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INTRODUCCION

El presente documento, acata lo dispuesto en los decretos 1599 de 2005 y el Decreto 4110
de 2004, este manuel tiene como finalidad describir el sistema de gestion de calidad, asi
como, evidenciar algunos de los elemntos del Modelo Estandar de Control Interno,
implementado por la Personeria Distrital de Buenaventura, para el aseguramiento de la
calidad en sus servicios, seguin los estandares de la norma tecnica de calidad en la gestion
publica NTCGP 1000:2009.

Tambien nos ofrece tener a la mano informacion valiosa sobre nuestra entidad, el alcance,
control, la informacion sobre procesos de la entidad, asi como la referencia a los
procedimientos y registros que exige el sistema de gestion de Calidad.

Este manual se encuentra a disposicion de todos los usuarios, servidores y partes
interesadas en nuestro sistema de gestion de calidad como guia fundamental para el buen

entendimiento de la estructura, composicion, y compromiso de la Personeria Distrital de
Buenaventura.

Define la politica,los objetivos, y la responsabilidad del sistema de gestion de Calidad;
contiene todos los procedimientos,procesos y direccionamiento estratégico de la entidad.

Este documento igualmente se relacionan los valores y principios éticos que promueve la Personeria
Distrital de Buenaventura en cumplimiento de su plan estratégico 2016-2020, enfatizando en la
importancia de la integridad y el comportamiento ético de sus funcionarios en concordancia con la
misién, la visién y los objetivos institucionales planteados; con el fin de dar integro cumplimiento a
los propdsitos constitucionales.

1. OBJETO, ALCANCE Y EXCLUSIONES.
1.1. OBJETO

El presente Manual de Calidad tiene como objeto:

e Describir el sistema de gestion de Calidad de la Personeria Distrital de Buenaventura,
documentado y comunicando a todos los funcionarios sobre la politica y objetivos
de Calidad.

e Ser medio de Consulta Interna acerca de la gestion de la calidad y de las
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responsabilidades asociadas dentro de la Personeria Distrital.

e Establecer una guia para la aplicacion de procedimientos de calidad en cada uno de
los procesos de la personeria distrital de Buenaventura y asi lograr la satisfaccion de
los requerimientos de los usuarios en el servicio.

1.2.ALCANCE

El sistema de gestion de calidad y el modelo estandar de control interno estan
implementados en todas las areas de la personeria distrital de Buenaventura y cumple con
los requisitos establecidos en la norma NTCGP 1000:2009, la norma ISO 9001:2000 vy el
decreto 1599 del 2005.

El alcance da cubrimiento a todos los procesos de la entidad realizados en el ambito de los
procesos estrategicos, misionales, de apoyo y de evaluacion, asi:

e Divulgacién, defensa y proteccién de los derechos humanos de la poblacion local,
en la zona urbana y rural.

e Proteccion del interes publico, defensa del patrimonio publico, orden juridico justo,
y vigilancia e investigacién disciplinaria de las actuaciones de los empleados
oficiales.

e Defensa del medio ambiente y los recursos naturales, a partir del concepto de
territorialidad de las comunidades y organizaciones que defienden el medio
ambiente.

e Representacion como Ministerio Publico ante las autoridades Judiciales y policivas
dentro del Distrito de Buenaventura.

1.3.EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .
La Personeria Distrital de Buenaventura no le es aplicable los siguientes requisitos:

Numeral 7.3 de la Norma ISO 9001: 2008 y de la NTC GP 1000 : 2009 que se refiere a “
Disefio y Desarrollo”, en virtud a que la Entidad no tiene responsabilidad en el disefo y
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desarrollo de los servicios suministrados, por cuanto son esquemas predeterminados por la
Ley.

Numeral 7.6 de la Norma ISO 9001: 2008 y de la NTC GP 1000 : 2009 que se refiere a
“Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion”, puesto que la Entidad asegura que
el seguimiento y medicidn se realice de manera coherente con los requisitos, sin necesidad
de utilizar dispositivos de seguimiento y medicidon que deban calibrarse, verificarse y/o
ajustarse segln procedimientos de calibracion preestablecidos.

2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1. COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La alta direccion de la Personeria Distrital de Buenaventura, tiene el proposito de establecer
de manera directa y recurrente la implementacion del modelo estandar de control interno
MECI en la personeria del Distrito deBuenaventura.

El sistema de Control Interno que se adopta, se constituira en un instrumento gerencial que
permita el cumplimiento de los objetivos fijados por la entidad en desarrollo de su funcion
institucional y el mejoramiento de la gestion, asi como la cualificacion del ejercicio del
control interno con el fin de garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia y efectividad en
el cumplimiento de sus fines sociales y constitucionales.

De igual manera se compromete a mantener la politica de calidad para cumplir con los
objetivos establecidos en consenco y con base en sus actuaciones, promoviendo la cultura
de calidad con el objetivo de crear conciencia y motivar a los funcionarios de la entidad.

2.2. NUESTRA MISION

Promover, vigilar y defender los derechos humanos, la proteccién del interés publico y
ejercer control a la conducta publica de quienes desempefien funciones publicas en el
Distrito de Buenaventura.

2.3. NUESTRA VISION

Para el afio 2020 la Personeria Distrital de Buenaventura serd un érgano de Control
moderno, reconocido por el cumplimiento de la Ley, prestando sus servicios con
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oportunidad y calidad humana, contando con funcionarios competente, que actdan bajo los
principios de eficacia, eficiencia, responsabilidad y transparencia.

2.4. OBJETIVOS INSTITUCIONALES

La Personeria Distrital de Buenaventura, en cumplimiento de su misién Constitucional y
lineamientos estratégicos definid los siguientes 7 objetivos estratégicos, para el periodo
2016 — 2020.

2.4.1. OBIJETIVO 1:

FORTALECER EL EJERCICIO DE LA VIGILANCIA DE LA CONDUCTA PUBLICA OFICIAL.-Este
tendrd como propdsito que los funcionarios publicos del distrito de Buenaventura den
cumplimiento a los principios de la funcién publica y a la ley, y, que sus actuaciones sean
destinadas a la generacién del bienestar colectivo, cumpliendo con los fines esenciales del
Estado.

2.4.2. OBJETIVO 2

FORTALECER LA PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS Y EL INTERES PUBLICO,
mediante la promocién y atencién oportuna y con calidad de los derechos humano y del
interés publico, en el distrito de Buenaventura.

2.4.3. OBIJETIVO 3.

FORTALECER LA PARTICIPACION CIUDADANA EN LOS ASUNTOS DE INTERES GENERAL Y
PUBLICO: Para el desarrollo de la democracia participativa y la comunidad pueda apoyar al
cumplimiento de la misién institucional de la entidad, asi mismo se le dé respuesta de fondo
y oportuna a las Peticiones Quejas y Reclamos.

2.4.4. OBIJETIVO 4.

MODERNIZAR LA ORGANIZACION : Se establecerd un Modelo Gerencial Estratégico, simple
con pensamiento sistemdtico basado en el liderazgo orientado a la gente, mediante el
desarrollo del Talento Humano, la eficiencia y eficacia administrativa y financiera ,
modernizacién tecnoldgica vy la construccion de una cultura organizacional, proactiva
enfocada a la consecucion de los objetivos Institucionales a partir de los procesos.
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2.4.5. OBIJETIVO 5.

PROMOVER EL BIENESTAR ORGANIZACIONAL: El Talento Humano sera el eje Central de la
Personeria Distrital de Buenaventura, por lo cual se fomentara la Capacitacion, el Bienestar
Social y la entrega de los elementos de trabajo, con el fin de que se sientan comprometidos,
motivados para cumplir las funciones asignadas incorporando valor agregado a la Entidad
en el desarrollo de su Misién Institucional.

2.4.6. OBIJETIVO 6:

PROMOVER LA COMUNICACION INSTITUCIONAL: Desarrollar procesos de comunicacion
interno y externos que fomenten la construccién de la imagen corporativa y la orientacién
de los servicios prestados generando confianza ciudadana.

2.4.7. OBIJETIVO 7:

FORTALECER EL SISTEMA INTEGRADO DE CONTROL INTERNO: Mediante el
establecimiento de procesos y procedimientos que regulen la gestidén institucional, y
promuevan una cultura organizacional orientada hacia la autorregulacién, autogestion y
autocontrol, y, el cumplimiento de los objetivos de la institucién.

2.5. PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS INSTITUCIONALES

Los Principios y Valores se definen como las reglas de comportamiento personal y
organizacional que establecen, su forma de trabajar y de relacionarse de la Personeria
Distrital de Buenaventura con el cliente interno y externo para el periodo 2016-2020.

Los Principios y valores Eticos que a continuacién se relacionan hacen parte de la cultura
organizacional de la Personeria Distrital y deberan prevalecer en todas las actividades que
desarrollen los funcionarios de la Entidad.

2.5.1. PRINCIPIOS INSTITUCIONALES:

e Planeacion: tiene como finalidad direccionar los recursos de manera eficiente y
eficaz para el cumplimiento de la Misidn y los Objetivos Institucionales.
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Eficiencia: La eficiencia estard determinada, por un manejo oportuno, adecuado y
técnico de nuestros recursos, para mejorar nuestra capacidad de respuesta y logro
de resultados.

El Interés General: Es la garantia al respeto, la solidaridad y el compromiso
institucional en el cuidado y proteccidn de la comunidad por encima de los intereses
particulares.

Cuidado a la Vida: La proteccion de la vida es un principio fundamental y es deber
de la personeria velar por su preservacion y mejoramiento de las condiciones de
vida.

Los Bienes Publicos: Los bienes publicos son para el beneficio de la comunidad, por
lo cual debemos utilizarlo en forma responsable y velar por su manejo honesto y
transparente.

Rendicion De Cuentas: La personeria rendird cuenta de manera transparente y
oportuna, garantizando el derecho a la comunidad de estar informada de la gestidn
y los resultados obtenidos por la entidad.

Participacion Ciudadana: Promover la participacién de la ciudadania en las
decisiones publicas.

La Buena Fe: Es la conviccidn de quien actla con la Personeria lo hace dentro de los
términos de la legalidad.

Eficacia. La eficacia esta determinado productividad y el mejor uso de los recursos
disponibles.

Celeridad: Esta dada en la capacidad de dar respuesta oportunas y de fondos a los
usuarios de la entidad y la supresion de tramites innecesarios.

Imparcialidad: No se tendrd favoritismos personales o interés, abstraerse de
consideraciones subjetivas y centrarse en la objetividad de un asunto, al realizar un
juicio.

Humildad: El funcionario en el desarrollo de su actividad ejercera con nobleza,
reconociendo sus aciertos y desaciertos, mostrando su disponibilidad para corregir
y mejorar.
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e Compaierismo: Es la actitud de mantener el deseo y la motivaciéon de colabora,
aportar, tener responsabilidad social, trabajando en equipo y buscar el
cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad.

e Mejora Continua: Es el compromiso de estar capacitado, actualizado y presto a
contribuir y aceptar los cambios para el mejoramiento de la entidad y la mejora en
la prestacion de los servicios.

2.5.2. VALORES INSTITUCIONALES:

e Solidaridad: La busqueda del bienestar comun. Surge del reconocimiento de que
todos los seres humanos somos iguales y podemos comprender el dolor, la pena y
la desventura de los demas.

e Didlogo: Capacidad de discutir entre personas buscando un acuerdo o consenso con
respeto a las opiniones de las partes.

e Compromiso: Es cumplir con el deber asignado dando lo mejor de mi.
Comprometerse es poner al maximo nuestras capacidades para sacar adelante todo
aquello que se nos ha confiado. El compromiso es hacer lo que se hace de corazén
para ir mas alla de la firma de un documento o un contrato.

e Responsabilidad: Capacidad de reconocer las consecuencias de mis actos. Es
hacernos cargo de las consecuencias de las palabras, las decisiones, los
compromisos y en general, de los actos libre y voluntariamente realizados, no sélo
cuando sus resultados son buenos y gratificantes, sino también cuando nos son
adversos o indeseables.

e Transparencia: Poder mostrar lo que se hace con la suficiente pulcritud.

e Eficiencia: Capacidad de rendimiento para lograr los objetivos propuestos.

e Respeto: Actuar con prudencia, reconociéndole a los demas sus derechos. Respeto
es tratar humanamente a las personas, reconocer que el otro con sus diferencias.

e Lealtad: Respeto hacia las personas, las instituciones y la patria.

e Tolerancia: Capacidad de aceptar a los demas aunque sean diferentes.
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e Justicia: Reconocer que como humanos tenemos los mismos derechos.

Pertenencia: Identificarme con la institucién, propender por la defensa del buen
nombre de la entidad y sentirme parte de ella.

Autonomia: se entenderd como el ejercicio de nuestras funciones legales sin
interferencias externas, para lo cual se exigira respeto y solidaridad, generando
credibilidad en la defensa de la comunidad.

Servicio: Es realizar sus funciones con calidez y satisfaccién a la comunidad.

2.6. SERVICIOS

La Personeria Distrital de Buenaventura, a través de sus procesos presta los siguientes

servicios:

2.6.1. PERSONERIA DELEGADA PARA LA FUNCION JUDICIAL I.

Representacién como Ministerio Publico ante la Fiscalia Local, Policia Judicial y
Justicia Penal Ordinaria de Nivel Municipal.

Recepcidn de declaraciones de desplazados.

Recepcién de declaraciones de desaparecidos, victimas y N.N.S.

Promocién de los derechos humanos.

Acciones Legales, para la defensa de los derechos humanos.

Visitas y asistencia en la vulneracion de los derechos humanos.

Asesoramiento y asistencia para la defensa del menor y la familia.

Asesoramiento y asistencia en derechos humanos a victimas del conflito armado,
desplazamiento forzoso y hechos violentos.

Asesoramiento y asistencia en derechos humanos a los adultos mayores.

2.6.2. PERSONERIA DELEGADA PARA LA FUNCION JUDICIAL II.

Representacion como Ministerio Publico ante la Justicia Ordinaria Laboral, Civil y
Familia en el Distrito.

Asesoramiento y asistencia legal en lo relacionado a servicios publicos domiciliarios y de
salud.

Asesoramiento y reconocimiento de veeduria ciudadana.
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Capacitaciones y foros de participacion ciudadana.

2.6.3. PERSONERIA DELEGADA PARA LA FUNCION JUDICIAL IiI.

Representacion como Ministerio Publico em asuntos del procedimiento del Codigo
de la Infancia y Adolescencia.

asesoramiento a los nifios, adolecentes, victimas de violencia intrafamiliar, de
genero y abuso sexual.

Vigilancia y actuacion en defensa de los derechos de los nifios y adolescentes.

2.6.4. PERSONERIA DELEGADA PARA LA FUNCION JUDICIAL IV.

Atencidn y tramite de quejas de la actuacidn de los servidores publicos del Distrito
Atencidn y tramite de informe de quejas de la actuacion de los servidores publicos
del Distrito.

Seguimientos a los derechos de peticidon en los temas de conducta oficial de los
servidores publicos.

Investigaciones de tipo disciplinarias a los funcionarios publicos del Distrito.
Seguimiento de la contratacidn y de la ejecucidon de los contratos de las diferentes
dependencias del Distrito de Buenaventura.

Comisiones de Investigacion que lleven a cabo otras autoridades de control y
vigilancia.

Vigilacia del cumplimiento de las funciones administrativas sobre la gestion
ambiental en la jurisdiccidn del Municipio.

Vigilancia a las entidades encargadas de adelantar programas y proyectos de
educacion ambiental formal o no formal.

Vigilancia a las dispodiciones vigentes sobre seguridad industrial y salud
ocupacional, sobre el control de factores de riesgo ambiental y prevencion y
atenciéon de desastres.

Promocidn de los derechos relacionados con el medio ambiente.

Mediacion en los conflictos de tipo turistico y Portuario.

2.7. USUARIOS DE LA PERSONERIA.
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La Personeria ha definido unas politicas de operacién dirigidas a cumplir los requisitos relacionados
con el servicio, enfocado en los siguientes usuarios:

e Comunidad Bonaverense.

e Juntas de Accion Comunal.

e Juntas Administradoras locales.

e Contralores.

e Veedores.

e Consejo Distrital.

e Organismo No Gubernamentales.
e Gremios.

e Fiscalias Locales.

e Agencia de Cooperacion Nacional e Internacional.
e Servidores Publicos.

De igual manera se define como partes interesadas de la prestaciéon del servicio de la
Personeria Distrital a:

e Los proveedores.
e Organismos de Vigilancia.
e Medios de Comunicacién.

2.8. ESTRUCTURA ORGANICA DE NUESTRA PERSONERIA DISTRITAL.

3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

3.1. GENERALIDADES

La Personeria Distrital de Buenaventura ha establecido un sistema de gestion de la calidad
estructurado y planificado de gestidn, basado en la administracién por procesos de las actividades
que agregan valor a la entidad y en los requerimientos que exige la Norma, los procesos necesarios
para el sistema y su aplicacion en la Personeria Distrital esta definidos en el mapa de procesos
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(anexo 1), identificando asi los procesos gerenciales, misionales, de apoyo, de evaluacion y Control,
y el direccionamiento estratégico de la entidad para el cumplimiento de los objetivos.

La secuencia e interaccion de estos procesos se muestra en el documento anexo titulado
“Caracterizacién de Procesos”, dentro del cual se dispone cada uno de los procesos con sus
mecanismos de control, medicidn, y la evaluacién de los resultados planificados ,con el objetivo de
establecer la mejora continua de la entidad.

3.2. NUESTRA POLITICA DE CALIDAD

La Personeria Distrital de Buenaventura, prestara sus servicios con eficiencia y eficacia,
comprometiéndose con el mejoramiento continuo en gestidn de la Entidad, velando por la
proteccion de los derechos humanos, el interés publico y la vigilancia de la Conducta oficial
de acuerdo a la normatividad legal vigente, con un talento humano competente ,
comprometiendo la activa participacién ciudadana.

3.3. OBJETIVOS DE CALIDAD

e Mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios a través de la atencién y asesoria
oportunay respetuosa.

e Disminuir el tiempo de respuesta a las peticiones y quejas de los usuarios a través de una
atencién y seguimiento oportuno.

e Incrementar los canales de comunicacion e interaccién con las diferentes entidades y la
comunidad para la promocion y divulgacion de los derechos Humanos.

e Mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad de la Entidad.

e Mejorar de forma continua las capacidades laborales y funcionales del talento humano de
la personeria Distrital de Buenaventura.

3.4. MAPA DE PROCESOS

La Gestion de la Personeria Distrital de Buenaventura, es el producto de la interrelacion de los
Procesos que se fundamentan en un Sistema de Gestion de Calidad. Para el funcionamiento de todos
los procesos que componen el sistema, se agruparon de acuerdo a su funcién operacional y objeto
misional.
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La personeria Distrital parala vigencia 2016 se establece un mapa de proceso con diez (10) procesos,
compuesto por uno (1) Estratégico, cuatro (4) misionales, cuatro (4) de apoyo y uno (1) de
Evaluacién como se detallan a continuacién

3.4.1. PROCESO ESTRATEGICO.

Define politicas, objetivos, estrategias y lineas de accion que orientan el rumbo y funcionamiento
de la entidad para el cumplimiento de misidn y vision institucional y lo realiza el proceso gerencial

3.4.1.1. PROCESO GERENCIAL

encargo de Liderar, dirigir y controlar la gestidn institucional, disefiando estrategias, formulando
politicas, adoptando planes, programas y proyectos para el cumplimiento efectivo de la misién y
responsabilidades asignadas por la Constituciony la ley.

El proceso lo conforma el Despacho del Personero, apoyado por las actividades de Planeacion y
Normalizacién, Juridica y Comunicaciones

e PLANEACION Y NORMALIZACION. Contribuye en la formulacion de politicas, planes,
metodologias y estrategias que orientan el funcionamiento de la entidad; asi mismo con el
establecimiento y mejoramiento de los Sistema de Control Interno y de Gestién de Calidad,
asi mismo debe realizar seguimiento al cumplimiento de las politicas, planes y objetivos
institucionales.

e JURIDICA. - Asesora y asiste a la entidad en Asuntos Juridicos y administrativos externos
relacionados con la institucion y presta apoyo a los procesos en la aplicacion de la
normatividad correspondiente, generando a la Personeria seguridad Juridica. Asi mismo
asesora y apoya los procesos de contratacion en la etapa precontractual, contractual y pos
contractual.

e COMUNICACIONES.-Asesora y coordina las acciones de comunicacion interna y externa de
la Personeria, con el fin de tener informado a los cliente y publico en general de los servicios
y actuaciones de la entidad propendiendo por una imagen positiva de esta

3.4.2. PROCESOS MISIONALES.

Encargado de prestar los servicios establecido por la Constitucion y las leyes de la Proteccién de los
Derechos Humanos, Defensa del Interés Publico y la Vigilancia Publica de los funcionarios que
desarrollan funciones publicas en el distrito de Buenaventura y lo componen los siguientes 4
procesos:
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Personero(a) Delegado(a) para la Funcién Judicial I. Representar ante la policia judicial ,
fiscalia local,la justicia penal ordinaria de nivel municipal, asi como la guarada de los
derechos humanos de los retenidos en estaciones de policia, la poblacién vulnerable,
particularmente la poblacién en desplazamiento forzoso que lleguen al municipio o los que
surjan a nivel interno de conformidad a la 387 de 1997; las victimas de los hechos violentos,
poblacién carcelaria, los adultos mayores, la poblacién afectada por enfermedades
catastroéficas, los menores a quienes se le estan afectando los derechos y las minorias
étnicas.

Personero(a) Delegado(a) para la Funcién Judicial Il. Dirigir la defensa de los de los
derechos humanos en la prestacién de los servicios publicos domiciliarios , especialmente
en el area de salud, y, representacion del ministerio publico ante la justicia ordinaria en
asuntos de familia, laboral, civil y derechos de peticién en relaciéon con asuntos a su cargo.

Personero(a) Delegado(a) para la Funcidn Judicial lll. Dirigir la defensa de los derechos
humanos en lo concerniente a la participacién ciudadana, defendiendo el derecho de libre
asociacion, manifestacion o expresion y los mecanismos consagrados en la constitucién, asi
como, la representacion del ministerio publico en asuntos del procedimiento del cddigo de
infancia y adolescencia.

Personero Delegado para la Funcidn Judicial IV, para los asuntos de funcién y moralidad
publica, investigaciones disciplinarias, contratacién publica, asuntos portuarios, turismos y
medio ambiente.

3.4.3. PROCESOS DE APOYO

encargado de administrar y proveer los recursos humanos, financieros, fisicos, administrativos y

tecnoldgicos para el desarrollo adecuado de las funciones, y los componen los siguientes:

GESTION ADMINIATRATIVA Y FINANCIERA. Establece y ejecuta las actividades para
proveer y garantizar los bienes y servicios financieros, administrativos y fisicos necesarios
para el normal funcionamiento de la entidad.

GESTION HUMANA. Establece y ejecuta las actividades tendientes a la vinculacién,
bienestar, desarrollo y compensacion del personal de la entidad con el fin de lograr la misidn
de la entidad.
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e GESTION DOCUMENTAL. Propende por el adecuado manejo, recepcién, distribucion,
tramite, organizacion, conservacion disposicion final de la documentacién, incluyendo el
tramite de la Ventanilla Unica.

e GESTION TECNOLOGICA. Asesora, Implementa , administra y mantiene los sistemas
informaticos y de comunicacion que requiere la personeria para el manejo integral y
eficiente de la informacion automatizada.

e PROCESO DE EVALUACION. Encargado de realizar el analisis del desempefio, de la mejora,
y de la eficiencia y la efectividad de la entidad en la prestacion de los servicios, vy, es realizado
por la oficina de Control Interno.

e CONTROL INTERNO. Realiza evaluacién independiente a los sistemas de control Interno y
de Calidad, y, a la Gestién y Resultado de la de la entidad, con el fin de contribuir a una
adecuada gestidon publica, la mejora continua y al cumplimiento de los objetivos
institucionales.




