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1. INTRODUCCION

El Manual del Sistema de Gestion es un documento que muestra el modelo de gestién implementado
por el Secretarfa Distrital de Gobierno, con un enfoque por procesos de acuerdo con lo establecido en
la norma de calidad ISO 9001 2015.

El manual presenta la forma en la que el Entidad asegura la calidad de los productos y servicios
prestados a los clientes tanto internos como externos, soportado en la mejora continua.

Adicionalmente muestra la estructura por procesos de la Secretarfa Distrital de Gobierno, las
interrelaciones entre los mismos, la politica y objetivos de calidad y la forma en que se estructura la
gestion basada en los principios de calidad.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 4 de 30
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2. GLOSARIO

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
e Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

e Control de la calidad: Parte de la gestiéon de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Efectividad: Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados planificados, como en el
manejo de los recursos utilizados y disponibles.

¢ Enfoque basado en los procesos: Identificaciéon y gestioén sistematica de los procesos empleados en las

entidades. En particular, las interacciones entre tales procesos se conocen como "enfoque basado en los
procesos".

e Mejora de la calidad. Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentarla capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad.

e Mejora continua. Accién permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos y optimizar el desempefio.

e Manual del Sistema de Gestion : Documento que describe y especifica el Sistema de Gestiéon de una
entidad.

e  MATIZ: Sigla que denomina al Sistema de Gestién de la SDG vy significa: Mejores practicas de Aprendizaje
institucional, Trabajo en equipo e Innovacién para el Liderazgo y desarrollo de la ciudad.

e Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para generar valor y las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

¢ Producto o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de la realizacién de las
actividades de los procesos de la entidad.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 5 de 30
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¢ Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

e Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo aquello que esta bajo
consideracion.

3. DESARROLLO - CONFORME A NUMERALES DE LA NORMA ISO 9001 - 2015

3.1. Contexto de la organizaciéon (Numeral 4 — ISO 9001)

La Secretaria Distrital de Gobierno es un organismo del Sector Central con autonomia administrativa y
financiera que tiene por objeto orientar y liderar la formulaciéon y seguimiento de las politicas encaminadas al
fortalecimiento de la gobernabilidad democratica en el ambito distrital y local, mediante la garantia de los
derechos humanos y constitucionales, la convivencia pacifica, el ejercicio de la ciudadania, la promocién de la paz
y la cultura democratica, el uso del espacio publico, la promocién de la organizaciéon y de la participacién
ciudadana y la coordinacion de las relaciones politicas de la Administracion Distrital en sus distintos niveles.

3.1.1. Comprension de la organizacion y su contexto (Numeral 4.1 - ISO 9001)

La Sectretaria Distrital de Gobierno -SDG- como cabeza del Sector Gobierno tiene como misién liderar la
convivencia pacifica, el ejercicio de la ciudadania, la promocién de la organizaciéon y de la participacion ciudadana,y
la coordinacién de las relaciones politicas de la Administracién Distrital en sus distintos niveles, para fortalecer la
gobernabilidad democratica en el dambito distrital y local, y garantizar el goce efectivo de los derechos humanos y
constitucionales. La entidad ha definido su contexto estratégico tanto interno como externo en el marco de la
gestion de riesgos de gestién y corrupcidn. Dicha informacién puede ser consultada en MATIZ en la matriz de
riesgos asociada a cada proceso.

e Estructura organizacional de la Secretaria Distrital de Gobierno

Mediante los Decretos 411 de 2026, 60 de 2019, 051 y 169 de 2023 se establece la estructura de la Secretaria
Distrital de Gobierno y se determinan las funciones de sus dependencias en procura de cumplir con la misién de
la Entidad. El siguiente grafico presenta la organizacién a nivel directivo, que conlleva el despliegue en cada una
de estas instancias.

Para el desarrollo de su objeto, la Secretaria Distrital de Gobierno tendra la siguiente estructura organizacional:

DESPACHO DEL SECRETARIO DE GOBIERNO
1.1 Alcaldias Locales

1.2 Oficina Asesora de Planeacién

1.3 Oficina Asesora de Comunicaciones

1.4 Oficina de Control Interno

1.5 Oficina de Control Disciplinario Interno

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 6 de 30
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1.6 Direccion de Relaciones Politicas
1.7 Direccién Juridica
1.8 Direccion para la Gestién Administrativa Especial de Policia

SUBSECRETARIA DE GES TION LOCAL
2. 1. Direccién para la Gestion del Desarrollo Local
2.2. Direccién para la Gestién Policiva

SUBSECRETARIA PARA LA GOBERNABILIDAD Y LA GARANTIA DE DERECHOS

3.1. Direcciéon de Derechos Humanos

3.1.1. Subdireccién de Asuntos de Libertad Religiosa y de Conciencia

3.2. Direccién de Convivencia y Dialogo Social

3.3. Direccién de Asuntos Etnicos

3.3.1. Subdireccién de Asuntos Indigenas y Rrom

3.3.2. Subdireccién de Asuntos para Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras

SUBSECRETARIA GESTION INSTITUCIONAL
4. 1. Direccién de Gestién del Talento Humano

4.2. Direccién Administrativa

4.3, Direccion Financiera

4.4. Direccién de Tecnologias e Informacion

4.5. Direccién de Contratacion

e Funciones de la Secretaria Distrital de Gobierno

Las atribuciones generales establecidas para la secretarfa Distrital de Gobierno se encuentran establecidas en el
Decreto Distrital 411 de 2016, el Decreto 099 de 2019 y el Decreto 860 de 2019, la Secretarfa Distrital de
Gobierno tendrd las siguientes funciones basicas:

a). Liderar, orientar y coordinar la formulacién, adopcion y ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos
dirigidos a garantizar el respeto de los derechos humanos y la convivencia pacifica en la ciudad.

b). Liderar, orientar y coordinar la formulacién, adopcion y ejecucién de politicas, planes programas y proyectos
necesarios para el mejoramiento de la gestiébn publica local y la consolidacion de los procesos de la
gobernabilidad local.

©). Liderar, orientar y coordinar la formulacion, adopcion y ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos
encaminados a garantizar la participacién de los habitantes en las decisiones que les afecten, y en el control social
a la gestién publica en el marco del Sistema Distrital de Participacién.

d). Liderar, orientar y coordinar la formulacién, adopcion y ejecucion de politicas para la defensa del espacio
publico, y el saneamiento y registro de los bienes constitutivos del patrimonio inmobiliario distrital.

e). Liderar, orientar y coordinar la formulacion, adopcion y ejecucion de politicas, planes programas y proyectos
dirigidos a la promocion, desarrollo y organizacion de las iniciativas y procesos ciudadanos solidarios para la
atencion de las poblaciones vulnerables desde la perspectiva de la garantia de derechos.

f). Coordinar las relaciones politicas de la Administracion Distrital con las corporaciones publicas de eleccion
popular y los gobiernos en los niveles local, distrital, regional y nacional.

@). Apoyar a las autoridades electorales, con miras al fortalecimiento de la democracia pluralista y participativa y
el cumplimiento de los derechos y deberes civiles y politicos.

h). Liderar, orientar y coordinar la formulacién, adopcién y ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos
orientados a la promocién y garantia de los derechos, deberes y libertades individuales y colectivas de las
comunidades étnicas residentes en Bogota D.C.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 7 de 30
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i). Liderar, orientar y coordinar la formulacién, adopcion y ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos
encaminados a la defensa y promocién de los derechos de los consumidores de bienes y servicios.

j). Liderar, orientar y vigilar la defensa y proteccion de los derechos constitucionales de los ciudadanos en todo el
territorio distrital.

k). Liderar, orientar y coordinar la direccion de asuntos religiosos en el Distrito, Capital formulando, adoptando y
ejecutando politicas, planes, programas y proyectos y articulando acciones con las entidades religiosas y las
organizaciones basadas en la fe.

1). Coordinar con las Secretarias del Distrito y las Alcaldias Locales la formulacion y adopcion de politicas, planes,
programas y proyectos de acuerdo con sus funciones.

m) Adicionado por el articulo 1 del Decreto 099 de 2019. Conocer, dar tramite y decidir del recurso de apelacion
de las decisiones que profieran los Inspectores y Corregidores Distritales de Policia, respecto de los
comportamientos seflalados en el articulo 11 del Acuerdo Distrital No. 735 del 9 de enero de 2019.

e Mision

La Secretarfa Distrital de Gobierno lidera la convivencia pacifica, el ejercicio de la ciudadania, la promocién de la

organizacién y de la participaciéon ciudadana, y la coordinacién de las relaciones politicas de la Administracién
Distrital en sus distintos niveles, para fortalecer la gobernabilidad democratica en el ambito distrital y local, y
garantizar el goce efectivo de los derechos humanos y constitucionales.

e Vision

En el 2024 la Secretarfa Distrital de Gobierno habra puesto en marcha una nueva etapa renovada de
participaciéon ciudadana en Bogota, resignificando el trabajo colaborativo entre la institucionalidad y la
ciudadania, construyendo comunidades empoderadas desde la convivencia pacifica, y fortaleciendo un gobierno
local, cercano y transparente, con la implementacién de mecanismos innovadores, una relacién de confianza
entorno al didlogo para la garantia de los derechos y el cumplimiento de los deberes de cada uno, de acuerdo con
los compromisos establecidos en la alianza para el Gobierno Abierto.

Obijetivo general

e Construir relaciones de confianza con los diferentes actores que permitan un gobierno democratico local
y con participaciéon incidente, mediante estrategias de innovacién y gestién del conocimiento
transparentes y articuladas que garanticen el respeto y goce efectivo de los derechos humanos.

Objetivos estratégicos

e TFomentar la gestién del conocimiento y la innovacién para agilizar la comunicacién con el ciudadano, la
prestacion de tramites y servicios, y garantizar la toma de decisiones con base en evidencia.

e Promover una ciudadania activa y responsable, propiciando espacios de participacién, formacioén y
didlogo con mayor inteligencia colectiva y conciencia comun, donde las nuevas ciudadanias se sientan
vinculadas e identificadas con el Gobierno Distrital.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 8 de 30
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e Implementar estrategias de Gobierno Abierto y transparencia, haciendo uso de herramientas de las TIC
para su divulgacién, como parte del fortalecimiento de la relacién entre la ciudadania y el gobierno.

e Realizar acciones enfocadas al fortalecimiento de la gobernabilidad democratica local.

e Brindar atencién oportuna y de calidad a los diferentes sectores poblacionales, generando relaciones de
confianza y respeto por la diferencia.

e Fortalecer las relaciones de confianza con las corporaciones politico-administrativas de eleccién popular
y con la regioén, facilitando la aprobacion de iniciativas que permitan atender las demandas ciudadanas.

e Fortalecer la gestién institucional aumentando las capacidades de la entidad para la planeacion,
seguimiento y ejecucion de sus metas y recursos, y la gestién del talento humano.

3.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (Numeral 4.2. — ISO
9001)

En el manual “Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de interés” SAC-MO003, se definen los
lineamientos para conocer las necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la ciudadania o grupos de
interés de la Secretarfa Distrital de Gobierno, con el propdsito de estructurar mecanismos idéneos que permitan
ajustar la oferta institucional, racionalizar tramites y presentar servicios focalizados.

Asi mismo, desde el proceso de “Planeacion Institucional” PLE-PIN-C, con sus caracterizaciones de proceso,
manuales, procedimientos, instrucciones se establecen los requisitos de las partes interesadas.

3.1.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion (Numeral 4.3 — ISO 9001)

El Sistema de Gestién de la Secretarfa Distrital de Gobierno comprende la formulacién, aplicacién y
seguimiento a su misionalidad en el nivel central y alcaldfas locales. Declaramos como no aplicable el requisito
definido en el numeral 7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones, debido a que el Sectetarfa Distrital de Gobierno no
emplea equipos de medicién.

3.1.4. Sistema de Gestion y sus procesos (Numeral 4.4 —ISO 9001)

El presente documento representa la obligatoriedad de documentar el manual del Sistema de Gestion, el cual
cumple lo establecido por la norma ISO 9001 2015, relacionado con el alcance del Sistema de Gestién, la
referencia a los procedimientos documentados y la interaccién entre los procesos.

Este manual del Sistema de Gestién tiene por objeto describir las disposiciones adoptadas por el Secretaria
Distrital de Gobierno para la implementacién, mantenimiento y mejora de la gestion, mediante la aplicacién del

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 9 de 30
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modelo de operacién por procesos y la mejora continua, asf como establecer las directrices generales, alcance y
exclusiones del Sistema de Gestion.

e Requisitos generales

Al interior de la Secretarfa Distrital de Gobierno se establecieron, documentaron e implementaron los procesos
necesarios para su funcionamiento, los cuales se observan en el Mapa de Procesos, los cuales se clasifican en
procesos estratégicos, misionales, de apoyo, de evaluacién y transversales, evidenciando la secuencia e interaccién
entre ellos.

La secuencia e interaccion se refuerza en las caracterizaciones de proceso, en las cuales se identifican las entradas,
proveedores, salidas y clientes, tanto internos como externos.

De manera complementaria con la visiéon funcional, expresada en la estructura organizacional de la Entidad, se
estableci6 en la Entidad el Modelo de Operacién por Procesos como elemento de control que permite establecer
estandares de operacién organizacional, los cuales soportan el planear, el hacer, el verificar y el actuar del ciclo de
gestion; el cual se relaciona en el mapa de procesos (ver grafica No. 1).

Mientras que en la visién funcional se representan las jerarquias y lineas de autoridad, en este modelo se expresan
las articulaciones y cooperaciones requeridas para el cumplimiento de la funcién de la Secretaria; el esquema de
operacion se fundamenta en la definicién de macroprocesos y procesos:

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 10 de 30
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Grafico No. 1. Modelo de operaciéon por procesos, Secretaria Distrital de Gobierno

Relacione®
estrategic®

Gestion orientada a resultados, buen gobierno, innovacion y transparencia

ol » 2 v
' Estratégicos Q Apoyo | . Misionales Evaluacion y mejora < Transversales

Fuente: Sistema de Gestion MATIZ - Secretaria Distrital de Gobierno

Los macroprocesos y procesos establecidos en la Entidad se clasifican en cinco (5) categorfas, de acuerdo con el tipo
de contribucién y el resultado que genera:

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pigina 11 de 30
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Tabla No. 1. Macroprocesos y procesos por categotia y liderazgo

1 Politicas,
directrices,
estrategias,
lineamientos y
objetivos que
permitiran dar
cumplimiento
de la misién y
vision de la
Secretarfa, y
asegurar la
disponibilidad
de recursos
necesarios

Estratégica

2 Bienes y
servicios para
el desarrollo
de todos los
procesos de la
entidad

Apoyo

3 Bienes y
servicios
entregados a
la ciudadania,
en respuesta a
sus
necesidades y
demandas,

Misional

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Patrimonio
Documental
N/A N/A Comunicacion
Estratégica
Gestién Subsectretaria Gerencia del
Corporativa de Gestién Talento Humano
Institucional
Gestion
Corporativa
Institucional
N/A N/A Control
Disciplinario
N/A N/A Gestién Juridica
Derechos Subsecretaria Fomento y
Humanos de protecciéon de los
Gobernabilidad DDHH
y Garantia de
Derechos
Fomento y

proteccién de los
derechos étnicos

Oficina  Asesora de
Planeacién

Oficina  Asesora de
Planeacién

Direccion de
Tecnologias e
Informacion
Direccién
Administrativa
Oficina  Asesora de
Comunicaciones

Direccion de Gestion
del Talento Humano

Compartido:

Subsecretaria de
Gestién Institucional

Alcaldias locales

Oficina de Asuntos
Disciplinarios
Direccion Juridica

Direccion de Derechos
Humanos

Direccion de Asuntos

Etnicos
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Evaluacién y mejora

Transversal

dando
cumplimiento
de la mision
institucional

Informacién
que da cuenta
de los avances
en el
desempenio
institucional,
asi como de
las
oportunidades
para el
fortalecimient
oy
aprendizaje
organizacional
Informacién
de entrada y
respuesta
respecto de
los
requerimiento
s ciudadanos

PLANEACION ESTRATEGICA

PLANEACION INSTITUCIONAL

Manual del Sistema de Gestion

N/A

Gestion
Territorial

N/A

N/A

N/A

N/A

Subsecretaria
de Gestién
Tocal

N/A

N/A

N/A

Convivencia y
Dialogo social

Relaciones
Estratégicas

Acompanamiento
a la gestion local

Inspeccion,
Vigilancia y
Control

Gestion Publica
Territorial Local

Gestion del
Conocimiento

Evaluacion
Independiente

Servicio a la
ciudadania

Fuente: Elaboracién propia OAP

Codigo: PLE-PIN-M008

Version: 01
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Direccion de
Convivencia y Dialogo
social

Direccion de Relaciones
Politicas

Subsecretaria de
Gestién Local

Compartido:

Direccion ~ para la
Gestién Policiva

Alcaldias Locales
Compartido:

Subsecretaria de
Gestién Local

Alcaldias Locales
Oficina  Asesora de
Planeacién

Oficina de Control
Interno

Subsecretaria de

Gestién Institucional
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En este sentido, existe una complementariedad y articulacién entre los niveles de macroproceso y proceso,
entendiendo que el mayor nivel de liderazgo corresponde al del macroproceso, mientras que la operacién de los
diferentes lineamientos impartidos obedece al nivel de proceso.

La interaccion de los diferentes procesos se evidencia en las caracterizaciones, donde se refleja la informacion de las
entradas, salidas, las dependencias relacionadas, los proveedores y destinatarios de los productos que genera el
proceso.

Para la descripcidn de la gestién que realiza cada proceso, se utilizan los demas tipos documentales establecidos en la
Entidad (manuales, procedimientos, instrucciones, plantillas y formatos).

Los procesos descritos anteriormente se definieron de acuerdo con la metodologia PHVA (Planear- Hacer —
Verificar - Actuar), considerando las entradas con sus respectivas fuentes, las salidas con sus respectivos clientes
internos o externos y las actividades generales que se siguen para alcanzar los resultados de procesos.

3.2. LIDERAZGO (Numeral 5 —ISO 9001)
3.2.1. Liderazgo y compromiso (Numeral 5.1 —ISO 9001)
3.2.1.1. Generalidades (Numeral 5.1.1 — ISO 9001)

La alta direccién de la Secretaria Distrital de Gobierno esta comprometida con el desarrollo, implementacién y
mejora de su Sistema de Gestion mediante:

La responsabilidad y obligacién de rendir cuentas de la eficacia del Sistema de Gestion

La integracién de los requisitos del Sistema de Gestién en los procesos de negocio

La promocion, el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos

El aseguramiento de los recursos necesarios para el mantenimiento y continuidad del Sistema de Gestion

La comunicacién de la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del

sistema

El Aseguramiento de los resultados previstos para el Sistema de Gestidén

o La generacién de compromiso, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema

o Elincentivo por la mejora

o El apoyo a otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en sus dreas de

responsabilidad.

O O O 0 O

O

3.2.1.2. Enfoque al cliente (Numeral 5.1.2 — ISO 9001)

La alta direccién se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propédsito de
aumentar su satisfaccion, a través de la documentacion interna del Sistema de Gestion los cuales estan
enfocados a aumentar la satisfaccién del cliente. Adicional, se identifica y se da cumplimiento a las normas de
orden constitucional, legal y reglamentario vigentes.

Los clientes y los servicios prestados han sido definidos en las caracterizaciones de procesos, para lo cual se han
definido como clientes a la ciudadania en general.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 14 de 30
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3.2.2. Politica (Numeral 5.2 — ISO 9001)

La alta direccién de la Secretaria Distrital de Gobierno debe declarar su compromiso con el desarrollo e
implementacién del Sistema de Gestién , declarando la politica de calidad, la cual se encuentra en proceso de
formulacién para aprobacién ante el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

3.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion (Numeral 5.3 — ISO 9001)

e Responsabilidad y autoridad

La definicién de las funciones por dependencias se encuentra establecidas en el Decreto 411 de 2016 y el
Decreto 860 de 2019, “Por el cual se modifica la estructura organizacional de la  Secretarfa Distrital de
Gobierno”.

Adicionalmente, y con el fin de definir los roles, funciones y responsabilidades por cargos, se establecié el
Manual de Funciones, mediante la Resolucién 0330 del 15 de mayo de 2023 “ Por la cual se adopta el Manual
Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de la Planta de Personal de la Secretarfa
Distrital de Gobierno”.

Las responsabilidades y autoridades especificas se encuentran en cada uno de los procesos y procedimientos.

La alta direccién debe designar el Representante de la Direccion para el Sistema de Gestion de la Secretarfa
Distrital de Gobierno, quien ademas de las funciones a su cargo, tiene las siguientes:

o Recomendar pautas para la determinacion, adaptacion e implementacién del Sistema de Gestion , en
concordancia con la normatividad vigente.

o Dirigir, coordinar y orientar la planeacion, desarrollo e implementacién del Sistema de Gestién de la
entidad.

o Fomentar la difusion de la politica y los objetivos de calidad.

o Dirigir y coordinar las actividades del equipo operativo para el desarrollo e implementacién del Sistema
de Gestién .

o Coordinar a través de las dependencias de la entidad la realizacién de actividades relacionadas con el
Sistema de Gestion .

o Asesorar a las dependencias de la entidad en el establecimiento e implementacién, de los procesos
necesarios para el Sistema de Gestién .

o Hacer seguimiento a las actividades planeadas para la implementacion del Sistema de Gestion .

o Coordinar la elaboraciéon de informes sobre el estado de desempefio del Sistema de Gestién .

o Informar al Comité Institucional de Gestiéon y Desempefio sobre la planificaciéon y avances de la
Implementacién del Sistema de Gestion .

o Asesorar a las Dependencias en la generacion de acciones de mejora producto de la gestién del Sistema
de Gestién .

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 15 de 30
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3.3. PLANIFICACION (Numeral 6 — ISO — 9001)

El Sistema de Gestion de la Secretarfa Distrital de Gobierno se planifica a través de la definicién e
implementacién de actividades que den cumplimiento en forma permanente a la normatividad vigente y a los
requisitos de calidad de los beneficiarios o usuarios, alineado con el Plan estratégico.

La planificacién del Sistema en cuanto a definicién de procesos se realiza mediante su identificacién y el
establecimiento de las secuencias e interacciones entre los mismos; los métodos de control se encuentran
definidos en las caracterizaciones de procesos, siendo éstos los documentos que reflejan la planificacién del
Sistema de Gestién .

3.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades (Numeral 6.1 — ISO 9001)

La gestién y administracién de riesgo se establece a partir de los procedimientos “Administracién y monitoreo de
de riesgos de gestién y corrupciéon” PL-PIN-015 y “Gestién de los riesgos de Seguridad de la Informacién”
PLE-PIN-P018, en los cuales se establecen las metodologias para realizar la gestién integral de los riesgos que
afectan el logro de los objetivos estratégicos y de procesos de la Secretarfa Distrital de Gobierno, a través de su
identificacién, analisis, valoracién, definicién de estrategias para gestionar integralmente los riesgos, su monitoreo
y revision periddica, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion- MIPG.

3.3.2. Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos — (Numeral 6.2 — ISO 9001)
e Obijetivos de calidad

El Secretarfa Distrital de Gobierno alined los objetivos de calidad, con su planeacién estratégica quedando como
resultado la declaracién de los siguientes objetivos de calidad:

e Fomentar la gestién del conocimiento y la innovacion para agilizar la comunicacién con el ciudadano, la
prestacion de tramites y servicios, y garantizar la toma de decisiones con base en evidencia.

e Promover una ciudadania activa y responsable, propiciando espacios de participacién, formacién y
didlogo con mayor inteligencia colectiva y conciencia comun, donde las nuevas ciudadanias se sientan
vinculadas e identificadas con el Gobierno Distrital.

e Implementar estrategias de Gobierno Abierto y transparencia, haciendo uso de herramientas de las TIC
para su divulgacién, como parte del fortalecimiento de la relacién entre la ciudadania y el gobierno.

e Realizar acciones enfocadas al fortalecimiento de la gobernabilidad democratica local.

e Brindar atencién oportuna y de calidad a los diferentes sectores poblacionales, generando relaciones de
confianza y respeto por la diferencia.

e Tortalecer las relaciones de confianza con las corporaciones politico-administrativas de eleccién popular
y con la regidn, facilitando la aprobacién de iniciativas que permitan atender las demandas ciudadanas.

e Fortalecer la gestién institucional aumentando las capacidades de la entidad para la planeacion,
seguimiento y ejecucion de sus metas y recursos, y la gestién del talento humano.

3.3.3. Planificacion de los cambios (Numeral 6.3 — ISO 9001)

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 16 de 30
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La entidad establece los lineamientos para identificar, analizar, implementar y realizar seguimiento a los cambios
que puedan afectar el modelo de operacién por procesos o el Sistema de Gestién implementado en la entidad,
por medio de las actividades y la verificacién de resultados para los cambios implementados.

3.4. APOYO (Numeral 7 —ISO 9001)
3.4.1. Recursos (Numeral 7.1 —ISO 9001)

3.4.1.1. Generalidades (Numeral 7.1.1. — ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno cuenta con instrumentos de planificacién presupuestal que garantizan la
apropiacién de los recursos financieros necesarios para implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema
de Gestion . Los procesos PLE-PIN “Planeacion Institucional” GCO-GCI “Gestién corporativa Institucional”
y sus documentos asociados establecen las pautas para la administracién financiera que soporta la operacién de la
entidad.

3.4.1.2. Personas (Numeral 7.1.2. — ISO 9001)

En la Secretarfa Distrital de Gobierno se establece que todo el personal que ejecuta procesos y procedimientos
relacionados con la calidad de los servicios tiene la competencia adecuada sobre la base de la educacion,
formacién, habilidades, y experiencia apropiada, las cuales se encuentran documentadas en el Manual de
Funciones, el cual se reglamente mediante la Resolucion 0330 de 2023, “ “Por la cual se adopta el Manual
Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de la Planta de Personal de la Secretaria
Distrital de Gobierno”.

3.4.1.3. Infraestructura (Numeral 7.1.3. — ISO 9001)

De acuerdo con las necesidades, planes, programas y proyectos establecidos en la Secretarfa Distrital de
Gobierno, y el Decreto 411 de 2016 se ha determinado que la administracién de la Infraestructura estard a cargo
de la Subsecretaria de Gestién Institucional y la Direccion Administrativa, con el fin de proporcionar y mantener
la infraestructura necesatia para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio, mediante la
aplicacion de sus procedimientos asociados al proceso de Gestion Corporativa Institucional GCO-GCIL.

Para garantizar el soporte tecnoldgico en el desarrollo de las actividades de la Secretarfa, asi como Formular e
implementar las estrategias de Tecnologias e Informacién (TT) en materia de seguridad digital, uso y apropiacion
de los sistemas de informacion y disponibilidad de los servicios de TIC, adoptando los lineamientos de la politica
de Gobierno Digital, con el fin de contribuir al logro de los resultados esperados por la Secretarfa Distrital de
Gobierno, la satisfaccién de los diferentes grupos de interés y la toma de decisiones en la Entidad, se ha definido
el proceso “Gerencia de TIC” GDI-TIC; para estas actividades ha generado los procedimientos, manuales e
instrucciones que presentan como se da cumplimiento a lo establecido en este proceso.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 17 de 30
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3.4.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos (Numeral 7.1.4. — ISO 9001) y Conocimientos de la
organizacion (Numeral 7.1.6. — ISO 9001)

En la Secretaria Distrital de Gobierno el ambiente y los conocimientos para la operacién de los procesos esta
soportado en los procedimientos que se encuentran asociados al proceso GCO-GTH “Gerencia del Talento
Humano”.

3.4.1.5. Recursos de seguimiento y medicion (Numeral 7.1.5. — ISO 9001)

e Generalidades (Numeral 7.1.5.1. — ISO 9001)

La entidad debe establecer un procedimiento de “Control de producto o servicio no conforme”, en el cual se
definan los criterios para identificacién, deteccién, documentacién y control del uso o entrega no intencionada de
salidas, productos o servicios no conformes, de acuerdo con los requisitos previamente establecidos en los
procesos del Sistema de Gestion.

e Trazabilidad de las mediciones (Numeral 7.1.5.2. — ISO 9001)

El Secretaria Distrital de Gobierno determina como no aplicable este requisito, debido a que no emplea equipos
de medicion.

3.4.2. Competencia (Numeral 7.2 — ISO 9001)

La Resoluciéon 0330 de 2023 “ Por la cual se adopta el Manual Especifico de Funciones y Competencias
Laborales para los empleos de la Planta de Personal de la Secretaria Distrital de Gobierno”, define los requisitos
minimos reglamentados y establece que el personal tiene la competencia adecuada sobre la base de la educacion,
formacién, habilidades, y experiencia apropiada. Ademas, mediante el documento “ GCO-GTH-PL004 Plan
Institucional de Capacitacion-PIC”, cuyo propésito es orientar el desarrollo y fortalecimiento de las
competencias de los servidores publicos, por medio de programas de formacion y capacitacién que generen
apropiacion y sentido de pertenencia en relacién con la cultura organizacional y la gestién del conocimiento de la
Secretaria Distrital de Gobierno SDG.

3.4.3. Toma de conciencia (Numeral 7.3 — ISO 9001)

Para el sistema de gestién establece la conformacién del equipo operativo, para el cual se seleccionan los
promotores de mejora para cada uno de los procesos, dependencias y alcaldfas locales, quienes deben apoyar la

implementacién de los procesos y cumplir una labor de sensibilizacién, capacitacion y divulgacion referente al
Sistema de Gestion — MATIZ.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 18 de 30


http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/guias/gco-gth-pl004_v6.pdf
http://gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files/sig/guias/gco-gth-pl004_v6.pdf

PLANEACION ESTRATEGICA Codigo: PLE-PIN-MO008

: PLANEACION INSTITUCIONAL Version: 01
ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. . .y Vigencia desde:
e Manual del Sistema de Gestion 29 de septiembre de 2023

Como parte complementaria, la Oficina Asesora de Comunicaciones apoya las campafias de socializacion, por
medio de piezas comunicativas y la realizacion de diferentes estrategias impulsadas por el equipo operativo del
Sistema de Gestion.

3.4.4. Comunicacion (Numeral 7.4 —ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno dispone de los mecanismos e infraestructura necesarios patra la comunicacién
entre los funcionarios, dependencias y otras entidades, con el propésito de cumplir eficazmente con los procesos.

Los canales de comunicacién se establecen el proceso CES-C “Comunicaciéon Estratégica 7, el cual tiene como
propésito divulgar y socializar la gestién de la entidad por medio de la formulacién y desarrollo de estrategias
comunicativas producto del desarrollo de todos los procesos misionales, de apoyo, estratégicos y de evaluacion y
mejora, garantizando la disponibilidad de la informacién y la interaccién con las partes interesadas internas y
externas de la Secretaria Distrital de Gobierno.

3.4.5. Informacién documentada (Numeral 7.5 — ISO 9001)
3.4.5.1. Generalidades (Numeral 7.5.1 — ISO 9001)
Se asegura la disponibilidad de la informacién necesaria para apoyar el funcionamiento y seguimiento de los

procesos mediante la documentacion asociada a cada proceso evidenciada en la caracterizacion de los procesos y
el listado maestro de documentos.

Control de Documentos

El Secretaria Distrital de Gobierno ha definido los controles necesarios para la administracién y control de la
documentacién, mediante la promulgacién del procedimiento PLE-PIN-P014  “Elaboracién y control de los
documentos del Sistema de Gestién”, a cargo de la Oficina Asesora de Planeacién, el cual define las actividades de
aprobacién, actualizacién, identificacién de cambios, disposiciéon de las versiones vigentes, legibilidad de los
documentos, control de los documentos y la prevencién de documentos obsoletos.

A continuacién, se presenta la tipificaciéon de la documentacion que conforma el Sistema de Gestién de la
Secretaria Distrital de Gobierno, dando cumplimiento a lo exigido por la norma en la ISO 9001 2015.

El Sistema de Gestién de la Secretarfa Distrital de Gobierno se encuentra documentado de la siguiente forma:

El Sistema de Gestion de la Secretarfa Distrital de Gobierno, cuenta con una estructura documental por jerarquias de
los tipos de documentos que la conforman, cuya definicion se presenta a continuacion:

Grafico No. 02. Piramide documental

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pagina 19 de 30
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. Caracterizaciones de proceso

. Matrices de riesgo

3. Manuales

4. Procedimientos

5. Instrucciones

6. Planes

7. Formatos

. Plantillas
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Fuente: Elaboracion propia OAP

e Caracterizaciones de proceso: Documento que presenta la informacién general del proceso, determinando
aspectos como: el objetivo, responsabilidades y generaciéon de productos o servicios mediante la
transformacion de elementos de entrada.

e Matrices de riesgos: Resultado de la aplicacién de las fases de identificacioén, analisis, evaluacién y
tratamiento de riesgos en cada proceso en el formato establecido para tal fin.

e Manuales: Documento que establece de forma general los lineamientos que enmarcan tematicas especificas
para la gestion de un proceso.

e Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Define quién hace qué,
donde, cuando, por qué, como y qué registro(s) evidencia(n) su cumplimiento.

e Instrucciones: Documento que define el paso a paso en el desarrollo de una actividad especifica de un
procedimiento.

e Planes: Tipo documental que establece las acciones para la gestién de una (s) tematica (s) institucional (es)
mediante la definicién de objetivos, actividades/metas, responsables, recursos y herramientas de seguimiento
y medicién.

e Formatos: Documento que tiene el objetivo de estandarizar la presentaciéon o contenido de alguna
informacion.

e Plantillas: Documento disefiado para orientar el registro de algin documento del Sistema de Gestion.

La Sectetaria Distrital de Gobierno establece y mantiene registros de calidad con el objetivo de proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos, as{ como la operacién eficaz del Sistema de Gestion.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno™ Pigina 20 de 30
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3.4.5.2. Creacion y actualizacion (Numeral 7.5.2 — ISO 9001) y Control de la informaciéon documentada
(Numeral 7.5.3 — ISO 9001)

Con el procedimiento PLE-PIN-P014 “Elaboracién y control de los documentos del Sistema de Gestiéon”, a cargo de
la Oficina Asesora de Planeacion, se determinan las actividades necesarias para la creacién, modificacién, eliminacion
y control de la documentacién del Sistema de Gestion — MATIZ, con el fin de generar seguridad frente a la aplicacion
de los procesos y documentos asociados, se aborda desde la identificacién o necesidad de crear o actualizar los
documentos que hacen parte del SIG, hasta su publicacion en el sitio o herramienta dispuesta por la entidad.

3.5. OPERACION (Numeral 8 — ISO 9001)
3.5.1. Planificacién y control operacional (Numeral 8.1 — ISO 9001)
Los elementos para la planificacion de realizacion del producto y la prestacion del servicio son:

o Los procesos establecidos y su alcance, el cual se encuentra en el Mapa de Procesos y en las
caracterizaciones de proceso.

Los riesgos de cada proceso y sus medidas de control identificados en el Mapa de Riesgos.

Requisitos legales para la prestacién del servicio o elaboracién del producto.

Procedimientos, formatos y otros documentos requeridos para la operacion.

El personal competente para cada proceso.

Asignacién de recursos para la operacién y seguimiento de los procesos.

Las fuentes de informacion.

O 0O O O O O

El  Secretarfa Distrital de Gobierno ha planificado la prestacion de los servicios, identificando en las
caracterizaciones de procesos el ciclo PHVA para cada uno de ellos, por este medio de definen las entradas, los
proveedores, las salidas y los clientes. Entre los procesos misionales se encuentran:

e Fomento y Proteccién de los DDHH

e Fomento y Proteccién de los Derechos Ftnicos
e Convivencia y Dialogo social

e Relaciones Estratégicas

e Acompafamiento a la Gestién Local

e Inspeccion, Vigilancia y Control

o  Gestion Publica Territorial Local

3.5.2. Requisitos para los productos y servicios (Numeral 8.2 — ISO 9001)

3.5.2.1. Comunicacién con el cliente (Numeral 8.2.1 — ISO 9001)

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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El Secretarfa Distrital de Gobierno ha determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicacién
con los clientes, para esto ha definido los procesos “Comunicacién Estratégica" y “Servicio a la Ciudadania”, los
cuales determinan los canales de recepcion de informacion proveniente del usuario, la administracion de esta y su
divulgacion, a través de los procedimientos asociados.

3.5.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios (Numeral 8.2.2 — ISO 9001)

El Secretaria Distrital de Gobierno ha determinado los requisitos legales, productos y/o servicios prestados a los
usuarios, los requisitos especificados y no establecidos por los usuarios se encuentran definidos en los procesos.

3.5.2.3. Revision de los requisitos relacionados con los servicios (Numeral 8.2.3 — ISO 9001)

Debido al cariacter publico de la Secretarfa Distrital de Gobierno, los requisitos asociados a los productos y
servicios estan definidos en la normatividad legal. En este sentido, la revision de los requisitos de los servicios
esta relacionada con la correcta interpretacién de cada uno de los requisitos que constituyen el marco juridico de
los procesos asociados.

3.5.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios (Numeral 8.2.4 — ISO 9001)

Con el procedimiento de PLE-PIN- P014  “Elaboracién y control de los documentos del Sistema de
Gestién”’se establece que, cada vez que se presente un cambio en la normatividad legal, se debe actualizar toda la
documentacién asociada en el Sistema de Gestidn, la cual tenga relacién con dichos cambios.

3.5.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios (Numeral 8.3 — ISO 9001)
3.5.3.1. Generalidades (Numeral 8.3.1 — ISO 9001)

El Secretaria Distrital de Gobierno realiza disefio y desarrollo a las actividades encaminadas a la formulacién de
politicas y disefio de normas, para lo cual ha definido los controles necesarios para sus etapas de planificacion,
los requerimientos de entrada, la verificaciéon de los requisitos y la revision, verificacion y validacion de requisitos.

3.5.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo (Numeral 8.3.2 — ISO 9001)

Por medio del procedimiento “Formulacién, implementacién y seguimiento de politica publica” PLE-PGS-P001
se establecen los lineamientos para asesorar y acompanar técnica y metodolégicamente la preparacion, agenda
publica, formulacién, adopcién, implementacién y seguimiento de las politicas publicas que son lideradas por el
Sector Gobierno, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Secretarfa Distrital de Planeacién, con el
tin dar cumplimiento a la misionalidad del Sector Gobierno.

3.5.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo (Numeral 8.3.3 —ISO 9001)

La caracterizacién del proceso “Planeacion y Gestion Sectorial” identifica las fuentes y entradas para el disefio de las

politicas publicas a formular.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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3.5.3.4. Controles del disefio y desarrollo (Numeral 8.3.4 — ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno hace seguimiento a las caracteristicas de los productos, establecidas en las
caracterizaciones de procesos. Asi mismo, el procedimiento “Formulacién, implementacion y seguimiento de
politica publica” PLE-PGS-P001, establece los puntos criticos de control para la verificaciéon del cumplimiento
de los requisitos en las diferentes etapas de disefio y desarrollo.

3.5.3.5 Salidas del disefio y desarrollo (Numeral 8.3.5 — ISO 9001)
La caracterizacién del proceso “Planeacion y Gestion Sectorial ” identifica las salidas y sus receptores, con el fin

de validar el cumplimiento de los requisitos definidos previamente en las entradas y conforme a los criterios de
aceptacion.

3.5.3.6 Cambios del disefio y desarrollo (Numeral 8.3.6 — ISO 9001)

Se desarrollan de acuerdo con lo establecido en el procedimiento “Formulacién, implementacién y seguimiento
de politica piblica” PLE-PGS-P001.

3.5.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente (Numeral 8.4 — ISO

9001)

3.5.4.1. Generalidades (Numeral 8.4.1 — ISO 9001)

3.5.4.2. Tipo y alcance del control (Numeral 8.4.2 — ISO 9001)

Los manuales, procedimientos e instrucciones del proceso “Gestién Corporativa Institucional” en lo relacionado
con Contratacion establecen los lineamientos pata llevar a cabo los tramites de contratacién y/o convenios con
proveedores externos que proporcionan productos y servicios necesarios para cumplimiento de la misionalidad
de la Entidad, a su vez, establecen los criterios para la evaluacién, seleccién, seguimiento al desempefio y la
reevaluacion de proveedores.

3.5.4.3. Informacion para los proveedores externos (Numeral 8.4.3 — ISO 9001)

e Proceso de adquisicion de bienes y servicios

El Secretaria Distrital de Gobierno tiene implementado “Gestion Corporativa Institucional” en el cual se
establecen los procedimientos, manuales e instrucciones relacionados con la contratacién de acuerdo con las
normas y parametros establecidos para la adquisicién de bienes y setvicios.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Informacién para la adquisicion de bienes y servicios

El Secretaria Distrital de Gobierno ha definido la generacién de documentos que soportan los procesos
trasparentes de contrataciéon, mediante la publicacién de los términos y pliegos para contratar en las paginas web
habilitadas para este tema, por lo que se garantiza el acceso a la informacion a los posibles proveedores.

e Verificacion de los productos y/o setrvicios adquiridos

El Secretarfa Distrital de Gobierno establecié y definié los mecanismos de verificacién a los productos y
servicios adquiridos, mediante la documentacién del GCO-GCI-M003 “Manual de Contratacion”.

3.5.5. Produccidn y provision del servicio (Numeral 8.5 - ISO 9001)

3.5.5.1 Control de la produccion y de la prevision del servicio. (Numeral 8.5.1 - ISO 9001)

El Secretaria Distrital de Gobierno ha generado los documentos necesarios para la prestaciéon de los servicios,
mediante la definiciéon de los procesos y procedimientos en los diferentes niveles de la organizacion.

Los procesos misionales establecidos son:

e Fomento y Proteccién de los DDHH

e Fomento y Proteccién de los Derechos Etnicos
e Convivencia y Dialogo social

e Relaciones Estratégicas

e Acompafiamiento a la Gestion Local

e Inspeccién, Vigilancia y Control

e  Gestion Publica Territorial Local

En la definiciéon de los procesos se han identificado los riesgos, los productos que se entregan al cliente y los
procedimientos que definen las actividades.

Adicional a lo anterior, la prestacion del servicio se soporta en la dotacién tecnoldgica para el desarrollo de las
actividades, las cuales se estandarizan a través del proceso “Gerencia de TIC”.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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3.5.5.2. Identificacion y trazabilidad (Numeral 8.5.2 - ISO 9001)

Con el fin de identificar el estado del producto y/o setvicio se han establecido formatos y/o registros en los
distintos procedimientos que soportan la operacién de los procesos misionales.

3.5.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos (Numeral 8.5.3 - ISO 9001)

De acuerdo con la informacion que es propiedad del cliente, la Secretarfa Distrital de Gobierno registra la
informacién en medios informaticos seguros, salvaguardando la informacién, su veracidad y disponibilidad. Para
lo cual regula estas actividades mediante la generacién de control de accesos y copias de seguridad de la
informacién.

Por otra parte, existen disposiciones reglamentarias en relacién con la confidencialidad de la informacién que
permite salvaguardar la privacidad de informacion.

3.5.5.4. Preservacion (Numeral 8.5.4 - ISO 9001)

En las caracterizaciones de los procesos se han definido los productos que estan orientados a los clientes, y se
relacionan los documentos y registros, los cuales se administran de acuerdo con las disposiciones del proceso
Gestién Patrimonio Documental GDI-GPD-C.

3.5.6. Liberacion de los productos y servicios (Numeral 8.6 — ISO 9001)
El Sistema de Gestion establece en sus procesos y procedimientos los criterios de aceptacion, los responsables,

junto con las actividades de planificacién y control, con el fin de comprobar el cumplimiento de los requisitos de
los productos y servicios.

3.5.7. Control de las salidas no conformes (Numeral 8.7 — ISO 9001)

La entidad debe establecer los lineamientos para realizar el seguimiento a los productos y/o setvicios de la
Secretarfa Distrital de Gobierno de manera que se asegura que el servicio que no sea conforme con los requisitos
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

3.6. EVALUACION DEL DESEMPENO (Numeral 9 — ISO 9001)

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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3.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion (Numeral 9.1 — ISO 9001)
3.6.1.1. Generalidades (Numeral 9.1.1. — ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno ha definido los mecanismos de seguimiento, medicion, analisis y mejora, con
el objeto de lograr un adecuado servicio a los clientes y un continuo mejoramiento de los procesos a su interior,
entre los que se encuentran el analisis de informacién de los diferentes procesos, mediciones de satisfaccion de
los clientes respecto a los productos y servicios brindados, y resultados de las auditorias internas.

3.6.1.2. Satisfaccion del cliente (Numeral 9.1.2. — ISO 9001)

Como herramienta de medicion de la satisfaccion del cliente, el  Secretaria Distrital de Gobierno ha
implementado tres mecanismos para asegurar que se identifican sus necesidades, entre las que se encuentran:

o Elaboracion de encuestas de satisfaccion,

o Documentacién y puesta en marcha del procedimiento de tramite a los requerimientos presentados por
la ciudadania.

o Jornadas de rendicién de cuentas a la ciudadanfa.

3.6.1.3. Analisis y evaluacion (Numeral 9.1.3 — ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno determina, recopila y analiza los datos producto del seguimiento a los
procesos, con el fin de evaluar el cumplimiento de las metas y asi demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema
de Gestién , para lo cual tiene en cuenta los resultados de los indicadores, producto no conforme, satisfaccion
del cliente, entre otras.

El Secretarfa Distrital de Gobierno ha planificado e implantado los procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora necesarios para:

o} Demostrar la conformidad del servicio,
o Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién , y
o Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion .

Lo anterior mediante la conformacién principalmente del proceso “Planeacién Institucional” y los manuales,
procedimientos e instrucciones que permiten hacer seguimiento a la conformidad del Sistema de Gestion .

Adicionalmente, cuando no se alcancen los resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, segin sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del servicio, de acuerdo con el
procedimiento establecido para la formulacion de acciones preventivas, correctivas y/o de mejora.

3.6.2. Auditoria interna (Numeral 9.2 — ISO 9001)

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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La Secretarfa Distrital de Gobierno lleva a cabo a intervalos planificados auditorfas internas para determinar si el
Sistema de Gestion y la operacion institucional :

e Es conforme con las disposiciones planificadas
e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Para lo cual ha establecido el proceso EIN-C “Evaluacion Independiente”

3.6.3. Revision por la direccion (Numeral 9.3 —ISO 9001)
3.6.3.1. Generalidades (Numeral 9.3.1 — ISO 9001)

Teniendo en cuenta que las necesidades de gestion interna de la Secretarfa Distrital de Gobierno, la alta direccion
realizara revisién formal del Sistema de Gestién de manera periddica, con el fin de asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia continda de dicho sistema.

La revisién del Sistema de Gestiéon es responsabilidad del Comité Institucional de Gestién y Desempefio y su
desarrollo se hace teniendo en cuenta las entradas de informacién establecidas en el numeral 9.3.2 de la norma
ISO 9001 2015.De esta revision se derivan los informes, soportes y actas que reflejan el andlisis de la informacién
y acciones generadas.

3.6.3.2. Entradas de la revisién por la direccion (Numeral 9.3.2 — ISO 9001)

En la revisién por parte de la direccion se verifican los siguientes aspectos:

o Elestado de acciones de revisiones anteriores

o Cambios en el contexto (cuestiones internas y externas) de la organizacién pertinentes al SIG
o Lainformacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema, incluyendo las tendencias de:
Satisfaccién del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes

El grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad

Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios

No conformidades y acciones correctivas

Resultados de seguimiento y medicion

Resultados de las auditorfas

El desempefo de los proveedores externos

o La adecuacién de los recursos

o La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

o Oportunidades de mejora.

CARRRS

3.6.3.3. Salidas de la revision por la direccion (Numeral 9.3.3 — ISO 9001)

Como resultado de esta revision se consideran acciones para:
Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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o Lamejora del Sistema de Gestiéon y los procesos.
o La mejora del producto o servicio
o La necesidad de nuevos recursos

La entidad conserva la informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion.

3.7. MEJORA (Numeral 10 — ISO 9001)

3.7.1. Generalidades (Numeral 10.1 — ISO 9001)

El Secretarfa Distrital de Gobierno mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion mediante la
aplicacién de los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revisiéon por la direccion.

3.7.2. No conformidades y acciones correctivas (Numeral 10.2 — ISO 9001)

e Accidén cotrectiva

El Secretarfa Distrital de Gobierno establece y ejecuta las acciones necesarias para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
y magnitud de las no conformidades encontradas.

El desarrollo de esta actividad se basa en el documento “Manual para la Gestion de Planes de Mejoramiento
GCN-M002”, en el cual se establecen los lineamientos pata otientar y facilitar la identificacién de hallazgos y/u
oportunidades de mejora, el analisis de causa raiz, la definicién y ejecucion de acciones preventivas, correctivas o
de mejora, asignacién de responsables tanto para la ejecucion como para las acciones y el seguimiento y cierre
correspondiente.

e Accion Preventiva

Mediante el “Manual para la Gestion de Planes de Mejoramiento GCN-MO002”, la Secretaria Distrital de
Gobierno determina las acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales y establece las
disposiciones para la determinacién de las no conformidades potenciales y sus causas.

3.7.3. Mejora continua (Numeral 10.3 — ISO 9001)

El “Manual para la Gestion de Planes de Mejoramiento GCN-M002”, establece los mecanismos para formular
acciones para gestionar hallazgos, no conformidades u oportunidades de mejora provenientes de diferentes
fuentes.
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3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

3.1. Documentos internos
Cédigo Documento
N/A Mapa de procesos

Todos los procesos del Sistema de Gestion
N/A

3.2 Normatividad vigente

Norma Afio Epigrafe Articulo(s)
Por medio del cual se
Acuerdo 381 2009 promueve el uso del lenguaje Todos
incluyente

Por medio del cual se modifica
el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario
del Sector Funcién Puablica, en
lo relacionado con el Sistema
de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de
2015

Decreto 1499 2017 Todos

Por la cual se adopta el mapa
de procesos del Sistema de
Resolucion 0297 2023 Gestién de la Secretaria Todos
Distrital de Gobierno y se
dictan otras disposiciones
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3.3. Documentos externos

Nombrtre

NTC ISO 9001 sistemas
de gestién de la calidad -
requisitos

Manual operativo MIPG

Guia técnica colombiana

GTC-ISO/TR 10013

PLANEACION ESTRATEGICA
PLANEACION INSTITUCIONAL

Manual del Sistema de Gestion

Fecha de

publicacién o

version

2015

Version 4

2021

2021

Cédigo: PLE-PIN-M008

Version: 01

Vigencia desde:
29 de septiembre de 2023

Entidad que lo emite Medio de consulta

Norma que reposa en el
archivo de la Oficina Asesora

ICONTEC
de Planeaciéon
Departamento .
Administrativo de la Funcion Virtual
Publica
ICONTEC Virtual
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