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GLOSARIO 

 
 
DOCUMENTACIÓN: Ciencia del procesamiento de la información que proporciona 

un compendio de datos con un fin determinado de ámbito multidisciplinar o 

interdisciplinar.  

 

PROCESOS: Secuencia de pasos lógicos que se realizan con el fin de obtener un 

resultado específico. 

 

PROCEDIMIENTOS: Método o modo que se realiza para tramitar o ejecutar una 

cosa. 

 

CALIDAD: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que 

permiten apreciarla con respecto a las demás de su misma especie. 

 

GESTIÓN: Conjunto de trámites que se llevan a cabo con el fin de resolver un 

asunto. 

 

NORMA: Conjunto de reglas que determinan el uso correcto en la elaboración de 

determinada actividad. 

 

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.  

 

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada al 

cumplimiento de los requisitos de la calidad.  

 

CORRECCIÓN: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.  



 

DOCUMENTO: información y su medio de soporte.  

 

ESPECIFICACIÓN: documento que establece requisitos.  

 

GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  

 

INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios 

para el funcionamiento de una organización.  

 

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización.  

 

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir los requisitos.  

 

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito. 

 
 
PLAN DE LA CALIDAD: documento que especifica qué procedimientos y recursos 

asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 

proyecto, proceso, producto o contrato específico.  

 

POLÍTICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientación de una 

organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta 

dirección.  

 

 

 

 

 



 

 

RESUMEN 
 
 

El presente proyecto tuvo como objetivo principal actualizar el manual de procesos 

y procedimientos de la Contraloría General del Cauca conforme a los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015, norma que ha sido considerada por la Contraloría 

General del Cauca como fundamento para mejorar los 11 procesos que cuenta el 

Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Para la realización de este proceso se llevó a cabo una revisión detallada de todos 

los procesos y procedimientos existentes en la Contraloría General del Cauca, con 

el propósito de ajustar la documentación existente con norma ISO 9001: 2008 a la 

norma ISO 9001: 20015, presentando los documentos ajustados a ella. 

 

Posteriormente se crearon, cambiaron y eliminaron formatos institucionales que se 

requirieron durante el proceso de convergencia a la norma, con la debida 

autorización de las personas encargadas. 

 

Con el desarrollo del presente trabajo de pasantía se busca ayudar a la 

Contraloría General del Cauca a cumplir con los requerimientos del Gobierno 

Nacional para la actualización de su manual de procesos y procedimientos a la 

norma ISO 9001: 2015. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 
 
 

The main objective of this project was to update the manual of processes and 

procedures of the Comptroller General of Cauca in accordance with the 

requirements of ISO 9001: 2015, a norm that has been considered by the General 

Comptroller of Cauca as the foundation to improve the 11 processes that the 

Quality Management System has. 

 

For this purpose, a detailed review of all the processes and procedures in the 

Comptroller General of Cauca was carried out, in order to adjust the existing 

documentation according to Standard ISO 9001: 2008 to ISO 9001: 2015, 

presenting the adjusted documents to this Standard. 

 

Subsequently, during the process of convergence to the standard, institutional 

formats that were required were created, changed and / or eliminated, with the due 

authorization of the people in charge. 

 

With the development of this work of internship is intended to help the Comptroller 

General of Cauca to meet the requirements of the National Government to update 

its process and procedures manual to ISO 9001: 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

INTRODUCCIÓN  

 

La Contraloría Departamental del Cauca es un organismo de carácter técnico con 

autonomía administrativa y presupuestal.  Está regida por la Constitución Política 

Nacional y las leyes de la República de Colombia, en especial las dirigidas al 

Control Fiscal como apoyo directo al Control Social, ejerce en representación de la 

comunidad, la vigilancia de la gestión fiscal y de los particulares o entidades que 

manejan fondos o bienes públicos. 

 

La Contraloría General del Cauca tiene un sistema de gestión de calidad 

contenido en el manual de calidad que está adecuado a los requisitos de la norma 

técnica ISO 9000 y que se requiere ser actualizada para que con el compromiso 

de todos los servidores públicos se pueda colocar en marcha, ya que su éxito no 

depende únicamente de la implementación. 

 

En tal sentido, el departamento administrativo de la función pública en el plan 

nacional de desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo país” integró en un solo 

sistema de gestión los sistemas de desarrollo administrativo y de gestión de 

calidad, previstos en las leyes 489 de 1998 y 872 de 2003, respectivamente, 

reglamentando el sistema de gestión que permita el fortalecimiento de los 

mecanismos, métodos y procedimientos de gestión y control al interior de los 

organismos del estado. 

 

Ante el requerimiento anterior, surge la necesidad de actualizar el manual de 

procesos y procedimientos de la Contraloría General del Cauca con las nuevas 

directrices para la eficiencia y la eficacia en los procesos. 



 

Con el objetivo de actualizar los manuales, se procede a revisar las normas a 

aplicar y realizar un diagnóstico con la información recolectada sobre el manual 

existente en la Contraloría General del Cauca y una vez detectados los cambios 

entre la norma ISO 9001: 2008 y la norma ISO 9001: 2015, se procede a realizar 

el ajuste y actualización de los mismos con el fin de obtener mejores resultados en 

los procesos que se llevan a cabo dentro de la entidad en mención. 

 

Con el proceso de pasantía realizado en la Contraloría General del Cauca se logró 

avanzar en el trámite de actualización y convergencia de las normas ISO, 

priorizando la gestión de calidad e integrándola a todos los procesos y 

procedimientos de la entidad. 

 

Con la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, se pretende 

garantizar la calidad del servicio a los clientes internos y externos. 
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http://controlaria-general-del-cauca.micolombiadigital.gov.co/sites/controlaria-general-del-cauca/content/files/000330/16453_manual-de-calidad-version-06-del-2018-2.pdf


CAPITULO 1: PROBLEMA 

 

1.1. Planteamiento del problema 

 

La implementación de un sistema de gestión de calidad en un ente como lo es la 

Contraloría General del Cauca es una herramienta que garantiza planificar 

adecuadamente los procesos y procedimientos para cumplir con la misión de la 

organización.  

 

Una debida ejecución en los procesos llevados a cabo por entes tan importantes 

como las contralorías, a nivel general, permite ejecutar investigaciones de forma 

clara y concisa que a su vez encaminarán a una debida ejecución de los recursos 

destinados para el desarrollo social en determinada zona (departamentos y 

municipios); en este sentido contar con manuales desactualizados o que no se 

ajusten a la normatividad vigente podría desencadenar anormalidades en la 

gestión de estas organizaciones que se verían reflejadas en un indebido manejo 

del capital que ha sido designado para cubrir o ejecutar proyectos que beneficien a 

un grupo de personas. 

 

 

Por lo anterior los manuales de procesos y procedimientos en entidades públicas 

como las contralorías se deben actualizar y ajustar conforme a la disposición del 

gobierno nacional que mediante decretos impulsen al mejoramiento del buen uso 

de los recursos destinados para las contralorías y que deben ser utilizados para 

cumplir con los objetivos de estas entidades. Por lo tanto, se ven obligadas a tener 

una debida organización en la documentación, archivo y digitalización eficaz y 

eficiente de todos los documentos relacionados con el manejo de calidad de la 

organización, que tienen como base de orientación la normatividad internacional 

ISO 9001 de 2008 y que se debe actualizar a la última edición ISO 9001 de 2015. 

 



La actualización de la norma técnica de calidad de la gestión pública tiene como 

objetivo primordial facilitar la interpretación e implementación de los requisitos del 

sistema de gestión de la calidad, así como promover su implementación conjunta 

con el modelo estándar de control interno y desarrollo administrativo. 

 

De acuerdo a la normatividad vigente y teniendo en cuenta el decreto 

reglamentario 1499 de 2017, se debe contar con un Sistema de Gestión que 

permita el mejoramiento de su desempeño institucional y teniendo en cuenta que 

la entidad se encuentra en un proceso de transición del Sistema de Gestión de 

Calidad para cumplir los requisitos de las Norma Internacional ISO 9001: 2015;   

dentro de este proceso de transición se debe  ajustar alguna documentación, 

generando la necesidad de actualizar el manual de procesos y procedimientos de 

la Contraloría General del Cauca, para así evitar duplicidad de funciones, 

aumentar la capacidad administrativa y mejorar el  desempeño institucional para 

cumplir con satisfacción las necesidades de los ciudadanos. 

 

 

1.2. Justificación 

 

El mejoramiento en los procesos y procedimientos son objetivos de mucha 

importancia en la actualidad para la mayoría de las organizaciones, por no decir 

que, para todas, estos pasos conllevan al mejoramiento de cada una de sus áreas 

y por consiguiente a un muy buen desempeño de toda la organización en todas 

sus áreas. 

 

La misión de la Contraloría General del Cauca es ejercer el control fiscal a la 

gestión integral de las entidades sujetas de control del orden Departamental y 

Municipal, y a los particulares que manejen recursos públicos, con la interacción 

de organizaciones de base, gremios, veedurías y comunidad en general, de forma 

efectiva y transparente garantizando el buen manejo de los recursos públicos, la 



correcta gestión fiscal y el respeto al medio ambiente en el Departamento del 

Cauca.1 

 

Es por eso que surge la necesidad de actualizar y documentar los manuales de 

procesos y procedimientos de la Contraloría General del Cauca, debido a que 

actualmente hay una desactualización de los mismos ya que se estaba aplicando 

la norma ISO 9001 de 2008 y actualmente está en vigencia la norma ISO 9001 

2015. 

 

El departamento administrativo de la función pública menciona en el plan nacional 

de desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo país” que integró en un solo sistema 

de gestión los sistemas de desarrollo administrativo y de gestión de calidad, 

previstos en las leyes 489 de 1998 y 872 de 2003, respectivamente, 

reglamentando el sistema de gestión que permita el fortalecimiento de los 

mecanismos, métodos y procedimientos de gestión y control al interior de los 

organismos del estado. 

 

Ante las razones que se vienen exponiendo, surge la necesidad de modificar el 

manual de procesos y procedimientos con las nuevas directrices para la eficiencia 

y la eficacia en los procesos. 

 

Es preciso mencionar que en la actualidad la garantía a la calidad de los procesos 

y procedimientos de la Contraloría General del Cauca presenta las siguientes 

características: 

 

En la evaluación de los Indicadores de Gestión de la vigencia 2017, en el primer 

semestre presento el 50% de cumplimiento y en el segundo semestre fue del 

85%.2 

                                            
1 www.contraloria.gov.co 
2 Ibídem. 



 

Este proceso presenta a 31 de diciembre de 2017 un avance del 96% con las 

metas alcanzadas. 

 

De esta manera la Contraloría General del Cauca podrá mejorar todos los 

procesos de calidad para ser más eficiente, competitiva, en beneficio de las 

personas que laboran en la empresa y sobre todo de la ciudadanía en general. 

 

 

1.3. Objetivos 

 

1.3.1. Objetivo General:  

 

Actualizar el manual de procesos y procedimientos de la Contraloría 

General del Cauca. 

  

1.3.2. Objetivos específicos 

 

- Interpretar la norma ISO 9001: 2015 por medio del cual se ve la necesidad 

de ajustar el manual de procesos y procedimientos de la Contraloría 

General del Cauca. 

 

- Analizar los cambios que se necesitan ejecutar para el nuevo manual 

teniendo en cuenta el manual anterior. 

 

- Aplicar los cambios necesarios para una debida actualización del manual 

de procesos y procedimientos. 

 

- Digitalizar los cambios realizados al manual de procesos y procedimientos. 

 



- Documentar las actualizaciones realizadas al manual de procesos y 

procedimientos. 

 

- Socializar el nuevo manual de procesos y procedimientos. 

 

 

2. CAPITULO 2: MARCO TEÓRICO 

 

 

Se hace necesario el estudio de normas o diferentes documentos especializados 

en la elaboración e implementación de diferentes manuales que permitan a una 

organización tener guías sobre cómo elaborar cierto tipo de procesos o 

procedimientos. 

 

 

Por tal motivo, se pretende llegar a un conocimiento amplio y detallado que 

permita conocer el estado del tema, logrando identificar investigaciones realizadas 

sobre el mismo o quizá como se viene abordando el tema; de tal manera es 

preciso conocer algunos objetivos que se han propuesto en el adelanto de dichas 

investigaciones, y si es posible conocer y mencionar algunas de las conclusiones 

o resultados que se han logrado.  

 

 

2.1.  Antecedentes 

 

 

Los autores Tuya, Ramos y Dolado, (2007) describen que la ISO (Organización 

internacional de estandarización) se dio cuenta, en los años 80, de las 

necesidades de los ingenieros, y a partir de ellas, empezó a crear una serie de 



normas tendientes a establecer los principios a seguir sobre los sistemas de 

calidad y el aseguramiento de ésta en las organizaciones independientemente del 

sector económico; dichas normas llamadas ISO-9000, fueron redactadas a través 

del comité técnico ISO/TC- 176, quienes se basaron en conocimientos y normas 

de los sectores industriales, comerciales, industrial-militar y nuclear y crearon la 

base de los sistemas de calidad modernos, haciendo actualizaciones a la norma 

desde 1987 hasta la actualidad.  La ISO 9000 fue la primera norma de gestión de 

calidad, publicada por ISO, la cual está conformada por una familia de normas. 

Este conjunto de normas contiene algunos de los mejores y más conocidos 

estándares de la ISO y proporcionan orientación y herramientas para las 

organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplan 

consistentemente los requerimientos del cliente, y que la calidad este enmarcada 

en un proceso de mejora continua.   

 

Dentro de las normas que conforman la familia ISO 9000 están:  

 

• ISO 9000:2005 - contiene los conceptos y el lenguaje básicos  

• ISO 9001:2008- establece los requisitos de un sistema de gestión de calidad  

• ISO 9004:2009 - se centra en cómo hacer un sistema de gestión de calidad más 

eficiente y eficaz  

• ISO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorías internas y 

externas de los sistemas de gestión de calidad.  

 

Esta puede ser utilizada por cualquier organización, independientemente de su 

tamaño y cualquiera que sea su actividad económica. Sin embargo, la norma ISO 

9001 se encuentra en una etapa de revisión, que se da cada cinco años, para 

publicar una versión actualizada, que tenga entre otras consideraciones: 

 

• Buscar que la norma sea más amigable con las empresas de servicio.  



• Consideración de las partes interesadas en la determinación de los requisitos del 

producto.  

• Mayor integración con otros sistemas de gestión.  

• Requisitos más amigables.  

• Mayor orientación hacia los resultados del negocio. 

 

 

A continuación se nombran y se describen algunos trabajos realizados por otros 

autores sobre el proceso de gestión de calidad y en especial sobre la actualización 

de la norma ISO 9001: 2008 a la norma ISO 9001: 2015 en diferentes entidades y 

empresas. 

  

Gaviria y Dolave en su trabajo de grado titulado: “propuesta de un modelo de 

migración de un sistema gestión de la calidad ISO 9001:2008 a un sistema 

de gestión de la calidad basado en la estructura de alto nivel, ISO/dis 

9001:2015”, propusieron como objetivo general: “ Elaborar una propuesta de 

un modelo de gestión, para la migración de un sistema de gestión de la 

calidad ISO 9001:2008 a un sistema de calidad basado en una estructura de 

alto nivel ISO/DIS 9001:2015.”, en el cual propusieron el siguiente modelo 

metodológico: 

 

“El tipo de estudio que se llevara a cabo para la realización de este proyecto 

es de tipo cualitativa, toda vez que se pretende conocer y describir los rasgos 

importantes del objeto de investigación, que para este caso es el MODELO 

DE MIGRACIÓN DE UN SISTEMA GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 

9001:2008 A UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LA 

ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL, ISO/DIS 9001:2015. Se utilizarán técnicas 

específicas de recolección de datos sin medición de datos, de las fuentes 

primarias y secundarias con el fin de obtener la información del problema e 

identificar los cursos de acción.” 



 

En el desarrollo de este proyecto los autores llegaron a las siguientes 

conclusiones: 

 

La bases para la implementación de un sistema de gestión de la calidad 

basado en la norma ISO 9001: 2008 está estructurado en ocho numerales de 

los cuales son objeto de certificación los numerales del cuatro al ocho, sobre 

estos numerales las organizaciones deberían desarrollar las estrategias y 

tomar las medidas para la implementación de un sistema de gestión de la 

calidad basado en la ISO. Proponer el modelo de ISO/DIS 9001:2015, en la 

cual son diez los numerales y en esta versión son los numerales del cuarto al 

diez los que establecen los requisitos que la organización debería cumplir 

para establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión 

de la calidad. 

 

Se propuso los pasos a seguir para que las industrias certificadas en un 

sistema de calidad basado en ISO 9001:2008, pueden migrar sin problema a 

la nueva versión de la misma norma, inclusive se puede replicar a otros 

sistemas de gestión como ISO 14001, OHSAS 18001 entre otras, puesto que 

la tendencia es migrar todas las normas de ISO a una nueva versión formada 

por la estructura de alto nivel y hacerlas compatibles entre sí. Esta nueva 

estructura de alto nivel facilitaría a los sistemas de gestión vincularlo con la 

estrategia corporativa y lograr los objetivos establecidos por la alta gerencia. 

 

Entre las diferencias más significativas de las versiones del 2008 y 2015 que 

se identificaron es la gestión de oportunidades a través de la determinación 

sistemática y el seguimiento del negocio dentro de contexto, identificación de 

las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el enfoque basado 

en riesgo, el énfasis en el liderazgo y compromiso de la alta dirección, la 



planificación y control de los cambios de los procesos, sistema de gestión y 

el control de los productos y servicios suministrados por terceros.3 

 

 

Nancy Montoya (Bogotá, 2017) en su trabajo de especialización en Gestión 

Pública titulado como: Actualización del manual de calidad y los 

procedimientos misionales del centro social de agentes y patrulleros de la 

Policía Nacional, propone como objetivo general: Actualizar el manual de 

calidad y los procedimientos misionales del Centro Social de Agentes y 

Patrulleros teniendo en cuenta los estándares de la norma ISO 9001:2015. 

 

Para el desarrollo de su trabajo los autores aplicaron la siguiente metodología: 

 

“Para alcanzar los objetivos del trabajo de práctica administrativa, se 

empleará la metodología de investigación etnográfica, que es de tipo 

cualitativo y cuyos pasos lógicos a seguir son: definir el objeto y área de 

estudio, recolectar información, clasificar el material recogido, análisis de la 

información y devolución de la información finalmente, que consiste en 

enriquecer a la comunidad o entidad en este caso, de acuerdo con los 

resultados obtenidos de la investigación”. 

 

Sobre el desarrollo del trabajo la autora llegó a las siguientes conclusiones: 

 

“Con la actualización del manual de calidad y los procedimientos misionales 

del Centro Social de Agentes y Patrulleros se realizó un trabajo importante 

para la entidad, teniendo en cuenta que se incorporaron en su gestión los 

estándares internacionales de calidad vigentes, definidos en la norma ISO 

                                            
3 Gaviria G., Dolave P.  Propuesta de un modelo de migración de un sistema gestión de la calidad 

ISO 9001:2008 a un sistema de gestión de la calidad basado en la estructura de alto nivel, ISO/DIS 
9001:2015.  Medellín. 2014. 



9001:2015, lo que se traduce en un esfuerzo materializado para conducir al 

Centro Social hacia la mejora continua, el sostenimiento de la calidad y la 

competitividad en un escenario internacional.  

 

Estos esfuerzos se verán reflejados en los beneficios que obtendrá la entidad 

en un corto plazo, pues los usuarios de los servicios que presta el Centro 

Social, percibirán un servicio de mayor calidad y reflejarán su satisfacción en 

mayor proporción, así como también el Sistema de Gestión de Calidad 

alcanzará un nivel de madurez y sostenibilidad demostrable ante cualquier 

ente certificador o parte interesada.  

 

Otro aspecto relevante del trabajo realizado, consiste en la depuración 

realizada a los procedimientos misionales y la creación de nuevos 

documentos necesarios para respaldar la gestión y dar cumplimiento a los 

estándares de la ISO 9001:2015, pues se encontró que los procedimientos 

tenían actividades redundantes y no se disponía de formatos para demostrar 

la trazabilidad del cumplimiento de las tareas planificadas.  

 

Finalmente, se resalta la inclusión de una actividad para garantizar la 

propiedad del cliente en cada procedimiento, pues este es un requisito 

importante de la norma ISO 9001:2015 que hace parte de cuidar la 

satisfacción del cliente y crear un ambiente de confianza y credibilidad en la 

entidad.”4   

 

Leidy Marcela Torres en su trabajo de especialización en Finanzas y 

administración públicas titulado: “Transición de la norma ISO 9001-2015 en 

la organización de las empresas del sector público” desarrolló el trabajo con 

el objetivo de entender de forma general la norma, revisando los cambios y 

                                            
4 Montoya N.  Actualización del manual de calidad y los procedimientos misionales del centro social 
de agentes y patrulleros de la policía nacional. Bogotá. 2017. 



aspectos importantes que se deben tener en cuenta en su implementación, 

su terminología, beneficios y diferencias, como la estructura que se tiene de 

ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015, en particular se hablará del proceso de 

implementación en la Empresa de Servicios Públicos de Cajicá S.A.”  

 

Llegando a las siguientes conclusiones: 

 

• Mediante la nueva ISO 9001: 2015, se logra tener mejor control de la 

información, garantizando de esta forma la efectividad en la prestación 

de los servicios.  

 

• La norma le permite a la alta Dirección, medir los riesgos para tomar 

acciones correctivas, que contribuyan con el cumplimiento de las 

metas establecidas.  

 

• Permite que las partes interesadas tanto internas como externas 

tengan conocimiento de los roles, responsabilidades, requisitos, 

procesos, que se tienen en una entidad para el cumplimiento de las 

actividades.  

 

• Que, de acuerdo con la normatividad en Colombia, las entidades del 

sector Público de la Rama Ejecutiva deben estar certificados en el 

Sistema de Gestión de Calidad de manera integral con MECI, 

garantizando de esta forma la prestación de los servicios y la mejora 

continua.  

 

• De acuerdo con la auditoría realizada en el año 2017 por consultores 

externos certificados en la norma ISO 9001, se puede evidenciar que 

el grupo auditor interno de la Empresa no contaba con los suficientes 

conocimientos para determinar los hallazgos, como también el grado 



de afinidad entre los compañeros podría llevar a desestimar no 

conformidades que permitieran realizar una mejora continua de la 

entidad.  

 

• Que es fundamental brindar capacitación al personal líder de los 

procesos, teniendo en cuenta que la norma tuvo cambios importantes 

que estandarizan como prioridad los riesgos, el manejo de la 

información documentada, el control de documentos y registros, que 

ya no se manejan acciones preventivas, garantizando que mediante 

esto se tenga una cultura de mejora Continua en sus procesos.”5  

 

 

Dada la situación, Melva Vergara, en su trabajo de grado para optar al título de 

administrador de empresas, menciona que “la administración en el intento de 

estudiar el rendimiento de cada trabajador, propone a las organizaciones la 

necesidad de crear manuales de funciones, procesos y procedimientos”. (Vergara, 

2007).  Es así como concluye que desde siempre toda organización se ha 

interesado por la implementación de manuales de procesos y procedimientos que 

permitan una mayor eficacia y eficiencia en los procesos y el sector de la función 

pública no es la excepción. 

 

 

En la misma dirección, el autor Franklin Fincowsky menciona que “el manual 

incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando 

su responsabilidad y participación. Suelen contener información y ejemplos de 

formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipos de 

oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar el correcto desarrollo de 

las actividades dentro de las empresas. 

                                            
5 Torres L. Transición de la norma ISO 9001-2015 en la organización de las empresas del sector 
público. Cajicá. 2017. 



 

 
El autor Enrique Franklin en su libro Organización de empresas, análisis y diseños 

de estructuras hace referencia a que el Manual de Procesos y procedimientos es 

muy importante porque en él se encuentra registrada y trasmitida sin distorsión la 

información básica referente al funcionamiento de todas las unidades 

administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluación, el control interno y 

su vigilancia, la conciencia en los empleados y sus jefes de que el trabajo se está 

realizando o no adecuadamente.  

 

 

2.1.1.  Descripción de la empresa 

 

La Contraloría General de la República (CGR) es el máximo órgano de control 

fiscal del Estado. Como tal, tiene la misión de procurar el buen uso de los recursos 

y bienes públicos y contribuir a la modernización del Estado, mediante acciones de 

mejoramiento continuo en las distintas entidades públicas.   

 

La contraloría esta descentralizada en varios niveles. Por ende, además de la 

Contraloría General de la República existen contralorías departamentales y 

contralorías municipales. Todos los departamentos tienen contralorías 

departamentales. Cada Contraloría tiene preferencia para conocer de asuntos que 

se desarrollan dentro de su ámbito territorial.  En nuestro departamento se 

encuentra la Contraloría General del Cauca que está identificada con el Nit. 

891.500.403-2, ubicada en la carrera 7 No. 1N-66 Edificio Lotería del Cauca, 

segundo Piso en Popayán, teléfonos de contacto: 8237269. 

 

La Contraloría General del Cauca es un organismo de carácter técnico con 

autonomía administrativa y presupuestal. Está regida por la Constitución Política 



Nacional y las leyes de la República de Colombia, en especial las dirigidas al 

Control Fiscal como apoyo directo al Control Social, ejerce en representación de la 

comunidad, la vigilancia de la gestión fiscal y de los particulares o entidades que 

manejan fondos o bienes públicos.6 

 

 

Misión 

 

Ejercer el control fiscal a la gestión integral de las entidades sujetas de control del 

orden Departamental y Municipal, y a los particulares que manejen recursos 

públicos, con la interacción de organizaciones de base, gremios, veedurías y 

comunidad en general, de forma efectiva y transparente garantizando el buen 

manejo de los recursos públicos, la correcta gestión fiscal y el respeto al medio 

ambiente en el Departamento del Cauca.7 

 

 

Visión 

 

En el año 2019 la Contraloría General del Cauca se destacará por incrementar los 

resultados en el control fiscal y mejorar el nivel de confianza de la comunidad, 

mediante el fortalecimiento de los procesos misionales de la entidad y la 

potencialización de las herramientas de apoyo que permitan orientar la gestión a 

los resultados.8 

 

 

Organigrama 

 

                                            
6   www.contraloria-cauca.gov.co 

 
7 Ibídem 
8 Ibídem 

http://www.contraloria-cauca.gov.co/
http://www.contraloria-cauca.gov.co/


 

Figura 1. Organigrama de la Contraloría General del Cauca 

  

El organigrama de la Contraloría General del Cauca se ha realizado de una forma 

funcional y vertical, está conformado en su nivel jerárquico por el Contralor 

General del Cauca seguido de una línea discontinua que corresponde a los 

asesores de despacho que son de planeación y comunicaciones. En su orden 

sigue la oficina de control interno y debajo siguen cuatro departamentos que son la 

dirección de talento humano, dirección jurídica, dirección de auditorías y control 

fiscal participativo, la dirección de responsabilidad fiscal y jurisdicción coactiva. 

 

Mapa de procesos 

 



 

Figura 2. Mapa de procesos de la Contraloría General del Cauca 

 

El mapa de procesos de la Contraloría General del Cauca es una representación 

gráfica de la interrelación que existe entre los procesos y subprocesos de la 

entidad, entre ellos están los procesos estratégicos, los procesos misionales, los 

procesos de apoyo y los procesos de evaluación.  

 

 

2.2. Bases teóricas 

 

Teniendo en cuenta el tema que viene adelantando el presente proyecto es 

preciso conocer de manera teórica el concepto de investigación documental, esto 

teniendo en cuenta la variada información documental que se tiene en los 

manuales de procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la Contraloría 

General del Cauca. 

 



En este sentido, es preciso mencionar que el recurso humano juega un papel 

determinante en la buena utilización de dichos manuales, es por esto que se debe 

controlar y evaluar el desempeño de los mismos de manera constante. 

 

Para el desarrollo de la pasantía aquí presentada fue necesario tener como base 

teórica el concepto de la norma ISO 9001: 2008 e ISO 9001:2015. 

 

Norma ISO 9001:2008 es un documento normativo que establece los requisitos 

necesarios a la hora de implantar un Sistema de Gestión de la Calidad y pertenece 

a la familia ISO 9000. La familia ISO 9000 es un conjunto de normas que 

representan un consenso internacional de Buenas Prácticas de Gestión con el 

principal fin de que una empresa pueda entregar los productos y servicios 

necesarios para satisfacer los requisitos de calidad de los clientes. 

Es la única que establece los requisitos necesarios para que un Sistema de 

Gestión de la Calidad sea auditable y certificable. 

 

Norma ISO 9001:2015 Dentro de las modificaciones que trae la nueva norma, se 

encuentra en primer lugar la actualización de los principios de calidad, estos se 

redujeron de 8 a 7.  Además, los títulos de la nueva norma serán los siguientes:  

 

(1) Alcance  

(2) Referencias Normativas  

(3) Términos y Definiciones 

(4) Contexto de la Organización  

(5) Liderazgo  

(6) Planificación  

(7) Soporte  

(8) Operación  

https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001


(9) Evaluación del Desempeño  

(10) Mejora  

 

Dentro de los anteriores numerales, se encuentran contemplados nuevos aspectos 

obligatorios, tales como:  

 

• El contexto de la organización.  

• Los recursos financieros de la empresa.  

• La Gestión de Riesgos y oportunidades  

• La capacidad de la empresa para gestionar los cambios.  

• Mejorar la coherencia entre los requisitos, el producto/servicio y la entrega.  

• Las buenas prácticas de gestión.  

• Las acciones de soporte. 

 

 

2.3.  Bases legales  

 

La nueva versión de la norma plantea el tema de las partes interesadas, 

refiriéndose tanto a las internas como a las externas de la entidad, que tengan 

intereses en el proceso de gestión, esta requiere que las organizaciones se 

centren no sólo en los requisitos del cliente, sino en los requerimientos de las 

partes interesadas tales como; empleados, proveedores entre otros que puedan 

afectar el sistema de gestión de calidad. 

 

“La norma ISO contiene diez capítulos, los tres primeros se refieren a 

generalidades y del cuarto al décimo se encuentran los elementos que un sistema 

de Gestión de Calidad debe implementar, esta norma parte desde la creación del 

contexto y la identificación de las necesidades y expectativas de los interesados 

fortaleciendo el liderazgo y compromiso de la Alta Dirección con el sistema de 



gestión de calidad, planificando acciones para determinar los riesgos y las 

oportunidades, realizando así cambios notorios frente a ISO-2008 en su revisión. 

 

La estructura de los capítulos pretende proporcionar una presentación coherente 

de los requisitos, más que un modelo para documentar las políticas, objetivos y 

procesos de una organización. A menudo la estructura y el contenido de la 

información documentada relacionada con un sistema de gestión de la calidad 

puede ser más pertinente para sus usuarios si relaciona tanto los procesos 

operados por la organización como la información mantenida para otros 

propósitos, la terminología de la presente edición de esta norma internacional, en 

comparación con la edición anterior ha cambiado para mejorar la alineación con 

otras normas de sistema de gestión”9. 

 

“La Contraloría General del Cauca es un organismo de carácter técnico con 

autonomía administrativa y presupuestal. Está regida por la Constitución Política 

Nacional y las leyes de la República de Colombia, en especial las dirigidas al 

Control Fiscal como apoyo directo al Control Social, ejerce en representación de la 

comunidad, la vigilancia de la gestión fiscal y de los particulares o entidades que 

manejan fondos o bienes públicos”. (Decreto 1499 de 2017) 

 

En el trabajo de grado TRANSICIÓN DE LA NORMA ISO 9001-2015 EN LA 

ORGANIZACIÓN DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR PÚBLICO, elaborado por 

Leidy Marcela Torres afirma que: “en Colombia se estableció que el sistema de 

gestión de calidad debe ser implementada por todas las entidades públicas, 

incluyendo las corporaciones autónomas regionales y las empresas prestadoras 

de servicios públicos domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza pública, 

teniendo en cuenta que permite detectar y corregir oportunamente las 

desviaciones de los procesos, garantizando el control político e integración con el 

sistema MECI. 

                                            
9 www.normaisso2015. 

http://www.norma/


Por mandato constitucional se estableció la obligatoriedad de todas las Entidades 

Públicas del País tanto del orden nacional como territorial para implementar un 

Sistema de Control Interno que se ejercería acorde a los términos señalados por la 

ley, (Constitución Política de Colombia 1991, Artículo 209). “Artículo 209. La 

función administrativa está al servicio de los intereses generales y se desarrolla 

con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economía, 

celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralización, la delegación 

y la desconcentración de funciones. Las autoridades administrativas deben 

coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. 

La administración pública, en todos sus órdenes, tendrá un control interno que se 

ejercerá en los términos que señale la ley” 

 

El Presidente de la República de Colombia en ejercicio de las facultades que le 

confiere la Constitución nacional expide el decreto 1499 de 2017 en el que 

considera que el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015, por la cual se expide el Plan 

Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo país", integró en un solo 

sistema de gestión los sistemas de desarrollo administrativo y de gestión de la 

calidad, previstos en las Leyes 489 de 1998 y 872 de 2003, respectivamente, el 

cual deberá articularse con el sistema de control Interno consagrado en la 

Ley 87 de 1993 y en los artículos 27 al 29 de la Ley 489 de 1998. 

 

Requiere reglamentar el alcance del sistema de gestión y su articulación con el 

sistema de control interno, de tal manera que permita el fortalecimiento de los 

mecanismos, métodos y procedimientos de gestión y control al interior de los 

organismos y entidades del Estado. 

  

Que de conformidad con el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015, se debe 

establecer el modelo que integra y articula los sistemas señalados, determinando 

el campo de aplicación de cada uno de ellos, con criterios diferenciales en el 

territorio nacional y para el efecto se hace necesario actualizar el Modelo 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=11232
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=300
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186#27
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186#29
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133


Integrado de Planeación y Gestión del que trata el Título 22 de la Parte 2 del Libro 

2 del Decreto 1083 de 2015, y que con lo señalado en el artículo 133 de la Ley 

1753 de 2015, una vez entre en operación el Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión actualizado, los artículos 15 al 23 de la Ley 489 de 1998 y la Ley 872 de 

2003 perderán vigencia.(Decreto 1499 de 2017). 

 

La ley 872 de 2003 expedida por el Congreso de Colombia: "Por la cual se crea el 

sistema de gestión de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras 

entidades prestadoras de servicios", decreta la creación del sistema de gestión de 

la calidad, el cual adoptará en cada entidad un enfoque basado en los procesos 

que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios, destinatarios 

y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento jurídico vigente. 

 

Entre otras normas de aplicación están la ley 87 de 1993 por la cual se establecen 

normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del 

estado y se dictan otras disposiciones.  También se debe tener en cuenta la ley 

489 de 1998 mediante la cual se dictan normas sobre la organización y 

funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, 

principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los 

numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y se dictan otras 

disposiciones. 

 

El gobierno nacional ha diseñado sistemas y modelos para guiar a los servidores 

públicos en el ejercicio de la gestión institucional. Después de su implementación, 

se han recopilado lecciones aprendidas, establecidas oportunidades de 

crecimiento e identificado las mejores prácticas internacionales, para avanzar en el 

mejoramiento de la gestión pública. Hoy en día, de la mano de las 10 entidades 

líderes de política, se ha actualizado MIPG para articular los sistemas de Gestión y 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62518#L.2.P.T.22
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186#15
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=186#23
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=11232
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4125#189.15
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4125#189.16


Control Interno, unificar y armonizar los procesos, y así tener un panorama integral 

de la gestión de las entidades.10 

 

MIPG es un modelo integrado de planeación y gestión que promueve el 

mejoramiento continuo de las entidades, razón por la cual éstas deben establecer 

acciones, métodos y procedimientos de control y de gestión del riesgo, así como 

mecanismos para la prevención y evaluación de éste. El Control Interno es la 

clave para asegurar razonablemente que las demás dimensiones de MIPG 

cumplan su propósito.11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
10 http://www.funcionpublica.gov.co/eva/mipg/dimension-control-interno.html 
11 Ibídem 



3. CAPITULO 3: METODOLOGÍA 

 

La metodología utilizada para el proceso de la pasantía fue: Documental, 

descriptiva y de campo. Se realizó un análisis sistemático del problema con el 

propósito de describirlo, interpretarlo, entender su naturaleza y factores 

constituyentes, explicar sus causas y efectos. 

 

Para el desarrollo de los objetivos en la pasantía realizada en la Contraloría 

General del Cauca se empleó la metodología de tipo cualitativo mediante los 

cuales se definió el objeto de estudio, la recolección, clasificación y análisis de la 

información para luego realizar los ajustes necesarios y realizar mesas de trabajo 

con los responsables de los procedimientos para conocer de fondo los ajustes que 

se realizaron. 

 

Las fuentes de información fueron primarias, se utilizaron las normas, leyes, 

decretos, resoluciones y documentos propios de la Contraloría General del Cauca. 

Se utilizaron adicionalmente técnicas de recolección de información, revisión 

selectiva, documental y revisión analítica. 

 

Los recursos utilizados fueron: un computador, una impresora, papel tamaño carta 

y el recurso humano. 

 

El proceso de la pasantía y su informe se realizaron en las instalaciones de la 

Contraloría general del Cauca, ubicada en la carrera 7 No. 1N-66 Edificio de la 

Lotería del Cauca, en la ciudad de Popayán, en el área de planeación, segundo 

piso, bajo la supervisión diaria de la doctora Jimena Trujillo, jefe de planeación, en 

horario de 8:00 a.m. a 12:30 pm y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m. de lunes a viernes, la 

pasantía tuvo una duración de 480 horas según lo establecido en las normas de la 

universidad. 



Se estudiaron los objetivos propuestos con el fin de obtener un resultado que esté 

a la altura de una organización como lo es la Contraloría General del Cauca, para 

identificar los diferentes tipos de investigación y elegir el que mejor se adapta al 

contexto y a la realidad de la organización. 

 

3.1. Interpretación de la norma ISO 9001: 2015  

 

La metodología utilizada en el desarrollo de este objetivo es cualitativa porque 

está fundamentada en el análisis subjetivo e individual porque se recoge la 

información del manual de procesos y procedimientos elaborados por el Comité de 

gestión de la calidad de la Contraloría General del Cauca, por lo que se hizo una 

ruta de inspección que conducía a cada lugar o sitio donde la persona encargada 

manejaba el Manual.  

 

 

Fue puesta en práctica técnicas como la observación y entrevista que consistió en 

solicitar documentos que evidenciaran los pasos a seguir en la realización de cada 

procedimiento, y a la vez preguntar a su ejecutor si dicho documento cumplía con 

la función para el cual fue aprobado. 

 

 

El proceso documental se fundamentó en leer y estudiar las normas referentes a 

la gestión de calidad, control interno y normas ISO, las cuales nos ofrecieron una 

ayuda invaluable en la depuración del manual de procesos y procedimientos 

vigente en la Contraloría General del Cauca. 

 

La información a modificar se revisó de manera física en el manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca, así como el archivo digital en 

el cual se trabajó para realizar un paralelo de la norma ISO 9001: 2008 con la 



norma ISO 9001:2015 y realizar las correspondientes modificaciones basadas en 

lo requerido en el decreto 1499 de 2017. 

 

Para analizar las normas aplicables al ajuste del manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca se realizó un comparativo 

entre la versión 2008 y la versión 2015 de la norma ISO 9001 con el fin de 

identificar los cambios que se presentaron en los numerales, requisitos y 

terminología de la misma. El instrumento utilizado para la comparación es el 

siguiente: 

 

Tabla 1. Instrumento para realizar la comparación de la norma ISO 9001: 2008 y la 
ISO 9001:2015 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

No. Requisitos Terminología No. Requisitos Terminología 

      

      

      

 

Fuente: propia 

 

La tabla No. 1 se encuentra dividida en dos partes y cada una de estas partes 

cuenta con tres columnas, la primera columna corresponde a los numerales, la 

segunda a los requisitos y la tercera corresponde a la terminología de la norma 

ISO 9001 en su versión 2008 y enseguida se relacionan las mismas columnas, 

pero de la versión 2015. 

 

3.2. Análisis de los cambios que se ejecutarán en el nuevo manual  

 

Para realizar el análisis de los cambios a ejecutar en el manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca se tuvo en cuenta el referente 

teórico, la Norma ISO 9001: 2008 y la norma ISO 9001:2015, que sirvió de 



fundamento para la comparación. 

 

Los procesos y procedimientos de la norma ISO 9001 están sujetos a revisión de 

forma periódica para garantizar su relevancia en el mercado actual y futuro. La 

norma ISO 9001: 2015 está basada en el Anexo SL bajo la estructura de alto nivel 

que tiene el propósito de alinear las diversas normas de sistemas de gestión con 

capítulos idénticos, títulos, textos básicos y el mismo vocabulario y definiciones 

genéricas.  

 

Se revisaron las carpetas físicas y digitales de los procesos y procedimientos 

teniendo en cuenta la codificación, versión, fecha y número de páginas con el 

objetivo de verificar las carpetas físicas con las digitales, encontrándose errores 

por falta de coincidencia en las codificaciones y número de páginas.  

 

Al revisar cada documento del manual se verificó como estaba codificado; 

considerando inicialmente el área que genera el documento, posteriormente se 

considera para la codificación el tipo de documentación necesaria para el 

cumplimiento de los objetivos o metas internas de las áreas, y finalmente se 

asigna un numero consecutivo por tipo (actividades, manuales, procesos, 

resoluciones, mandatos, procedimientos, programas, guías y registros) según la 

realización cronológica y aprobación del mismo.  

 

Los cambios más relevantes de la norma ISO 9001: 2015 son:  

 

• Alineación con el direccionamiento estratégico. 

• Enfoque en la Gestión del Riesgo.  

• Fortalecimiento de la Comunicación y toma de conciencia. 

• Gestión detallada por procesos. 

• Planificación de Gestión del Cambio. 



• Mirada de los clientes a las partes interesadas. 

• Mejor redacción para empresas de servicio. 

• Elimina requisitos para procedimientos. 

• Desaparece el termino Acción Preventiva  

• Control de la información documentada. 

 

 

3.3. Actualización del manual de procesos y procedimientos. 

 

En el desarrollo de este objetivo se tiene en cuenta el análisis subjetivo de 

comparación de las normas y su aplicabilidad al manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca existente. 

 

Para implementar la transición de la norma ISO 9001:2015, se desarrolla un plan 

de trabajo que incluye 10 áreas de acción: 

 

1. Gestión del Cambio: Formar al personal en la norma y definir un 

cronograma del proyecto asignando roles y responsabilidades. 

2. Dirección Estratégica: Alinear el direccionamiento estratégico a través de 

un análisis de contexto para la formulación de la política y los objetivos de 

la Calidad. 

3. Gestión de Procesos: Revisar la estructura por procesos para asegurar su 

eficaz interacción.  

4. Gestión Documental: Identificar la necesidad de hacer adecuaciones al 

Procedimiento de Control de los Documentos y Registros, así como lo 

referente a Información Documentada. 

5. Gestión del Riesgo: Realizar un análisis de riesgos de los procesos y los 

aspectos relevantes identificados en el análisis de contexto y en las partes 

interesadas.  



6. Gestión de las partes Interesadas: Identificar los requisitos de las partes 

interesadas en la organización y elaborar un plan de calidad para su 

control. 

7. Requisitos operacionales: Identificar las adecuaciones necesarias con 

respecto a la Gestión de los Recursos y al control operacional del diseño y 

desarrollo del producto y/o servicio. 

8. Auditoria Interna: Formar un equipo de auditores para evaluar la 

conformidad del Sistema de Gestión de Calidad con los requisitos de la 

norma ISO 9001: 2015. 

9. Revisión por la Dirección: Realizar la Revisión por la Dirección evaluando 

la eficacia, conveniencia y adecuación del Sistema de Gestión de Calidad. 

10.  Auditoria de Otorgamiento: Realizar la auditoria de otorgamiento con una 

empresa certificadora.   

 

Se realizó un nuevo punto en todos los procedimientos denominado CONTROL 

DE CAMBIOS donde se lleva el consecutivo de los últimos cambios que 

obtuvieron los procedimientos, la versión y fecha de aprobación.  

 

A continuación, se presenta la tabla No. 2 que se utilizó para registrar el control de 

cambios: 

Tabla 2. Control de Cambios 

 CONTROL DE CAMBIOS 

VERSION 
N° 

FECHA DE 
APROBACIÓN 

DESCRIPCIÓN DE CAMBIOS 

   

   

Fuente: propia. 



Se actualizaron las referencias normativas ISO 9001: 2008 y/o NTCGP 1000 2009 

por ISO 9001:2015 en los siguientes procesos y sus respectivos procedimientos, 

los cuales se pueden evidenciar en los ejemplos de los anexos No. 4 y 5. 

 

PROCESO GESTIÓN DOCUMENTAL 

 

Anexo 2 y 3 Procedimiento para el Control de Documentos, Procedimiento para el 

Control de Registros, Procedimiento para Consulta de Documentos, Procedimiento 

Disposición Final de los Documentos, Procedimiento para la Administración Final 

de la Correspondencia. 

 

PROCESO PLANEACIÓN Y GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

Anexo 4 y 5 Procedimiento para la Formulación, Aprobación y Ajustes a Planes y 

Proyectos, Procedimiento para el seguimiento a Planes, Programas y Proyectos 

Institucionales, Procedimiento para la Medición de la Gestión Estratégica, 

Procedimiento para la Medición de la Satisfacción del Cliente Externo, 

Procedimiento para la Gestión del Riesgo.  

 

3.4. Digitalizar el nuevo manual de procesos y procedimientos. 

 

Para el desarrollo de este objetivo se utilizó la información adquirida en los 

procesos de observación, documentación y análisis para pasar al campo de 

digitalizar. 

 

Para el trámite de digitalización y documentación se realizó inicialmente la 

verificación de cada uno de los documentos con el objetivo de que coincidieran 

todos los cambios realizados y que los procedimientos que se eliminaron se 

encontraran totalmente aprobados por la persona encargada. 



Para ello se efectuó mesa de trabajo con la Asesora de Planeación donde se 

estudiaron los siguientes anexos: 

 

Anexo 04 Información documentada 

Anexo 03 Definición y Codificación del Sistema de Gestión de Calidad 

Anexo 02 Control de Cambios del Sistema de Gestión de Calidad del Proceso 

Gestión Documental – Procedimiento para el Control de Documentos. 

 

Con el fin organizar en la plataforma publica, la cual es utilizada por todos los 

funcionarios de la Contraloría General del Cauca que tienen acceso para 

descargar los documentos necesarios; una vez organizados los documentos en la 

Plataforma Publica se digitalizó toda la información en la Plataforma EXPERT, que 

es un programa de seguridad documental que se integró durante el proceso de la 

pasantía, este programa tiene como objetivo la organización de toda la 

documentación del Sistema de Gestión de Calidad donde prioriza modificar, 

eliminar y anexar documentos a los jefes de cada área, de esta manera se protege 

la documentación de manera eficiente a diferencia de la plataforma pública donde 

todo el personal puede modificar, eliminar y anexar documentos.   

 

3.5. Documentar el nuevo manual de procesos y procedimientos de la 

Contraloría General del Cauca. 

 

Para el desarrollo de este objetivo se utilizó la metodología descriptiva, teniendo 

en cuenta que ya se requiere imprimir el nuevo manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca en formato Word, que es un 

programa informático creado por la empresa Microsoft encaminado al 



procesamiento de textos que viene integrado en el paquete ofimático llamado 

Microsoft office. 

 

Con el fin de complementar el manual de procesos y procedimientos existente de 

la Contraloría General del Cauca se imprimieron todos los documentos que fueron 

actualizados.  

 

Se revisaron las carpetas físicas por cada proceso y se extrajeron los documentos 

antiguos para cambiarlos por los nuevos, las impresiones se realizaron por ambas 

caras de la hoja con el objetivo de ahorrar papel ya que se estaba utilizando una 

sola cara de la hoja. 

 

Se les adjuntó otra carpeta a los procesos: Control Fiscal, Responsabilidad Fiscal 

y Jurisdicción Coactiva y Gestión Jurídica con el fin de que la documentación 

quedara debidamente organizada. Se utilizaron dos resmas de papel tamaño carta 

para todas las actualizaciones efectuadas dentro del trabajo. 

 

3.6. Socializar el nuevo manual de procesos y procedimientos. 

 

El fin de la socialización sobre este tema, además de desarrollar el último objetivo 

del proyecto de pasantía se realizó para dar a conocer la documentación realizada 

sobre los procesos y procedimientos con el fin de que todos los empleados del 

área tengan conocimiento de los procedimientos que cada uno debe realizar en 

determinado proceso. 

 

La socialización se desarrolló como tipo formación.  Se inició por la presentación 

del señor Marlon Esteban Maje Urbano, persona encargada de socializarla y 

seguidamente se desarrolló el tema explicando los términos de manual de calidad, 

procedimiento, proceso, guía, actividad y luego se explicó paso a paso los 



nombres de cada proceso y dentro de cada uno de los procedimientos a realizar 

en el área de gestión de calidad. 

 

4. CAPITULO 4: RESULTADOS 

 

El desarrollo de la pasantía en la Contraloría General del Cauca se realizó con el 

fin de colaborar a la empresa con la actualización y documentación de los 

manuales de procesos y procedimientos, gestión que la empresa no había 

realizado por falta de personal y tiempo para realizar los ajustes necesarios en la 

aplicación normativa. 

 

Como resultado de la pasantía podemos decir que se cumplió con el objetivo 

general que fue actualizar el manual de procesos y procedimientos de la 

Contraloría General del Cauca y que a continuación se pueden verificar: 

 

 

4.1. INTERPRETACION Y ANALISIS DE LA NORMA ISO 9001:2015 

 

En el desarrollo del objetivo uno y dos se cumplió a cabalidad la 

interpretación y el análisis de las normas ISO 9001: 2008 e ISO 

9001:2015, en las cuales se verificó los cambios de fondo en la 

estructura de la norma, con la tabla comparativa relacionada a 

continuación: 

 

Tabla 3. Comparación de las normas ISO 9001: 2008 y la ISO 9001:2015 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

No. Requisitos Terminología No. Requisitos Terminología 

1 Objeto y campo 
de aplicación 

 1 Objeto y campo 
de aplicación 

 

2 Normas para su Exclusiones 2 Referencias Termino no 



consulta normativas utilizado 

3 Términos y 
definiciones 

Documento y 
registro 

3 Términos y 
definiciones 

Información 
documentada 

4 Sistema de 
gestión de la 
calidad 

Ambiente de 
trabajo 

4 Contexto de la 
organización 

Ambiente 
para la 
operación de 
los procesos. 

5 Responsabilidad 
de la dirección 

 5 Liderazgo  

6 Gestión de los 
recursos 

Producto 
comprado 

6 Planificación Productos y 
servicios 
suministrados 
externamente 

7 Realización del 
producto 

Producto 7 Soporte Bienes y 
servicios 

8 Medición, análisis 
y mejora 

 8 Operación  

   9 Evaluación del 
desempeño 

 

   10 Mejora continua  

Fuente: Propia 

 

Al interpretar las normas de la ISO 9001 y las normas nacionales se evidencian 

claramente los ajustes que se aplicaron al manual de procesos y procedimientos 

de la Contraloría General del Cauca. 

 

Los cambios en conceptos y terminología que se modificaron son: 

 

Un nuevo esquema común para la organización y el contenido de la norma. 

 

Se elimina la necesidad que tiene de utilizar el manual de calidad y de representar 

a la dirección (Teniendo en cuenta que la dirección debe participar en las 

auditorías). 

 



Se acentúan los términos “eficacia” y “riesgo”. Se pide que las empresas 

identifiquen el contexto en el que operan y localicen los riesgos y las 

oportunidades que tienen que ser tratadas. 

 

• Se introduce el concepto de gestión de cambio. 

• Los registros y los documentos pasan a llamarse “información documentada”. 

• Se realiza un refuerzo en el enfoque por procesos. Por lo que se amplía el 

concepto de cliente. 

• Se elimina el concepto de acción preventiva. 

• Se empuja a las organizaciones para que aproveche las oportunidades de mejora 

que le ofrece la nueva norma. 

 

En la revisión de los procesos y sus respectivos procedimientos se encontraron 

errores en las codificaciones, ya que el código de algunos formatos no era el 

establecido por lo que indica el Anexo 01- IN-MA-GD-S1-01-  Estructuración de los 

documentos del Sistema de Gestión de Calidad del Procedimiento para el Control 

de Documentos. 

 

La identificación alfanumérica que se le da a cada documento generado por el 

Sistema de Gestión de la Calidad de la Contraloría General del Cauca se 

compone de: 

Dos primeros caracteres que identifica el tipo de documento, así:  

MN Manual 

PC Plan de Calidad 

PE Plan Estratégico 

PR       Proceso 

PT       Procedimiento 

RG        Reglamento  

RE       Registro 

DC       Documento 



IN       Instructivo 

FO            Formato           

GU            Guía 

 
Nota: Los manuales se identificarán con dos primeros caracteres conformados por 

las letras mayúsculas MN, seguido de dos letras minúsculas con la particularidad 

del Manual, como se muestra a continuación:  

 

MNgr: Manual de Gestión del Riesgo 

 

Dos caracteres siguientes que identifican el Macro proceso al que pertenece el 

documento:  

Tabla 4. Tipo de macro proceso 

TIPO DE MACROPROCESO SIGLA 

Macroproceso Estratégico ME 

Macroproceso Misional MM 

Macroproceso Apoyo MA 

Macroproceso Evaluación MV 
       Fuente: Propia 

Dos caracteres más que identifican el Proceso al que pertenece el documento: 

Tabla 5. Proceso 

PROCESO SIGLA 

Planeación Institucional PI 

Comunicación Pública CP 

Participación Ciudadana PC 

Control Fiscal CF 

Responsabilidad Fiscal y Jurisdicción Coactiva RF 

Gestión del Talento Humano TH 

Gestión Documental GD 

Gestión Jurídica GJ 

Administración de Recursos Físicos y Financieros AF 

Administración de Recursos Informáticos AI 



Evaluación y Mejora EM 
      Fuente: Propia 

Dos caracteres más que identifican el Sub - Proceso al que pertenece el 

documento:  

 

El consecutivo de los subprocesos se realizará por cada proceso, como se explica 

a continuación: 

 

Tabla 6. Sub proceso 

PROCESO SUBPROCESO SIGLA 

Planeación Institucional Planeación S1 

 Direccionamiento Estratégico  S2 

 MECI - Gestión de la Calidad S3 

Comunicación Pública Comunicación Informativa S1 

 Comunicación Organizacional S2 

       Fuente: propia 

 

Y dos caracteres más que identifican el consecutivo del documento (01, 02, 03…) 

en cada área a la que pertenece el documento.  

 Ejemplo: Procedimiento para la elaboración del Plan Estratégico y Planes de 

Acción, del Macro proceso Estratégico, Proceso Planeación Institucional y 

Subproceso de Planeación. 

  

Código: PT-ME -PI -S1-01 

Con la información tomada del Instructivo se encontraron errores en las 

codificaciones de algunos documentos, como es el ejemplo del siguiente Anexo: 

 

En la parte superior de la imagen en el ítem Código podemos evidenciar un 



formato con el código de un procedimiento por sus primeras siglas PT lo que 

causa confusión a las personas que se basan en la codificación para tomar un 

documento del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Con el fin de dar aplicación a la Resolución número 300 del 18 de julio de 2018 

donde aprueban el cambio del comité MECI - Calidad - MODELO ESTANDAR DE 

CONTROL INTERNO por el COMITÉ INSTITUCIONAL DE GESTIÓN Y 

DESEMPEÑO MIPG dando validez al decreto nacional 1499 de 2017 se actualizo 

la referencia normativa en los siguientes procedimientos:  

 

1. PROCESO PLANEACIÓN Y GESTIÓN DE LA CALIDAD  

 

Este proceso está integrado por los siguientes procedimientos: 

  

- Procedimiento para la Formulación, Aprobación y Ajustes a Planes y 

Proyectos. 

- Procedimiento para el seguimiento a Planes, Programas y Proyectos 

Institucionales. 

- Procedimiento para la Medición de la Gestión Estratégica, Procedimiento 

para la Medición de la Satisfacción del Cliente Externo.  

- Procedimiento para la Gestión del Riesgo. 

- Procedimiento para el Control del Producto o Servicio no Conforme. 

- Procedimiento para Revisión por la Dirección.  

 

 

2. PROCESO COMUNICACIÓN PÚBLICA:  

 

Este proceso está integrado por los siguientes procedimientos: 

 



- Procedimiento para elaboración de Publicaciones (Impresas y Digitales).  

- Procedimiento para elaboración de Ruedas de Prensa. 

- Procedimiento para la elaboración de Productos Audiovisuales.  

- Procedimiento para Boletines de Prensa y Suministro de Información a 

Medios. 

- Procedimiento para la Administración de la WEB, Correo Institucional y 

Redes Sociales.  

- Procedimiento para la elaboración del Boletín Interno.  

- Procedimiento para la preparación y divulgación de la AP de Rendición de 

Cuentas.  

- Procedimiento para la Difusión de la Información.  

- Procedimiento para la Recepción de Inquietudes del Cliente Interno y 

Externo. 

 

3. PROCESO CONTROL FISCAL:  

 

- Procedimiento para el desarrollo de la auditoria con enfoque Integral - 

Modalidad Regular. 

 

 

4. PROCESO GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO:  

 

- Procedimiento para Vinculación del Personal. 

 

5. PROCESO GESTIÓN DOCUMENTAL:  

 

Este proceso está integrado por los siguientes procedimientos: 

 

- Procedimiento para el Control de Documentos.  

- Procedimiento para el Control de Registros.  



- Procedimiento para organización y conservación de los documentos. 

- Procedimiento Transferencia Documental.  

- Procedimiento para Consulta de Documentos. 

- Procedimiento Disposición Final de los Documentos.  

- Procedimiento para la Administración Final de la Correspondencia. 

 

6. PROCESO EVALUACIÓN Y MEJORA:  

 

- Procedimiento para implementar correcciones, acciones correctivas y de 

mejora. 

 

 

De acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se realizaron cambios de 

fondo en la documentación de los siguientes procesos y sus respectivos 

procedimientos:  

 

1. PROCESOS PLANEACION Y GESTION DE LA CALIDAD  

 

Anexo 01 Mecanismos de Medición de la Satisfacción del Cliente Externo del 

Procedimiento para la Medición de la Satisfacción del Cliente Externo numerales 

5.1.2 “Enfoque al Cliente”, 9.1.2 “Satisfacción del cliente”. 

 

Se ajusta el Manual de Calidad de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, teniendo en cuenta que el manual de Calidad ya no es una obligación 

dentro de la Norma de Calidad, la Asesora de planeación toma la decisión de 

mantenerlo ya que la entidad se encuentra en proceso de Auditoria lo que hace 

obligatorio tener el manual organizado basándose en los numerales de la norma 

ISO 9001: 2015.  

 



Procedimiento para la Gestión del Riesgo: Se ajusta de acuerdo al numeral 6.1 

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES.  

 

Anexo 03 MATRIZ DE OPORTUNIDADADES: Se elaboró para dar cumplimiento 

al requisito 6.1 de la norma ISO 9001 2015. 

  

2. PROCESOS GESTION DOCUMENTAL 

Anexo 01 ESTRUCTURACIÓN DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE 

GESTION DE CALIDAD del Procedimiento para el control de documentos: se 

actualizó el contenido del anexo en el punto 5 ELABORACION DEL MANUAL DE 

CALIDAD teniendo en cuenta los requisitos de la norma para el sistema de calidad 

de la Contraloría General del Cauca; su contenido quedó de la siguiente manera: 

 

- Portada  

- Resolución de adopción-  Tabla de Contenido. 

- Introducción  

- Reseña histórica de la Entidad 

- Objeto, alcance y exclusiones  

- Estructura y responsabilidades del Manual de Calidad. 

- Procedimientos y documentos reglamentarios 

- Naturaleza y estructura organizacional de la Entidad 

- Direccionamiento estratégico  

- Matriz de correlación política / objetivos de Calidad. 

- Mapa de procesos, (descripción de los procesos) 

- Consolidación de información para la planificación de la Calidad.  

 

 

Anexo 04 INFORMACIÓN DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD del Procedimiento para el control de documentos: se modificó el nombre 



del anexo Listado Maestro de documentos por el nombre de Información 

Documentada, dando cumplimiento al numeral 7.1 de la norma ISO 9001: 2015 y 

se realizó el trabajo escrito en el documento presentando todos los documentos 

existentes en el manual de procesos y procedimientos de la Contraloría General 

del Cauca, se tuvo en cuenta el nombre del proceso y su respectivo código, última 

versión, fecha de implementación del documento, tipo de documento y nombre del 

documento; además se creó un nuevo documento denominado “Definición y 

Codificación del Sistema de Gestión de Calidad” donde se relacionan las 

caracterizaciones, control de cambios de los procesos, subprocesos, 

procedimientos y anexos, todos con su respectiva versión y fecha, este formato 

quedo como anexo 03 dentro del procedimiento para el control de documentos.  

 

Una vez analizada la norma en cuestión y definidos los cambios necesarios para 

la actualización del manual de procesos y procedimientos en la entidad, se 

procedió a la aplicación de unos cambios que involucran los procedimientos con 

respecto a la norma ISO 9001:2015 y al Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión MIPG lo que hizo cambiar de versión a  los procedimientos anteriormente 

mencionados, su fecha de último cambio quedo relacionada en la resolución 300 

del 24 de julio de 2018 lo cual fue aceptada y firmada por el Contralor General del 

Cauca, doctor Julio Tobar.  

 

Los cambios realizados quedaron sustentados en el Anexo 2 Control de cambios 

que se encuentra en el procedimiento para el control de documentos, de igual 

manera cada proceso quedó con su respectivo formato de control de cambios 

efectuados y aprobados en la resolución 300 del 24 de julio de 2018.  

 

Se ajustaron las caracterizaciones de todos los procesos de acuerdo a los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 teniendo en cuenta la terminología utilizada 

por la norma.  

 



Igualmente quedaron realizados los cambios relevantes en forma, versión y fecha 

y se ajustó el formato con el objetivo de darle orden. Lo anterior quedó plasmado 

en los acuerdos realizados en las mesas de trabajo elaboradas por la Asesora de 

Planeación y los líderes de los procesos y procedimientos.  

 

Se realizó el trámite para efectuar la eliminación de documentos de 

procedimientos y anexos que no se utilizan en el sistema de gestión de calidad, 

para ello se tuvo en cuenta el Proceso Gestión Documental – Procedimiento 

disposición final de los documentos – Anexo 02 – formato eliminación de 

documentos, lo cual hace constar que ya no se utilizan los siguientes documentos, 

quedando sin vigencia el Proceso Control Fiscal – Procedimiento para el Registro 

de las Operaciones de Crédito Publico de los Entes.  

 

Para este procedimiento se llegó a un acuerdo de eliminación del Procedimiento 

en mesa de trabajo con la Doctora Olga Sinisterra, Directora Técnica de Control 

Fiscal participativo el día 18 de julio del año 2018 debido a que el contenido del 

procedimiento se encuentra relacionado en el Procedimiento de control fiscal.  Por 

consiguiente, no se utiliza.  

 

Para el Proceso Participación ciudadana – Procedimiento.  Se llegó a un acuerdo 

de eliminación del Procedimiento en mesa de trabajo con la Doctora Olga 

Sinisterra, Directora Técnica de Control Fiscal participativo el día 18 de julio de 

2018. 

 

Anexo 10 Formato de atención personal al cliente sobre las competencias del 

Proceso Participación ciudadana – Procedimiento para la recepción y tramite de 

denuncias o derechos de petición atinentes a denuncias.  Sobre este 

procedimiento se llegó a un acuerdo de eliminación del Procedimiento en mesa de 

trabajo con la Doctora Olga Sinisterra, Directora Técnica de Control Fiscal 

participativo, el día 19 de julio del año 2018 debido a que en el año 2015 mediante 



la ley 1755 se regula el traslado de derecho de petición por competencia, lo cual 

se emite un oficio al peticionario informando de dicho traslado. 

En la siguiente ilustración se realizó el respectivo cambio según lo contemplado en 

el Anexo 01. El Anexo 01- IN-MA-GD-S1-01-  Estructuración de los documentos 

del Sistema de Gestión de Calidad del Procedimiento para el Control de 

Documentos, con respecto a la codificación de formatos, lo cual quedo digitalizado 

y documentado en el nuevo manual de procesos y procedimientos de la 

Contraloría General del Cauca que se puede evidenciar en el Anexo No. 1. 

 

Se realizó un nuevo punto en todos los procedimientos denominado CONTROL 

DE CAMBIOS donde se diligencia el consecutivo de los últimos cambios que 

obtuvieron los procedimientos, la versión y fecha de aprobación, con el fin de que 

los líderes de los procesos y procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad 

tengan en cuenta el consecutivo de los últimos cambios realizados en la 

documentación. 

 

El control de cambios se realizó como punto número 9 en todos los 

procedimientos del manual, lo cual muestra la versión anterior del documento y la 

versión que se modificó con respecto a los cambios que tuvo el procedimiento y 

anexos, así como también su respectiva fecha de aprobación de las 

modificaciones descritas.   

 

En la siguiente tabla mostramos un ejemplo del control de cambios con sus 

respectivas descripciones: 

 

 



Tabla 7.  Control de cambios 

VERSION 
N° 

FECHA DE 
APROBACIÓN 

DESCRIPCIÓN DE CAMBIOS 

 

6 

 

 

12/12/2016 

Se actualizaron las referencias normativas y se 
ajustaron todas las actividades. Igualmente tuvo 
cambios de forma (Versión, fecha, logos, elaboro, 
reviso, aprobó).MECI-Calidad No.15 del 12/12/2016 - 
Resolución No.437 del 14/12/2016 

 

7 

 

 

24/07/2018 

Se actualizaron las referencias normativas ISO 
9001:2015 y Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión (MIPG).   

Se ajusta nombre del Anexo 4 (Listado Maestro de 
Documentos) por (Información Documental del SGC), 
dando cumplimiento al numeral 7.5 de la norma ISO 
9001:2015.  

Se consolida en el anexo 5 (la relación de todos los 
documentos del SGC: procedimientos, anexos, 
instructivos guías, resoluciones) y se modifica al 
nombre Definición y Codificación Documentos del 
SGC. 

Se eliminan Anexos 6 y 7. Se agrega como medio de 
difusión de la documentación el Aplicativo Expert. 

Fuente: propia 

 

En los anexos No. 2 y 3 podemos observar la modificación que se obtuvo con 

respecto al punto número 9 (Control de Cambios) en un procedimiento del SGC. 

 

El anexo número 2 se encuentra en versión número 6, fecha de aprobación del 3 

de agosto de 2017 y se evidencia la falta del punto número 9 CONTROL DE 

CAMBIOS, donde se identifica el último cambio que obtuvo el procedimiento. 

 

El anexo No. 3 se encuentra en versión 2018, fecha de aprobación del 24 de julio 

de 2018 y se evidencia el punto número 9 CONTROL DE CAMBIOS, lo que facilita 

comprobar al líder del procedimiento los ajustes y actualizaciones que se 



realizaron al procedimiento y sus anexos.  

 

Se actualizaron las referencias normativas ISO 9001: 2008 y/o NTCGP 1000: 2009 

por ISO 9001: 2015 teniendo en cuenta que la entidad se encuentra certificada por 

la norma internacional ISO 9001 en su versión 2008, se actualizaron los siguientes 

procesos y sus respectivos procedimientos: 

 

Tabla No. 8 Relación de procesos actualizados. 

 

Proceso Gestión Documental Proceso Planeación y Gestión de la 
Calidad 

Procedimiento para el Control de 
Documentos. 

Procedimiento para la Formulación, 
Aprobación y Ajustes a Planes y 
Proyectos. 

Procedimiento para el Control de 
Registros. 

Procedimiento para el Seguimiento a 
Planes, Programas y Proyectos 
Institucionales. 

Procedimiento para Consulta de 
Documentos. 

Procedimiento para la Medición de la 
Gestión Estratégica. 

Procedimiento Disposición Final de los 
Documentos. 

Procedimiento para la Medición de la 
Satisfacción del Cliente Externo.  

Procedimiento para la Disposición 
Final de la Correspondencia.  

Procedimiento para la Gestión del 
Riesgo.  

  Fuente: propia 

 

 

En los anexos 4 y 5 se puede evidenciar el cambio de la referencia normativa ISO 

9001: 2008 y/o NTCGP 1000:2009 por ISO 9001: 2015 en un procedimiento. 

 

De acuerdo a la Resolución número 300 del 18 de junio de 2018 donde aprueban 

el cambio del comité MECI - Calidad - MODELO ESTANDAR DE CONTROL 

INTERNO por COMITÉ INSTITUCIONAL DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO MIPG 

dando cumplimiento al decreto nacional 1499 de 2017 se actualizo la referencia 

normativa de los procesos relacionados en la siguiente tabla:  



Tabla No. 9 Actualización procesos 

 

Proceso Planeación y 
Gestión de la 

Calidad. 

Proceso 
Comunicación 

Pública. 

Proceso Control 
Fiscal 

Proceso Gestión 
del Talento 
Humano. 

Proceso Gestión 
Documental. 

Proceso 
Evaluación y 

Mejora. 

Procedimiento para la 
Formulación, 
Aprobación y Ajustes 
a Planes y Proyectos. 

Procedimiento para 
elaboración de 
Publicaciones 
(Impresas y 
Digitales) 

Procedimiento 
para el 
Desarrollo de la 
Auditoria con 
enfoque Integral 
– Modalidad 
Regular. 

Procedimiento 
para Vinculación 
del Personal. 

Para el Control 
de Procedimiento 
Documentos. 

Procedimiento 
para 
implementar 
Correcciones, 
Acciones 
Correctivas y de 
Mejora. 

Procedimiento para el 
seguimiento a 
Planes, Programas y 
Proyectos 
Institucionales. 

Procedimiento para 
elaboración de 
Ruedas de Prensa. 

  Procedimiento 
para el Control 
de Registros. 

 

 Procedimiento para 
la Medición de la 
Gestión Estratégica 

Procedimiento para 
la elaboración de 
Productos 
Audiovisuales 

   Procedimiento 
para 
Organización y 
Conservación de 
los Documentos.  

 

Procedimiento para la 
Medición de la 
Satisfacción del 
Cliente Externo. 

Procedimiento para 
Boletines de Prensa 
y Suministro de 
Información a Medios 

  Procedimiento 
para la 
transparencia 
Documental.   

 

Procedimiento para la 
Gestión del Riesgo. 

Procedimiento para 
la Administración de 
la WEB, Correo 
Institucional y Redes 

  Procedimiento 
para Consulta de 
Documentos. 

 



Sociales 

Procedimiento para el 
Control del Producto 
o Servicio no 
Conforme. 

Procedimiento para 
la elaboración del 
Boletín Interno 

  Procedimiento 
para la 
Disposición Final 
de los 
Documentos  

 

Procedimiento para 
Revisión por la 
Dirección.  
 

Procedimiento para 
la preparación y 
divulgación de la AP 
de Rendición de 
Cuentas 

  Procedimiento 
para la 
Administración 
Final de la 
Correspondencia.  

 

 Procedimiento para 
la Difusión de la 
Información y 
Procedimiento para 
la Recepción de 
Inquietudes del 
Cliente Interno y 
Externo. 

 

    

 
Fuente: Contraloría General del Cauca 

 

 

 

 

 

 

 

 



De acuerdo al Decreto 1499 de 2017 expedido por el gobierno nacional donde 

implementa la transición de MECI – MODELO ESTANDAR DE CONTROL 

INTERNO por MIPG – MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION, 

podemos evidenciar resultado del cambio en los anexos 6 y 7. 

 

 

De acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se realizaron cambios de 

fondo en la documentación de los siguientes procesos y sus respectivos 

procedimientos, dando como resultado el ajuste de los siguientes procesos: 

 

 

Proceso Planeación y Gestión de la Calidad 

Anexo 01 – Mecanismos de Medición de la Satisfacción del Cliente Externo – 

Procedimiento para la Medición de la Satisfacción del Cliente Externo numerales 

5.1.2 – Enfoque al Cliente, 9.1.2 Satisfacción del Cliente.  

 

Es importante resaltar que, para el sostenimiento del Sistema de Gestión de 

Calidad, uno de los requerimientos más importantes es la Medición de la 

Satisfacción del Cliente en cuanto la presentación de los servicios prestados, para 

ello la Contraloría General del Cauca implementa los requisitos de la norma ISO 

9001: 2015 con el fin de que se cumplan las estrategias planteadas por el ente. 

 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque 

al cliente asegurándose de que: 

 

a)  Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente 

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables; 

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades 

que pueden afectar a la conformidad de los productos y 



servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del 

cliente. 

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del 

cliente. 

 

La organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes 

del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.  La organización 

debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta 

información. 

 

NOTA: Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir 

las encuestas al cliente, la retroalimentación del cliente sobre los productos y 

servicios entregados, las reuniones con el cliente, el análisis de las cuotas de 

mercado, las felicitaciones, las garantías utilizadas y los informes de agentes 

comerciales. 

 

Lo anteriormente mencionado es el resultado de la introducción de la Guía 

(Mecanismos de Medición de la Satisfacción del Cliente Externo) en la cual 

podemos diferenciar en los Anexos 8 y 9 los numerales de la normatividad pasada 

con respecto a la ISO 9001:2015. 

 

En el anexo No. 10 se evidencia como resultado el cambio del contenido del 

manual con respecto a la norma ISO 9001:2015. 

 



En los Anexos 11 y 12 se puede evidenciar el resultado del cambio del formato 

llamado “Anexo 04” de acuerdo a la norma ISO 9001:2015. 

 

Para aplicar los cambios de los ajustes realizados al manual de procesos y 

procedimientos de la Contraloría General del Cauca, se obtuvo como resultado la 

expedición de la Resolución No. 300 del 24 de Julio de 2018 que se puede 

evidenciar en el anexo No. 13. 

 

En el anexo 14 se relaciona un ejemplo del control de cambios efectuado al 

procedimiento Gestión Documental. 

 

Se ajustaron las caracterizaciones de todos los procesos de acuerdo a los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 teniendo en cuenta la terminología utilizada 

por la norma.  

Al manual de procesos y procedimientos de la Contraloría General del Cauca se 

realizaron cambios relevantes en forma, versión y fecha y se ajustó el formato con 

el objetivo de darle un mejor orden. Lo anterior se hizo de acuerdo a mesas de 

trabajo elaboradas por la Asesora de Planeación y los líderes de los procesos y 

procedimientos.  

En los anexos 15 y 16 mostramos una caracterización desactualizada por 

normatividad ISO 9001:2008 y sin cambios de versión, fecha y forma para una 

debida organización del documento. 

 

En el anexo No. 17 mostramos como resultado la caracterización actualizada por la 

norma ISO 9001:2015 con cambios de versión, fecha y forma para una debida 

organización del documento. 

 

En el anexo 18 se evidencia la orden de eliminación del Procedimiento. 



Las modificaciones que se muestran en los anexos mencionados quedaron 

sustentadas en el Memorando 0054 del 19 de julio de 2018 expedido por la 

Contraloría General del Cauca el cual podemos verificar en el anexo No. 19. 

 

Para la verificación de todos los documentos se tuvieron en cuenta los formatos; 

Control de cambios del SGC, Definición y Codificación del SGC e Información 

Documentada del SGC, con el fin de que todos los documentos coincidieran en su 

versión, fecha y orden. 

 

Se efectuaron los tres formatos exponiendo la última fecha de modificación de los 

documentos, lo cual se evidencia en los siguientes anexos 20 y 21. 

 

En las imágenes del Anexo 22 podemos ver el procedimiento de la forma de 

digitalizar los procesos diligenciados en la plataforma EXPERT. 

Los resultados obtenidos dentro del proceso de impresión fue el ahorro de papel, 

ya que se utilizó la doble cara de la hoja minimizando el consumo de papel, como 

se puede ver en los anexos 23 y 24. 

 
 

Algunos procesos necesitaron de la utilización de carpeta consecutiva ya que los 

documentos aumentaron en volumen y en una sola carpeta no fue posible su 

archivo, además de no cumplir con una buena presentación, por ellos se utilizaron 

dos tomos. 

 

El resultado de la socialización del nuevo manual de procesos y procedimientos de 

la Contraloría General del Cauca se evidencia con las imágenes del acta de 

reunión realizada el día 18 de agosto de 2018 en las instalaciones de la 

Contraloría Departamental del Cauca ubicada en la Carrera 7 # 1 N 66 Segundo 

piso Edificio Lotería del Cauca. 



5. CAPITULO 5: CONCLUSIONES 

 

- La propuesta de la pasantía representa para la Contraloría General del 

Cauca, una ayuda significante en la necesidad urgente de la entidad de 

actualizar sus manuales debido al requerimiento del gobierno. 

 

- Mediante la nueva ISO 9001: 2015, se logra tener mejor control de la 

información, garantizando de esta forma la efectividad en los procesos. 

 

- De acuerdo a la metodología utilizada para el desarrollo de la pasantía al 

interpretar la norma ISO 9001:2015 se realizó un análisis de los 

documentos actuales y se logró identificar los cambios que necesitaba el 

Manual de procesos y procedimientos de la Contraloría General del Cauca.  

 

- Se aplicaron los cambios al manual de procesos y procedimientos de la 

Contraloría General del Cauca, con las respectivas autorizaciones de las 

personas encargadas. 

 

- La actualización del manual de procesos y procedimientos para cada cargo 

establece requisitos para la respectiva contratación, lo cual redunda en un 

mejor beneficio de control interno. 

 

- Un aspecto relevante del trabajo realizado consistió en la depuración 

realizada a los procedimientos y la creación de nuevos documentos 

necesarios para respaldar la gestión y dar cumplimiento a los estándares de 

la ISO 9001:2015, pues se encontró que los procedimientos tenían 

actividades redundantes y no se disponía de formatos para demostrar la 

trazabilidad del cumplimiento de las tareas planificadas. 

 

- Con el manual de procesos y procedimientos de la Contraloría General del 

Cauca actualizado se realizó la socialización de dicho manual con los 



funcionarios de la entidad. 

 

- Mantener actualizadas las normas ISO permite que las partes interesadas 

tanto internas como externas tengan conocimiento de los roles, 

responsabilidades, requisitos, procesos, que se tienen en una entidad para 

el cumplimiento de las actividades.  

 

- Se cumplió con la normatividad vigente en Colombia y en especial las 

entidades del sector Público que deben estar certificados en el Sistema de 

Gestión de Calidad de manera integral con MIPG, garantizando de esta 

forma la prestación de los servicios y la mejora continua.  

 

- La actualización del manual de procesos y procedimientos de la Contraloría 

General del Cauca es de gran importancia porque con él evalúan la 

posibilidad de certificarse en norma ISO. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

6. CAPITULO 6: RECOMENDACIONES 

 

-  De acuerdo al trabajo de campo realizado en la entidad se logró identificar 

la necesidad que tiene la Contraloría General del Cauca en cuanto a la 

necesitad de capacitar al personal de manera inmediata sobre el tema de 

gestión de calidad, ya que se evidenció falta de conocimiento de algunos 

procesos por parte del personal y es un deber de todos estar a la vanguardia de 

los procesos y procedimientos desarrollados por la entidad. 

 

 

-  Es necesario que la Contraloría General del Cauca fortalezca la integración 

de todas las áreas para lograr una mayor coordinación que permita que todos 

conozcan los procesos y procedimientos y cuando se reemplace una persona en 

un cargo se puedan transmitir dichos conocimientos sin tanto traumatismo. 

 

-  Desarrollar capacitaciones de sensibilización sobre gestión de calidad para 

todos los integrantes de la Dirección y de quienes están directamente 

involucrados en el desarrollo de cada uno de los procesos. 

 

-  Se recomienda que la entidad cuente con una persona que se dedique 

exclusivamente a guiar todas las actividades necesarias para la implementación 

del sistema de gestión de calidad, debido a que se hace necesario que haya un 

líder en ese campo. 

 



-  La organización debe definir y aplicar mecanismos de control los cuales 

ayuden a evaluar el avance del proceso de implementación del sistema de 

gestión de calidad, como el control de actividades, indicadores de satisfacción. 
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8. ANEXOS 

 

Anexo 1. Formato de recepción verbal de derecho de petición 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2. Procedimiento sin control de cambios 

 
 
 

PROCEDIMIENTO SIN CONTROL DE CAMBIOS 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 3. Procedimiento con control de cambios 

PROCEDIMIENTO CON CONTROL DE CAMBIOS 



 

 
 
 
 
Anexo 4. Procedimiento con referencia normativa ISO 9001: 2008 y NTCGP 
1000: 2009 

PROCEDIMIENTO CON REFERENCIA NORMATIVA ISO 9001: 2008 Y 
NTCGP 1000: 2009 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 5. Procedimiento con referencia normativa ISO 9001: 2015 

 

 



PROCEDIMIENTO CON REFERENCIA NORMATIVA ISO 9001: 2015 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 6. Procedimiento con MECI 

 



PROCEDIMIENTO CON MECI – MODELO ESTANDAR DE CONTROL 
INTERNO 

 

 

  

 

 

 

 

Anexo 7. Procedimiento con MIPG 

 



PROCEDIMIENTO CON MECI – MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 8. Norma técnica de calidad NTCGP 1000:2009     

Norma Técnica De Calidad NTCGP 1000: 2009 



 

 

 

 

 

 

Anexo 9. Norma ISO 9001: 2015 

 



Norma ISO 9001:2015 

 

 
 

Anexo 10. Contenido manual de calidad desactualizado y desajustado. 



 

Contenido Manual de Calidad Desactualizado y desajustado 

 

 

 
 
Anexo 11. Contenido manual de calidad actualizado y ajustado. 
 

Contenido Manual de Calidad actualizado y ajustado 



 

 

 
 
 
 
 
Anexo 12.  Anexo 04 desactualizado 

 



Anexo 04 desactualizado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 13. Anexo 04 actualizado a norma ISO: 2015 

 



Anexo 04 Actualizado Norma ISO 9001:2015 

 
 

 

 
 
 



Anexo 14. Resolución no. 300 de julio 24 de 2018 

 



 













  





Anexo 15. Formato control de cambios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 16. Caracterización del proceso 



Anexo 17. Parámetros de medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 18. Caracterización del proceso 

 

 

 



 

 

 



Anexo 19. Formato de eliminación de documentos



Anexo 20. Memorando 0054 de julio 19 de 2018  

 

 

 

 



Anexo 21. Formato Definición y Codificación del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

 

 

 



Anexo 22. Formato Información Documentada del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 23. Ingreso a la plataforma Expert. 

 



 

 



 



 
Anexo 24.  Fotografía de impresión en una sola cara 

 

 

Fuente: propia 

 

Anexo 25. Presentación del nuevo manual 

 


