.

7.5.2. Validacién de los procesos de la produccion y prestacion del servicio

validara los procesos de prestacion de servicios
segun lo planificado asegurandose de que se tiene el personal competente, los
procedimientos establecidos, la revision de los indicadores de medicion, para lo cual se
hace el analisis de los datos de los mismos y el cumplimiento de la normatividad legal
vigente aplicable.

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

Todos los servicios y obras para la Comunidad son registrados en un Banco de
Proyectos en el cual se identifica la etapa en la cual se encuentran y su estado de
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avance, realizando seguimiento desde su generacion, control de desarrollo, etapa de
finalizacion hasta el tiempo definido como de estabilizacion o de servicio.

7.5.4 Propiedad del Cliente

Este numeral es aplicado en el Proceso de Servicio Publico educativo sobre los
documentos relacionados con diplomas de estudios que exige la Secretaria para su
certificacién, archivos de los documentos de las Instituciones educativas que dejaron de
funcionar, aplicando las disposiciones del procedimiento de Control de Documentos y
Registros, en el proceso de gestiéon de la Movilidad y transporte para los vehiculos que
son retenidos en los patios destinados por la Alcaldia, por causa de una infraccion de
transito de acuerdo a lo establecido en la Ley .

7.5.5 Preservacion del producto y/o servicio

El Distrito Especial Industrial y Portuario de Barranquilla preserva la conformidad del
servicio en su proceso interno disponiendo de los recursos econdmicos asignados en el
Presupuesto de rentas, gastos e Inversiones para su prestacion, de manera continua y
en los términos establecidos legalmente

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

Solo se manejan dispositivos de seguimiento y medicidén en el proceso de Gestion de
la Movilidad y el Transporte, en las actividades relacionadas con la prueba de
alcoholemia y el control para la velocidad de los vehiculos en la jurisdiccion del
Distrito _de Barranquilla, igualmente en el procesao de Garantia de la seguridad
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ciudadana en lo relacionado al control de precios, pesas y medidas. La calibracion y
la verificacion de los equipos es realizada por organizaciones reconocidas y
acreditadas a intervalos planificados de tiempo para asegurarse de la validez de los
resultados de los mismos.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla planifica e implementa procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora para:

a. Conformidad del servicio:

b. Conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad:

c. Mejora Continua de la Eficacia del SGC:
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
La Alcaldia Distrital de Barranquilla realiza seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion de la satisfaccion del cliente mediante el diligenciamiento del registro
Encuesta de Satisfaccion.
Los resultados de esta informacion son tomados en consideracion por el Comité
Interinstitucional de Control Interno y de Calidad de la entidad para disponer las

acciones que considere apropiadas. De igual manera se evaltan en el proceso Revision
por la Direccidon mencionada en el numeral 5.6.
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8.2.2 Auditoria Interna

La entidad ejecuta auditorias internas planificadas a todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, con el propdsito de determinar:

a. Que el sistema de gestion de la calidad presenta conformidad tanto con los
criterios establecidos en el numeral 7.1 de este manual de calidad, como con los

Requisitos de la norma NTCGP 1000:2009 y con los requisitos establecidos por
la Alcaldia Distrital en su Sistema de Gestion de la Calidad.

b. Que el Sistema de gestion de calidad se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz, eficiente y efectiva.

La Alcaldia Distrital de Barranquilla ha establecido un procedimiento para auditorias
internas de calidad, denominado Auditorias Internas de Calidad.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

El seguimiento y la medicion de los procesos se realiza a través de indicadores de
gestion definidos por los responsables de cada uno de los procesos y coherentes con
el plan de desarrollo y aprobados por la alta direccion, los cuales se gestionan a traves
de la hoja de vida del indicador.

Durante las revisiones por la direccion, y con la informacién de entrada para la misma,
también se evalla el desempeiio de los procesos del sistema de gestion de la calidad,
para verificar que éstos estan en capacidad de alcanzar los resultados planificados, de
lo contrario se deben tomar acciones de acuerdo con el procedimiento Acciones
Correctiva

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto y/o servi cio

El seguimiento y medicién de los productos correspondientes a servicios se realiza a
través de las Encuestas de Satisfaccion del Cliente, y la gestion de quejas y reclamos.
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El seguimiento y medicion de los productos correspondientes a Obras de Infraestructura
se realiza a través del seguimiento de la Interventoria, la cual determina la conformidad
de los requisitos establecidos con el contratista, asi mismo, previo al inicio de los
proyectos, estos son homologados con el Plan de Desarrollo de la entidad con el fin de
validar su correspondencia con las necesidades de la comunidad.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICION NO CONFORME

La Alcaldia Distrital de Barranquilla asegura que el producto y/o servicio que no es
conforme con los requisitos, es identificado y controlado para prevenir su uso o entrega
no intencionada. Todo esto se da a traves del procedimiento Control del producto y/o
servicio no conforme y la Matriz de control que se ha establecido.

8.4  ANALISIS DE DATOS
La entidad realiza la gestion de los datos apropiados para demostrar la idoneidad, la
eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar
donde se puede realizar mejora continua.
El andlisis de datos se da a través de:

a) Los resultados de las encuestas de satisfaccion de cliente.

b) La conformidad de los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) La evaluacion relacionada con el desempefio de los proveedores se realizara
acorde a lo establecido por la ley 80 de 1993 y sus decretos reglamentarios.

Del andlisis de los datos, se desprenden acciones correctivas. Preventivas y de mejora
a las cuales se hace seguimiento y control.
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8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora continua

La Alcaldia Distrital de Barranquilla asegura que mejora continuamente sus actividades
y su Sistema de Gestion de la Calidad a través de una buena gestion de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, las acciones correctivas y preventivas , las revisiones
por la direccidbn y con el seguimiento que se hace a los Planes de Mejoramiento
institucionales, que se generan de la autoevaluacién, la evaluaciéon independiente y el
control fiscal, los cuales buscan fortalecer el desempefio institucional , cumplir la mision
y los objetivos y cumplir los compromisos adquiridos con grupos de interés y Planes de
mejoramiento a cada uno de los procesos, a fin de mantenerlos alineados con el
cumplimiento de los propésitos de la Entidad.

8.5.2 Accién correctiva

La entidad tiene establecido el procedimiento Acciones Correctivas, mediante el cual se
toman las acciones necesarias para eliminar la causa de las no conformidades con el
propasito de prevenir que se vuelvan a presentar. El procedimiento mencionado cumple
con todos los requisitos establecidos en el numeral 8.5.2. De la norma NTC- GP
1000:2009.

8.5.3 Accion preventiva

La entidad tiene establecido el procedimiento Acciones Preventivas, mediante el cual se
toman las acciones necesarias para eliminar la causa de las no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. El procedimiento mencionado cumple con
todos los requisitos establecidos en el numeral 8.5.3. De la norma la NTC- GP
1000:2009.

9. MATRIZ DE INTERRELACION DE REQUISITOS NTCGP 100 0:2009
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NOMBRE NOMBRE NTCGP 1000:2009
Direccionamiento | 4.1, 4.2.1, 4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,8.2.3, 8.4,
Estratégico 8.5.1,8.5.2,8.5.3
MACROPROCESO | Gestion Etica 545154.82.2154%3242,;1.2% g.é.g, 84.52.33, 424, 5.2,53,5.4.1,
DE GESTION

ESTRATEGICA

Comunicacion

41,421,422423,424, 52,53,54.1, 553,8.23, 84,
8.5.1,8.5.2,8.5.3

Gestion de
Recursos

Financieros

41,421,422423,424, 52,53,54.1, 553,6.1,8.2.3,
8.4,8.5.1,85.2,853

Servicio Publico
de Salud

4.1,421,4.22,4.23,4.2.4, 52,53,54.1, 553,7.21,
722,723,821, 823,8.3,84,85.1,85.2,85.3

Servicio Publico

41,42.1,422,423,42.4, 52,53,54.1, 553,7.2.1,

INTEGRAL DEL

Desarrollo Fisico

Educativo 7.2.2,7.2.3,8.2.1,8.2.3,8.3, 8.4,85.1,85.2,85.3
Programas 4.1,42.1,422,423,4.2.4, 52,53,5.4.1, 55.3,7.2.1,
Especiales 7.2.2,7.2.3,8.2.1,8.2.3,8.3, 8.4,85.1,8.5.2,85.3
Cultura,
patrimonio y| 4.1,4.2.1,4224.23,42.4, 52,53,54.1, 553,7.2.1,
Turismo 7.2.2,7.2.3,8.2.1, 8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2, 8.5.3
GESTION DEL Atencion y
DESARROLLO Ejecucion a
SOCIAL Programas 4.1,42.1,4.2.2,4.23, 424, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,7.2.1,
Especiales 7.2.2,7.2.3,8.2.1, 8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2, 8.5.3
4.1,4.2.1,42.24.23,42.4, 52,53,54.1, 553,7.2.1,
Habitat 7.2.2,7.2.3,8.2.1, 8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2,8.5.3
Servicios
Culturales y 4.1,42.1,422,4.23,42.4, 52, 53,541, 553,7.2.1,
Turisticos 7.2.2,7.2.3,8.2.1, 8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2, 8.5.3
Servicios
Recreativos  y| 4.1,4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,7.2.1,
Deportes 7.2.2,7.2.3,8.2.1,8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2, 85.3
GESTION Ordenamiento y|4.1,4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,8.2.1,

8.2.3,8.3, 8.4,85.1,85.2,85.3
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TERRITORIO Disefio y Control
de obras de| 41,421,4.22423,424, 52,53,54.1, 553,7.2.1,
Infraestructura 7.2.2,72.3,73-8.2.1, 8.2.3,8.3,8.4,85.1,85.2,85.3
Garantia de la
Seguridad 41,4.2.1,4.2.24.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,8.2.1,
Ciudadana 8.2.3,8.4,85.1,85.2,85.3
Fortalecimiento
al Sistema de| 4.1,4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,7.2.1,
SEGURIDAD, Justicia 722,7.2.3,82.1,8.2.3,8.4.85.1,85.2, 853
JUSTICIA ¥ Gestion de la
g%@ﬁgi“im Movilidad vy el| 4.1,4.2.1,4.2.2,42.3,4.2.4, 52,5.3,54.1, 55.3,7.2.1,
Transporte 7.2.2,7.2.3,8.2.1,8.2.3,8.3,84,85.1,85.2,85.3
Prevencién y
Atencion de
Emergencias y| 4.1,4.2.1,4.2.2,42.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 5.5.3,8.2.3, 84,
Calamidades 8.5.1,8.5.2,85.3
Fortalecimiento
PROMOCION de las Instancias
SOCIAL de la|4.1,4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 5.5.3,8.2.1,
Participacion 8.2.3,8.4,8.5.1,8.5.2,85.3
Gestién Humana | 4.1, 4.2.1,4.2.2,4.2.3,42.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,6.2.1,
6.2.2,8.2.3,8.4,85.1,85.2,8.5.3
Gestion Juridica | 41, 4.2.1,4.2.2,42.3,4.2.4, 52,5.3,54.1, 553,8.2.3, 84,
8.5.1,85.2,85.3
Gestion de 4.1,4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,54.1, 55.3,7.4.1,
MACROPROCESOS | Contratacion 7.4.2,7.4.3,82.3,8.4,85.1,85.2, 85.3
DE APOYO -
Sistema  de| 4.1,42.1,422423,424, 52,53,54.1, 5537.23,
informacion 8.2.3,8.4,8.5.1,85.2,85.3
Administracion | 4.1, 4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.2,5.3,5.4.1, 55.3,6.3, 6.4,
de Bienes 8.2.3,8.4,85.1,8.5.2,85.3
Gestion 4.1,42.1,4.2.2,423,4.2.4, 52,53,54.1, 55.3,8.2.3, 8.4,
Documental 8.5.1,8.5.2, 8.5.3
Evaluacion al
Control Sistema
Institucional Integrado de|4.1, 421, 422, 423, 424, 52,53, 541, 553, 822,
Gestion y Control | 8.2.3, 8.4, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3
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Control
Disciplinario 41,42.1,422423,42.4, 52,53,5.4.1, 553,823, 84,
8.5.1,8.5.2,85.3

MANUAL DE LA CALIDAD

10. MAPA DE PROCESOS

Cadena de Valor de la Alcaldia Distrital de Barrang uilla

MACROPROCESO DE GESTION ESTRATEGICA

DIRECCIONAMIENTO GESTION GESTIONDE
ESTRATEGICO ETICA COMUNICAC ION RECURSOS FIN.

MACROPROCESOS MISIONALES

GESTION DEL GESTION SEC LRI
JUSTICIA, PROMOCION
DESARROLLO INTEGRAL DEL
SOCIAL TERRITORIO CONVIVENCIA SOCIAL
CIUDADANA

ERVICIO PUBLICO DE SALUD GARANTIA DE LA

SEGURIDAD CIUDADANA
FORTALECIMIENTO AL

/

ERVICIO PUBLICO EDUCATIVO

ORDENAMIENTO
Y

DESARROLLO FISICO FORTALECIMIENTO DE

PROGRAMAS ESPECIALES SISTEMA DE JUSTICIA LAS INSTANCIAS
DE LA
HABITAT . CESIER = 1 PARTICIPACION
DISERO Y CONTROL DE MOVILIDAD Y EL TRANSPORTE
S.CULTURALES Y TURISTICOS OBRA s DE
REVENCION Y ATENCION DE
INFRAESTRUCTURA
S [RECREANOS VDEOIR: STRU MERGENCIAS Y CALAMIDADES
ATENCION AL CIUDADANO.
MACROPROCESO DE APOYO
GESTION GESTION GESTION DE. ADMON GESTION
HUMANA JURIDICA | CONTRATACION DE BIENES OCUMENTAL

MACROPROCESO DE CONTROL INSTITUCIONAL

EVALUACION DEL SISTEMAINTEGRADO CONTROL
DE GESTION Y CONTROL DISCIPLINARIO
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11. CARACTERIZACION DE PROCESOS (ver anexos)

12. ANEXOS

12.1 CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Version | Descripciéon del Cambio
Se introduce el item 12 anexos y el 12.1 Control de Cambio

12/11/10 | 2.0

Se modifica el item 3,2 Exclusiones , indicando que el SGC del Distrito de
12/11/10 | 2.0 Barranquilla no excluye ningun requisito de la NTCGP 1000:2009

Se modifica el item 10. Mapa de procesos, ya que se introduce como
proceso misional el Disefio y Control de obras de infraestructura en el
12/11/10 | 2,0 Macroproceso de Gestion Integral del Territorio y desaparece como proceso
Fomento de la competitividad, incorporandose como una actividad del
proceso de Direccionamiento Estratégico. 12/11/10

12/11/10 | 2.0 Se amplia la explicacion del item 8.5.1, mejora continua.
Se modifica el item 10. Mapa de procesos, ya que por ser las actividades
20/09/11 | 2.0 similares de Promocion al Control Social a la Gestion con fortalecimiento de

las Instancias de Participacion se condensan en un solo proceso que se
llamara Fortalecimiento de las Instancias de Participacion., en el
Macroproceso Promocién Social.

20/09/11 | 2.0 Se modifica el item 9.Matrliz de Interrelacion de Requisitos NTCGP
1000:2009, excluyéndose los Requisitos de la Matriz del proceso Promocién
al Control Social a la Gestién
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