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[bookmark: _Toc234565494]INTRODUCCION
El Manual de Calidad de la Alcaldía de San Juan del Cesar guía la implementación, el mantenimiento y la mejora del Sistema de Gestión de la Calidad bajo ISO 9001:2015. En este documento se definen principios, políticas y procedimientos para fortalecer la mejora continua, reafirmando nuestro compromiso con la excelencia del servicio público y satisfacción de la comunidad. 
En este documento se describe de manera ordenada y precisa los procesos clave, la responsabilidad del personal y los criterios de calidad que orientan el cumplimiento de la misión y la visión institucionales. 
En coherencia con el enfoque de mejora continua, este manual se mantiene en revisión constante. Se actualiza de manera programada para reflejar cambios en nuestras operaciones, incorporar buenas prácticas y acoger estándares de calidad emergentes, garantizando la alineación con la Norma ISO 9001:2015 y con los requisitos legales vigentes.
La implementación efectiva de lo aquí establecido ratifica nuestro compromiso de ofrecer servicios públicos eficientes, transparentes y de alta calidad a la ciudadanía de San Juan del Cesar. Asumimos esta responsabilidad con rigor, dedicación y profesionalismo, orientando cada proceso a la generación de valor público y al fortalecimiento de la confianza en la gestión municipal.

	


1. [bookmark: _Toc234565495]OBJETO DEL MANUAL Y CAMPO DE APLICACIÓN
El presente Manual de Calidad tiene por objeto describir, ordenar y formalizar el Sistema de Gestión de la Calidad de la Administración Municipal de San Juan del Cesar. En este documento se precisan el alcance, la estructura y la manera en que se implementa el Sistema de Gestión de la Calidad que aseguren la eficiencia, eficacia, transparencia y satisfacción del ciudadano en la prestación de los servicios públicos. Se referencian los instrumentos que lo sustentan, tales como la misión, la visión, la política y los objetivos de la calidad, el mapa de procesos y la estructura organizacional, junto con los procedimientos y demás documentos que permiten planear, ejecutar, controlar y mejorar las actividades de la Entidad. Con ello se promueve una cultura de servicio con calidad humana y generación de valor público.
Para materializar lo anterior, cada proceso ha sido caracterizado y estandarizado, definiendo actividades, responsabilidades, criterios de operación y mecanismos de control que fortalecen la confianza de las partes interesadas. Las condiciones de prestación y funcionamiento de los servicios se documentan mediante procedimientos, guías, instructivos y registros, garantizando la trazabilidad, el cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015 y la mejora continua del desempeño institucional.
De igual forma, sirve como marco de referencia para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y normativos aplicables, en particular los establecidos en el Decreto 1499 de 2017 y en la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015, así como de los requisitos institucionales y de la comunidad. Su contenido se alinea con los objetivos y el direccionamiento estratégico de la Entidad, orientando la prestación de servicios públicos con calidad y enfoque al ciudadano.
2. [bookmark: _Toc234565496]REFERENCIAS NORMATIVAS
Los documentos indicados a continuación, en su totalidad o en parte, son normas para la consulta indispensables para la aplicación de este documento:
· NTC ISO 9001:2015: Norma internacional que establece requisitos para implementar, mantener y mejorar un Sistema de Gestión de la Calidad. Aplica a la administración municipal para asegurar enfoque al ciudadano, gestión por procesos, análisis de riesgos y oportunidades, medición del desempeño y mejora continua. Evidencias típicas: política y objetivos de calidad, mapa y caracterizaciones de procesos, procedimientos e instructivos, indicadores, auditorías internas, acciones correctivas y planes de mejora.
· Decreto 1499 de 2017: Adopta el Modelo Integrado de Planeación y Gestión para las entidades públicas, incluidas las territoriales. Integra planeación, control interno, servicio al ciudadano, talento humano, información y comunicación, gestión del conocimiento y evaluación del desempeño. Exigencias clave: Comité Institucional de Gestión y Desempeño, Plan de Acción, seguimiento a metas, gestión de riesgos, rendición de cuentas y Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. Articulación con ISO 9001: el SGC sirve como medio para cumplir los dominios de MIPG y sostener la mejora continua en la prestación del servicio.
3. [bookmark: _Toc234565497]TERMINOS Y DEFINICIONES
En el presente manual y para el Sistema de Gestión de la Calidad aplican los términos y definiciones establecidas en el siguiente documento:
· Norma Técnica Colombiana NTC ISO9000:2015. Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
Acción correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra situación no deseable.   
Acción de mejora. Acción desencadenada por una oportunidad de mejora, para optimizar el desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad.   
Calidad. Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
Efectividad. Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.  
Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.   
Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.   
Enfoque basado en procesos. Gestión sistemática de la interacción e interrelación entre los procesos empleados por las entidades para lograr un resultado deseado. 
Exclusión. Una exclusión es aquel requisito de la norma técnica, que no es aplica a la organización teniendo en cuenta su misión. 
 Listado Maestro De Documentos Y Registros. Listado maestro de documentos es el conjunto de documentos soporte del Sistema de Gestión de la Calidad, SGC. Listado maestro de registros es el conjunto de documentos de salida de los procesos identificados en el SGC. 
Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de Gestión con base en las características de Calidad de una entidad.   
Mejora continua. Acción permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para Cumplir los requisitos y optimizar el desempeño. 
Oportunidad de mejora. Corresponde a un hallazgo, no relacionado con incumplimientos, que conlleva a la aplicación de acciones de mejora para optimizar el desempeño del Sistema de Gestión. 
Plan de mejoramiento por proceso. Herramienta donde se define el manejo para las no conformidades y oportunidades de mejora de cada proceso, en respuesta a los hallazgos identificados y enfocados al mejoramiento continuo SGC. 
Política de la calidad de una entidad. Intención(es) global(es) y orientación(es) de una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por la alta dirección de la entidad.   
Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.   
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Registros Del Sistema Integrado De Gestión. Conjunto de evidencias que se generan una vez se han adelantado las diferentes actividades del proceso 
Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situación que pueda afectar el desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.   
Satisfacción del cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.   
Sistema de Gestión de la Calidad para entidades. Herramienta de gestión sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.
4. [bookmark: _Toc234565498]CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
4.1 [bookmark: _Toc234565499]CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACIÓN Y CONTEXTO 
San Juan del Cesar es un municipio del departamento de La Guajira, ubicado en el valle del río Cesar, entre la Sierra Nevada de Santa Marta y la Serranía del Perijá. Según el Departamento Nacional de Planeación (DNP), su extensión total es de 1.347 km² y la densidad poblacional alcanza 27,71 habitante/km². El territorio combina amplias zonas rurales destinadas a actividades agropecuarias con una importante cobertura de bosques primarios y secundarios. Asimismo, cuenta con numerosos ríos, manantiales y parajes de notable belleza natural.
En la distribución de la propiedad rural, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) reportó en 2009 que 45% correspondía a mediana propiedad, 24,5% a gran propiedad, 23,9% a pequeña propiedad y 6,6% a mini y microfundios.
La tradición musical, cultural y social de San Juan del Cesar refleja un mestizaje de raíces indígenas, afrodescendientes y campesinas. La Feria de San Juan es una de las festividades en el calendario local, un espacio de encuentro comunitario donde se exaltan las artes, la música y la cocina tradicional. La gastronomía integra preparaciones como el arroz en sus distintas variantes, el sancocho, la arepa de huevo y dulces típicos como las cocadas. La música vallenata constituye un sello identitario del municipio y acompaña celebraciones y vida cotidiana.
Este patrimonio cultural fortalece el sentido de pertenencia y la cohesión social. Para la administración municipal, es un activo que orienta iniciativas de participación, promoción cultural y turismo responsable, y que se traduce en valores compartidos de hospitalidad, respeto, solidaridad y orgullo por lo propio.
La Administración Municipal se organiza bajo un esquema jerárquico y funcional. En la cúspide se encuentra el Despacho del alcalde, apoyado por la Oficina Asesora Jurídica y la Oficina de Control Interno, que brindan soporte normativo y verificación del control institucional. La operación se desarrolla a través de seis secretarías: General, Planeación y Valorización, Desarrollo Económico y Rural, Hacienda, Salud, y Gobierno y Educación, responsables de la gestión administrativa, la planeación e inversión pública, el impulso productivo, la gestión fiscal, la salud pública y los asuntos de gobierno y educación. Esta estructura facilita la coordinación entre dependencias, la asignación clara de responsabilidades y la rendición de cuentas ante la ciudadanía.

Figura 1: Organigrama. Fuente: Decreto N038, 18 de mayo de 2023 “POR EL CUAL SE ESTABLECE LA PLANTA DE PERSONAL Y LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA ALCALDÍA DE SAN JUAN DEL CESAR - LA GUAJIRA Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES”
MISION:
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar tiene como misión liderar el desarrollo integral del territorio mediante una gestión pública eficiente, transparente y participativa, orientada al bienestar de toda la población. Poseemos el compromiso de crear condiciones que aseguren que nuestro municipio sea un lugar seguro, incluyente y resiliente, impulsando el turismo sostenible, la economía agroindustrial, cultural, creativa y circular, así como la protección del medio ambiente y la transición hacia energías renovables. Nos enfocaremos en la planificación y ejecución de acciones que garanticen el préstamo de servicios públicos de calidad, para así fortalecer el tejido social y fomentar la equidad, con especial atención a la niñez y los grupos más vulnerables, construyendo una sociedad educada, saludable, productiva y en armonía con la naturaleza.
VISION:
Para el año 2035, San Juan del Cesar será reconocido como un destino turístico seguro y encantador en La Guajira, destacado por su identidad como “El Pueblo que Enamora”. Se consolidará como un líder de desarrollo agroindustrial, minero-energético y de economía circular, liderando en producción orgánica, energías renovables y cultura creativa. Será un territorio incluyente y sostenible, con servicios básicos fortalecidos, instituciones eficaces, y una ciudadanía participativa, educada y emprendedora, que convive en armonía con el entorno natural.
4.2 [bookmark: _Toc234565500]PARTES INTERESADAS
La Alcaldía identifica y gestiona sus partes interesadas para comprender sus necesidades y expectativas, asegurar el cumplimiento de requisitos aplicables y orientar la mejora del servicio. Entre ellas se encuentran la ciudadanía y los usuarios de trámites, el Concejo Municipal, órganos de control, entidades nacionales y departamentales, servidores públicos y contratistas, proveedores, organizaciones sociales y comunitarias, sectores productivos, instituciones de salud y educación, medios y visitantes. En general, las partes interesadas esperan atención oportuna y transparente, información veraz, cumplimiento de requisitos legales y contractuales, participación efectiva y uso responsable de los recursos públicos de la administración municipal.
4.3 [bookmark: _Toc234565501]ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Dirección, planeación y prestación de trámites y servicios al ciudadano, así como funciones de inspección, vigilancia y control, dentro de las competencias constitucionales y legales del Municipio de San Juan del Cesar. El alcance cubre la totalidad de procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluación, y aplica en todas las dependencias y sedes de la Administración Municipal.
No son aplicables a la Administración Municipal de San Juan del Cesar los siguientes requisitos de la ISO 9001: 2015
· 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones: La prestación de los servicios de la Alcaldía no depende de mediciones físicas ni de equipos cuya exactitud determine la conformidad del servicio. La conformidad se verifica mediante requisitos legales, revisión documental, validación de información y cumplimiento de plazos.
· 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios: La Alcaldía está regulada por la Constitución Política de Colombia, leyes, decretos y demás normatividad aplicable a las Entidades Territoriales; no es su objeto desarrollar servicios por fuera del marco legal vigente. 
4.4 [bookmark: _Toc234565502]SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
El Sistema de Gestión de la Calidad se sustenta en el direccionamiento estratégico, que integra misión, visión, política y objetivos de calidad, y en un enfoque por procesos. Estos procesos se clasifican en estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluación y mejora. Su interacción asegura una operación coordinada de la Alcaldía y la generación de valor para la ciudadanía. El mapa de procesos del SGC se presenta a continuación.
MAPA DE PROCESOS
[image: A diagram of a process
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Ilustración 1: Mapa de procesos Alcaldía San Juan del Cesar
El mapa de procesos representa un ciclo continuo donde las necesidades y expectativas de la población ingresan al sistema y, mediante la interacción de cuatro grupos de procesos, se convierten en resultados para la ciudadanía. Los procesos estratégicos orientan el rumbo y la asignación de recursos; los procesos misionales materializan los servicios públicos en salud, desarrollo económico, orden público, participación e infraestructura; los procesos de apoyo proveen talento humano, gestión jurídica, documental, tecnológica y patrimonial; y los procesos de evaluación miden el desempeño y retroalimentan la mejora continua, cerrando el ciclo con ciudadanos y partes interesadas satisfechas.
4.4.1 [bookmark: _Toc234565503]DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
PROCESOS ESTRATEGICOS:  Los procesos estratégicos orientan la dirección y el desarrollo de la entidad y constituyen el eje que traduce las necesidades de la población en prioridades institucionales. En la alcaldía aseguran la adecuada planeación, gestión de recursos financieros y toma de decisiones para cumplir con los objetivos del municipio. En este grupo se inscriben, de manera principal, la Gestión Estratégica y Direccionamiento y la Gestión de Recursos Financieros, cuya interacción habilita el desempeño de los procesos misionales, de apoyo y de evaluación.
Tabla 1 Relación entre procesos estratégicos y dependencia a cargo
	PROCESO
	OBJETIVO
	DEPENDENCIA A CARGO

	Gestión Estratégica y direccionamiento
	Planificar, definir, divulgar y evaluar el componente estratégico del municipio. A través del liderazgo y el fortalecimiento la capacidad institucional de la Alcaldía Municipal que garanticen una gestión pública eficiente, transparente y orientada a resultados.
	Secretaria de planeación

	Gestión de Recursos Financieros
	Optimizar la gestión de los recursos financieros del municipio, garantizando su uso eficiente, racional y transparente, en coherencia con las metas establecidas en el Plan de Desarrollo Municipal. Este proceso busca maximizar los beneficios económicos, sociales y ambientales mediante inversiones viables y sostenibles, asegurando la ejecución efectiva de planes, programas y proyectos, en función de la capacidad administrativa y presupuestal disponible.
	Secretaria de hacienda



PROCESOS MISIONALES: Actividades centrales de la alcaldía, aquellas directamente relacionadas con la prestación de servicios y el cumplimiento de sus funciones constitucionales y legales, tales como la gestión de la salud, la infraestructura, el orden público y la participación ciudadana, el desarrollo económico y el servicio educativo.
Tabla 2 Relación entre procesos misionales y dependencia a cargo
	PROCESO
	OBJETIVO
	DEPENDENCIA A CARGO

	Gestión del Desarrollo Económico  
	Impulsar el desarrollo económico y social del municipio mediante la promoción del turismo sostenible, la internacionalización y la integración regional, aprovechando los recursos naturales y culturales del territorio, fomentando la participación comunitaria y garantizando una gestión responsable que incremente la competitividad, el empleo y la calidad de vida en San Juan del Cesar.
	Secretaria de Desarrollo económico y rural

	Gestión de la Salud
	Garantizar condiciones óptimas de salud y bienestar social para la población mediante la implementación del modelo de Atención Primaria en Salud (APS), promoviendo factores protectores, gestionando los determinantes sociales, minimizando los factores de riesgo y asegurando servicios de salud accesibles, integrales y de calidad, con enfoque territorial, familiar e intersectorial, que permitan alcanzar los indicadores de salud pública y la satisfacción de la comunidad.
	Secretaria de Salud

	Gestión de la Infraestructura
	Liderar la gestión de la infraestructura física del municipio, mediante el diseño, programación, ejecución, supervisión y mantenimiento de obras públicas, en coherencia con los planes de desarrollo territorial, los marcos presupuestales y normativos vigentes, y las necesidades de la comunidad. Este proceso busca garantizar una infraestructura funcional, sostenible y de calidad, que fortalezca la conectividad, el acceso a servicios, el ordenamiento territorial y el entorno urbano y rural, contribuyendo así al despegue competitivo, el bienestar ciudadano y el desarrollo económico local.
	Secretaria de planeación y valorización 

	Gestión del Orden Público y la Participación Ciudadana
	Promover una participación ciudadana activa, inclusiva y deliberativa que fortalezca la democracia local y garantice la incorporación efectiva de las necesidades, intereses y propuestas de la comunidad sanjuanera en la formulación, ejecución, seguimiento y evaluación de las políticas públicas municipales. Este proceso se fundamenta en los valores de transparencia, equidad, corresponsabilidad y sostenibilidad, en concordancia con el mandato constitucional y la Ley 152 de 1994. Así mismo, busca consolidar un gobierno abierto y cercano, que articule los pilares del programa de gobierno “De Acuerdo, Juntos por el Desarrollo de San Juan del Cesar”, como instrumento para la construcción de un territorio más justo, participativo y con oportunidades para todos.
	Secretaria general



PROCESOS DE APOYO: Brindan el soporte necesario para que las actividades misionales se desarrollen de manera eficiente, incluyendo la gestión del talento humano, la contratación, los asuntos jurídicos, la atención ciudadana y la administración de los recursos patrimoniales e institucionales.
Tabla 3 Relación entre procesos de apoyo y dependencia a cargo
	PROCESO
	OBJETIVO
	DEPENDENCIA A CARGO

	Gestión del servicio educativo
	Vigilar el servicio educativo en el municipio de San Juan del Cesar, garantizando su calidad, cobertura, equidad, pertinencia y continuidad, conforme al mandato constitucional que reconoce la educación como un derecho fundamental y un servicio público esencial. Este proceso busca identificar avances, retos y oportunidades de mejora en la gestión educativa local, con el fin de asegurar el cumplimiento de las funciones asignadas por la Ley 715 de 2001 y la reglamentación establecida en la Ley 1075 de 2015.
	Secretaria de gobierno y educación 

	Gestión del Talento Humano
	Contribuir al fortalecimiento de las competencias, el bienestar y la motivación del personal de la entidad, mediante una gestión planificada y controlada de las actividades relacionadas con selección, capacitación, compensación, evaluación, bienestar y desvinculación, en cumplimiento de la normativa vigente y en coherencia con los objetivos institucionales.
	Secretaria General

	Gestión de la Contratación
	Gestionar de manera integral y coordinada los procedimientos contractuales requeridos para la adquisición de bienes, ejecución de obras y prestación de servicios que soportan el cumplimiento de las funciones misionales, estratégicas y de apoyo de la entidad. Este proceso busca garantizar que todas las actuaciones contractuales respondan a los principios de legalidad, eficiencia, transparencia, moralidad, economía, celeridad, responsabilidad e igualdad, promoviendo la participación plural de oferentes y la correcta inversión de los recursos públicos, en beneficio del desarrollo territorial de San Juan del Cesar.
	Oficina asesora jurídica 

	Gestión Documental
	Garantizar una gestión documental eficiente, transparente y conforme al ordenamiento jurídico colombiano, que permita la adecuada administración de los documentos producidos y recibidos en el ejercicio de las funciones públicas de la Alcaldía de San Juan del Cesar. Este proceso busca preservar el patrimonio documental del municipio, facilitar el acceso a la información pública, promover el ejercicio del derecho fundamental a la información y fortalecer la memoria institucional, respetando los principios de legalidad, participación, conservación y servicio al ciudadano.
	Secretaria General 

	Gestión Jurídica
	Asesorar, acompañar y respaldar jurídicamente la gestión institucional de la Alcaldía de San Juan del Cesar, garantizando que todas las actuaciones administrativas, contractuales, disciplinarias, contenciosas y de gestión pública se desarrollen conforme al ordenamiento jurídico colombiano. Este proceso tiene como finalidad fortalecer la seguridad jurídica, prevenir riesgos legales, asegurar el cumplimiento de los principios constitucionales del Estado Social de Derecho, y respaldar la legitimidad de las decisiones adoptadas por la administración municipal.
	Oficina asesora jurídica

	Gestión Patrimonial y de Almacén Institucional
	: Administrar de manera eficiente, transparente y responsable los bienes muebles e inmuebles de propiedad del municipio, así como el inventario institucional, con el fin de asegurar su adecuada utilización, conservación y control. Este proceso busca no solo cumplir con los lineamientos legales vigentes, sino también proteger el patrimonio cultural, histórico y documental de San Juan del Cesar, fortaleciendo su valor como fundamento de la identidad local y motor de desarrollo sostenible, en un contexto de arraigo, memoria colectiva y gestión pública efectiva.
	Secretaria general

	Gestión Integral de Atención al Ciudadano
	Brindar una atención eficaz, oportuna y transparente a los ciudadanos, garantizando el ejercicio del derecho de petición, la participación ciudadana y el acceso a la información pública, conforme a los principios establecidos en la Constitución Política, el CPACA, la Ley 1755 de 2015, las normas de gestión documental vigentes y los lineamientos de calidad definidos por la Norma ISO 9001. Este proceso tiene como propósito fortalecer la confianza de la ciudadanía en la administración municipal mediante la prestación de un servicio público incluyente, claro y accesible.
	Secretaria general 



PROCESO DE EVALUACION: Permiten el seguimiento, la medición y el control de la gestión, garantizando la transparencia, el mejoramiento continuo y la rendición de cuentas a la ciudadanía y las partes interesadas.
Tabla 4 Relación entre procesos de evaluación y dependencia a cargo
	PROCESO
	OBJETIVO
	DEPENDENCIA A CARGO

	Gestión para la Transparencia y el Control
	Promover el ejercicio del control institucional, ciudadano y social sobre la gestión pública municipal, mediante mecanismos sistemáticos de evaluación, seguimiento y rendición de cuentas que fortalezcan la transparencia, la eficiencia administrativa y la participación ciudadana. Este proceso se orienta a garantizar que la administración actúe conforme a los principios de legalidad, moralidad, responsabilidad y publicidad, haciendo público lo público y fomentando una cultura de gestión ética, preventiva y centrada en el bienestar colectivo.
	Control interno



4.4.2 [bookmark: _Toc234565504]INFORMACION DOCUMENTADA
Los documentos que componen el sistema integrado de gestión de la Alcaldía de San Juan del Cesar se codificaran teniendo en cuenta la siguiente nomenclatura, la cual facilitará su ubicación dentro de la estructura documental y estará dentro del encabezado del documento y se relacionará en el formato denominado “Listado maestro de documentos”:
YY-XXX-00
Los dos primeros caracteres son de tipo alfabético YY y corresponden a las iniciales del tipo de documento, para lo cual se deberá tener en cuenta la siguiente estructura:
	TIPO DE DOCUMENTO
	ABREVIATURA

	Manual
	MN

	Procedimiento
	PD

	Política 
	PO

	Caracterización
	CR

	Guía 
	GU

	Instructivo 	
	IN

	Plan 
	PL

	Protocolo 
	PR

	Formato 
	FT

	Registro
	RE

	Comunicación interna 
	CI

	Comunicación externa  
	CE

	Otros documentos 
	OD



Los tres siguientes caracteres de tipo alfabético XXX, corresponden a las iniciales del proceso, teniendo en cuenta el mapa de procesos, se deberá tener en cuenta la siguiente tabla para la codificación de documentos:
	NOMBRE DEL PROCESO
	ABREVIATURA

	DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO
	DET

	ASESORÍA JURÍDICA
	AJR

	GESTIÓN DE GOBIERNO
	GGE

	GESTIÓN DE SALUD
	GSD

	GESTIÓN DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA
	GSC

	GESTIÓN DE ASISTENCIA TECNICA Y DESARROLLO EMPRESARIAL
	GDE

	GESTIÓN DOCUMENTAL
	DOC

	GESTIÓN DE HACIENDA
	GHC

	ADQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA
	ABS

	GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO
	GTH

	SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN
	SIG

	CONTROL INTERNO 
	CIN



La numeración 00 corresponderá a un consecutivo de dos dígitos que se ubicará después de las iniciales del tipo de documento y del proceso. Cada proceso contará con su propio conjunto de consecutivos, iniciando en el número 01 y finalizando en el 99, lo que permite que el mismo consecutivo pueda repetirse en distintos procesos sin generar duplicidad, ya que la combinación completa del código garantiza su unicidad.

ESTRUCTURACION DE DOCUMENTACION: La estructura documental del SGC de la Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar se organiza en cuatro niveles, representados en una pirámide (ver figura 2) que va de lo estratégico a la evidencia operativa. En la cúspide se ubica el Manual de Calidad, que define el marco del sistema: alcance, política y objetivos de calidad, mapa de procesos, roles y responsabilidades, exclusiones y lineamientos de mejora. Este documento orienta a toda la entidad y sirve como referencia para la creación y control del resto de información documentada.
En el segundo nivel están las caracterizaciones y los procedimientos del sistema. Aquí se describe qué hace cada proceso y quién es responsable, con su propósito, entradas y salidas, secuencia e interacción, indicadores, riesgos y controles, así como la normativa aplicable. Estos documentos conectan el direccionamiento del Manual con la operación cotidiana.
El tercer nivel reúne instructivos y guías que detallan el cómo de las actividades, además de los documentos externos controlados que la Alcaldía debe cumplir, como leyes, decretos, resoluciones, normas técnicas y guías sectoriales. Su vigencia se asegura mediante control documental, listas maestras y verificación periódica.
La base de la pirámide corresponde a formatos y registros. Los formatos estandarizan la captura de datos y los registros evidencian la conformidad del servicio y el desempeño del sistema. Cada registro define responsable, medio de conservación, tiempo de retención y disposición final. Toda la estructura se administra bajo el control de información documentada de ISO 9001:2015, con codificación, versiones, aprobación, difusión en los medios oficiales y revisión programada para garantizar coherencia, trazabilidad y mejora continua.

Figura 2: Estructura documental
5. [bookmark: _Toc234565505]LIDERAZGO
[bookmark: _Toc234565506]5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
[bookmark: _Toc234565507]5.1.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
El alcalde Municipal y su equipo directivo demuestran liderazgo y compromiso con el Sistema de Gestión de la Calidad al asumir la responsabilidad por su eficacia, establecer y difundir la política y los objetivos de calidad alineados con el Plan de Desarrollo, integrar los requisitos del SGC en la planeación, el presupuesto y la gestión por procesos, asegurar recursos, competencias e infraestructura, y promover el enfoque a la ciudadanía, el cumplimiento legal y la ética pública. La Dirección comunica la importancia de satisfacer requisitos y de mejorar continuamente, dirige la gestión de riesgos y oportunidades, apoya a los responsables de proceso, verifica el desempeño mediante indicadores, auditorías y seguimiento a PQRSD, y realiza la Revisión por la Dirección para decidir acciones, garantizar transparencia y rendición de cuentas y fortalecer la confianza ciudadana.
[bookmark: _Toc234565508]5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar orienta su SGC a la satisfacción de la ciudadanía y de las partes interesadas usuarias de trámites y servicios. La Dirección garantiza la identificación y cumplimiento de requisitos legales y del servicio, la gestión de riesgos que puedan afectar conformidad, oportunidad, accesibilidad y seguridad de la información, y la comunicación clara y veraz. Se mantienen canales presenciales y digitales de atención y PQRSD, espacios de participación y control social, y se mide la satisfacción mediante encuestas, tiempos de respuesta y análisis de quejas para definir acciones correctivas y de mejora. Los requisitos del ciudadano se integran a la planeación, al presupuesto y a la gestión por procesos, promoviendo trato digno con enfoque diferencial, transparencia y rendición de cuentas.
[bookmark: _Toc234565509]5.2 POLITICA 
[bookmark: _Toc234565510]5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar se compromete a prestar servicios públicos con altos estándares de calidad, orientados a la satisfacción de las necesidades de la comunidad, mediante una gestión transparente, eficaz, participativa e incluyente. Nuestra gestión busca promover el desarrollo sostenible del territorio, fortalecer el tejido social, impulsar la innovación institucional y garantizar la mejora continua en todos los procesos, en coherencia con la misión institucional y la visión de futuro trazada al 2035. Con especial énfasis en la equidad, la eficiencia administrativa y el respeto por el medio ambiente, trabajamos para consolidar un municipio más seguro, productivo y con bienestar para todos sus habitantes.
[bookmark: _Toc234565511]5.2.2 COMUNICACIÓN DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar mantiene su Política de la Calidad como información documentada vigente en este documento (código MN-SIG-02) y controlada por la Secretaría General. La política se comunica, se entiende y se aplica dentro de la organización mediante inducción y comités de dirección en cada una de las dependencias. Para las partes interesadas pertinentes, la política está disponible en el sitio web oficial. 
[bookmark: _Toc234565512]5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
En la alcaldía de San Juan del Cesar las responsabilidades se encuentran establecidas en el Manual de Funciones, su nivel de autoridad y responsabilidad está reflejada en la descripción de las funciones asignadas y en la estructura organizacional de la alcaldía. La Alta Dirección, encabezada por el alcalde, asegura la eficacia del SGC al definir política y objetivos, asignar recursos y realizar la revisión en conjunto a la secretaria general. Las oficinas asesoras cumplen funciones transversales, las secretarías ejercen autoridad en su ámbito para que los procesos generen las salidas previstas. Todas las dependencias informan sobre desempeño y oportunidades de mejora, promueven el enfoque a la ciudadanía y mantienen la integridad del SGC cuando se implementan cambios.
6. [bookmark: _Toc234565513]PLANIFICACION 
6.1 [bookmark: _Toc234565514]ACCIONES PARA ABORDAR RIEGOS Y OPORTUNIDADES
La Alcaldía identifica, analiza y trata los riesgos y oportunidades del SGC considerando el contexto interno y externo y las partes interesadas, con el fin de asegurar el logro de resultados, potenciar efectos deseables, prevenir o reducir efectos no deseados y promover la mejora.
La Alcaldía identificará riesgos y oportunidades del SGC con estas herramientas: análisis PESTEL y DOFA, datos de PQRSD y encuestas, resultados de auditorías, lecciones aprendidas e indicadores. Por lo tanto, cada riesgo se valora por probabilidad e impacto y se prioriza para realizar las acciones pertinentes para mitigarlos, esto se registra en la matriz de riesgos, indicando el responsable, proceso, fecha del riesgo y causa inmediata. Todo esto se realiza para aumentar los efectos deseables de las partes interesadas, prevenir o reducir efectos no deseados y lograr la mejora continua de todos los procesos. 
6.2 [bookmark: _Toc234565515]OBJETIVOS DE LA CALIDAD
1.	Garantizar la satisfacción de la ciudadanía, prestando servicios públicos excelsos bajo los principios administrativos de oportunidad, eficiencia y calidad, enfocado en la atención de las necesidades reales de la comunidad.
2.	Mejorar continuamente los procesos institucionales, por medio de la implementación y mantenimiento de un Sistema de Gestión de Calidad que permita evaluar, ajustar y optimizar permanentemente los procedimientos administrativos, operativos y de servicio.
3.	Promover una gestión transparente y eficiente de los recursos públicos, asegurando el uso responsable, ético y racional de los recursos físicos, humanos y financieros, buscando fortalecer la confianza ciudadana y el control social.
4.	Fomentar el desarrollo sostenible del municipio, apoyando proyectos e iniciativas que integren el crecimiento económico, el bienestar social y la protección ambiental, de acuerdo con la visión territorial al 2027.
5.	Fortalecer la capacidad institucional y del talento humano, Desarrollando competencias, habilidades y actitudes del personal mediante la capacitación constante, el liderazgo colaborativo y el compromiso con la calidad del servicio
6.	Impulsar la innovación y la mejora en la gestión pública local, incorporando herramientas tecnológicas y enfoques de innovación en la prestación de servicios, planificación y toma de decisiones, para responder con mayor agilidad a los retos del territorio.
6.3 [bookmark: _Toc234565516]PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y CAMBIOS
Los objetivos de calidad son permanentes y evolutivos en la alcaldía de San Juan del Cesar. No se conciben como metas de cierre, sino como rumbos de trabajo que se ajustan al contexto, a los riesgos y a las necesidades de la ciudadanía. Se revisan y actualizan con base en el desempeño, los resultados de auditoría, el análisis de PQRSD y la revisión por la secretaria general y despacho del alcalde, para asegurar la mejora continua del sistema.
7. [bookmark: _Toc234565517]APOYO
7.1 [bookmark: _Toc234565518]RECURSOS
7.1.1 [bookmark: _Toc234565519]PERSONAS
La Alcaldía determina las personas necesarias para implementar, operar, controlar y mejorar el SGC a partir de: i) el organigrama y la planta de personal definida por decreto No. 038 del 18 de mayo de 2023. ii) el mapa de procesos y sus metas, iii) los requisitos legales y regulatorios, iv) la carga de trabajo por sedes y horarios, y v) los riesgos y cambios planificados. Con ese análisis se definen número de cargos y perfiles por proceso, incluyendo roles clave del sistema. 
7.1.2 [bookmark: _Toc234565520]UBICACIÓN 
San Juan del Cesar
Dirección: Calle 7 #9ª- 36 AVENIDA MANUEL ANTONIO AVILA
Teléfono: 095 7740090
Email: alcaldia@danjuandelcesar-laguajira.gov.vo
7.1.3 [bookmark: _Toc234565521]INFRAESTRUCTURA
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operación eficaz de sus procesos y para asegurar la conformidad de los servicios prestados a la ciudadanía.
La infraestructura institucional comprende el conjunto de recursos físicos, tecnológicos y logísticos que soportan la ejecución de las actividades misionales, estratégicas y de apoyo, garantizando condiciones adecuadas de funcionamiento, seguridad y accesibilidad.
7.1.4 [bookmark: _Toc234565522]AMBIENTE
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar determina, proporciona y mantiene las condiciones necesarias del ambiente de trabajo para la adecuada operación de sus procesos y para garantizar la calidad en la prestación de los servicios a la ciudadanía.
El ambiente para la operación de los procesos se concibe como el conjunto de factores humanos y físicos que influyen en el desempeño del talento humano y en la eficiencia institucional, promoviendo condiciones que favorezcan el bienestar, la productividad y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
7.1.5 [bookmark: _Toc234565523]SEGUIMIENTO Y MEDICION 
La Alcaldía realizará el seguimiento y la medición del SGC con indicadores por proceso, alineados con el Plan de Desarrollo de la alcaldía. Se usarán recursos disponibles como formatos impresos, planillas en hojas de cálculo, listas de verificación, encuestas de satisfacción y actas con evidencias.
Asimismo, los indicadores y sus metas se validarán frente al marco normativo aplicable, incluyendo el MIPG adoptado por el Decreto 1499 de 2017 y normas que lo modifiquen, los decretos municipales que aprueban el Plan de Desarrollo y el presupuesto anual, y el Manual de Funciones y Competencias Laborales. Antes de ejecutar las actividades se verificarán estos requisitos y, con base en los resultados, se definirán acciones de mejora y ajustes necesarios.
7.2 [bookmark: _Toc234565524]COMPETENCIA
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar determina y asegura la competencia del talento humano que realiza actividades que afectan el desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando que los servicios prestados cumplan con los requisitos establecidos y las necesidades de la ciudadanía.
Para ello, la Alcaldía:
a) Determina la competencia necesaria para cada cargo o rol, con base en las funciones, responsabilidades y requisitos definidos en los manuales de funciones, perfiles de cargo y demás instrumentos de gestión del talento humano.
b) Asegura la competencia del personal, verificando que los servidores públicos y contratistas cuenten con la educación, formación, experiencia y habilidades requeridas para el adecuado desarrollo de sus funciones.
d) Conserva información documentada como evidencia de la competencia, incluyendo hojas de vida, certificaciones académicas y laborales, registros de capacitación y demás soportes pertinentes.
La gestión de la competencia se articula con los procesos de talento humano, contribuyendo al mejoramiento continuo del desempeño institucional y al fortalecimiento de la calidad en la prestación de los servicios.
7.3 [bookmark: _Toc234565525]TOMA DE CONCIENCIA
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar asegura que las personas que realizan actividades bajo su control comprendan y sean conscientes de la importancia de su rol dentro del Sistema de Gestión de la Calidad, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos institucionales y a la mejora continua de los procesos.
En este sentido, la Alcaldía garantiza que los servidores públicos y contratistas:
a) Conozcan y comprendan la política de calidad, como marco orientador de la gestión institucional y de la prestación de los servicios a la ciudadanía.
b) Reconozcan los objetivos de calidad pertinentes, entendiendo su relación con las funciones que desempeñan y su aporte al logro de los resultados institucionales.
c) Identifiquen su contribución al Sistema de Gestión de la Calidad, comprendiendo cómo sus actividades impactan en la eficacia de los procesos y en la mejora del desempeño organizacional.
La Alcaldía promueve la toma de conciencia a través de procesos de inducción, jornadas de socialización, capacitaciones, estrategias de comunicación interna y actividades de fortalecimiento institucional, asegurando la apropiación del Sistema de Gestión de la Calidad por parte de todo el talento humano.
7.4 [bookmark: _Toc234565526]COMUNICACIÓN
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar determina, gestiona y asegura las comunicaciones internas y externas necesarias para el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando la difusión oportuna, clara y pertinente de la información institucional.
La comunicación se establece como un elemento clave para la articulación de los procesos, la toma de decisiones, la transparencia institucional y la interacción efectiva con la ciudadanía y las partes interesadas.
Para ello, la Alcaldía define y gestiona:
a) Qué comunicar: información relacionada con la política y objetivos de calidad, planes, programas, resultados de gestión, cambios en el sistema, requisitos legales, servicios institucionales y demás información relevante.
b) Cuándo comunicar: de acuerdo con la necesidad, periodicidad y oportunidad requerida para asegurar la eficacia de los procesos y el cumplimiento de los objetivos institucionales.
c) A quién comunicar: servidores públicos, contratistas, ciudadanía, entidades de control, aliados estratégicos y demás partes interesadas pertinentes.
d) Cómo comunicar: mediante canales y medios institucionales tales como reuniones, circulares, correos electrónicos, plataformas digitales, página web, redes sociales, informes de gestión y otros mecanismos establecidos.
e) Quién comunica: responsables definidos dentro de los procesos y dependencias, de acuerdo con sus funciones y competencias, garantizando la coherencia y veracidad de la información.
La Alcaldía establece mecanismos para asegurar la trazabilidad, retroalimentación y mejora continua de los procesos de comunicación, fortaleciendo la participación ciudadana, la transparencia y la eficiencia en la gestión pública.
8. [bookmark: _Toc234565527]OPERACIÓN
8.1 [bookmark: _Toc234565528]PLANIFIFCACION DE LA PRESTACION DE SERVICIO
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar ha establecido la prestación del servicio en las caracterizaciones de cada proceso que conforma el sistema de gestión de calidad. Durante esta planificación, la Administración y los líderes de proceso determinan: a) los objetivos de calidad y los requisitos del servicio, documentados en el Manual del SGC, la política, las fichas de proceso y la normatividad aplicable; b) los procesos, la información documentada y los recursos específicos requeridos, a través de un formato de verificación de requisitos para la prestación del servicio; y c) las actividades de verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y pruebas que apliquen, junto con los criterios de aceptación del servicio.
Los requisitos para la realización de productos y la prestación de servicios se rigen principalmente por el marco legal y regulatorio de cada proceso, así como por el Plan de Desarrollo y los actos administrativos que lo implementan. De manera complementaria, se identifican necesidades y expectativas de usuarios y beneficiarios mediante PQRSD, encuestas de percepción, rendición de cuentas, cabildos y otros espacios de participación. La retroalimentación se analiza y se convierte en acciones de mejora que actualizan requisitos, procesos y recursos, dejando evidencia en planes de servicio, cronogramas, registros de verificación y actas de aceptación.
8.2 [bookmark: _Toc234565529]REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar identifica y mantiene actualizados los requisitos de sus servicios antes de su prestación. Los líderes de procesos misionales revisan requisitos legales y regulatorios aplicables, requisitos del ciudadano (explícitos e implícitos como oportunidad, accesibilidad, trato digno y protección de la información), requisitos internos derivados del Plan de Desarrollo, políticas y objetivos de calidad, y expectativas de partes interesadas. Las fuentes incluyen actualización normativa, PQRSD, encuestas de satisfacción, audiencias públicas, rendición de cuentas, cabildos y demás espacios de participación.
Previo a la prestación, cada proceso verifica su capacidad para cumplir los requisitos y documenta alcance, criterios de aceptación, plazos, responsables y recursos. Cuando se detecten diferencias o cambios en los requisitos, se acuerdan ajustes con las áreas involucradas, se informa oportunamente al usuario cuando corresponda y se dejan actas y actualizaciones controladas de la información documentada. La retroalimentación recolectada se analiza periódicamente para ajustar requisitos, metas y procedimientos, asegurando la mejora continua del servicio.
8.3 [bookmark: _Toc234565530]ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
La Alcaldía define la necesidad, elabora estudios previos, fija criterios de evaluación, adelanta la selección, suscribe el contrato y emite acta de inicio. La supervisión verifica cumplimiento durante la ejecución y, al cierre, se realiza recibo a satisfacción y liquidación. Se aplican los criterios de idoneidad, experiencia y capacidad del proveedor, así como condiciones técnicas, plazos, garantías y calidad. La reevaluación del proveedor se basa en su desempeño para retroalimentar futuras contrataciones, conforme a la normativa de contratación pública (Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007 y Decreto 1082 de 2015).
Antes de contratar se documentan: especificaciones técnicas o funcionales, cantidades, lugar y plazo de entrega, criterios de aceptación, garantías, riesgos previstos, requisitos legales, y obligaciones de seguridad y ambiente cuando apliquen. Esta información se aprueba internamente y respalda la invitación, selección y contratación.
El despacho jurídico compara entregas frente a contrato y criterios de aceptación mediante actas de recibo, listas de chequeo, informes y pruebas cuando corresponda. Las no conformidades se tratan con correcciones, rechazos o penalidades. Para bienes se controla ingreso, almacenamiento e inventario; para servicios se certifican avances y resultados antes del pago.
8.4 [bookmark: _Toc234565531]PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
La prestación se realiza bajo condiciones controladas: procedimientos vigentes, personal competente, recursos disponibles, criterios de aceptación y registros de ejecución. Cada proceso administra riesgos operativos y define acciones ante desviaciones, comunica cambios y mantiene evidencia de seguimiento y resultados.
Los servicios, trámites, proyectos y contratos se identifican con códigos y radicados (número de contrato, proceso de contratación, radicados de correspondencia, expedientes, actas e hitos). Esta trazabilidad permite seguir cada caso desde la solicitud hasta el cierre, en coherencia con la gestión documental (Ley 594 de 2000, TRD y lineamientos del AGN).
La Alcaldía protege los bienes e información suministrados por la ciudadanía y terceros (documentos, datos personales, equipos o instalaciones puestas a disposición). Se asegura custodia, confidencialidad, integridad y devolución oportuna, y se registran y tratan incidentes de pérdida o deterioro. Se atiende la normativa de protección de datos personales (Ley 1581 de 2012 y reglamentarias) y de archivo.
9. [bookmark: _Toc234565532]EVALUACION DEL DESEMPENO 
9.1.1 [bookmark: _Toc234565533]SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: demostrar la conformidad de los requisitos del servicio, asegurar la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad y mejorar de manera continua su eficacia. Estos procesos se ejecutan con indicadores por proceso, control de PQRSD, auditorías internas, análisis de datos y acciones de mejora.
Cada proceso cuenta con objetivos, indicadores, metas, fuentes y periodicidad. Los resultados demuestran la capacidad para alcanzar lo planificado. Cuando no se logra la meta, el líder registra acciones correctivas o de mejora en un plan de mejoramiento del proceso y realiza seguimiento hasta su cierre.
9.1.2 [bookmark: _Toc234565534]SATISFACCION DEL CLIENTE
La medición de la satisfacción se realiza mediante encuestas breves, análisis de PQRSD, actas de interacción ciudadana y otros mecanismos de participación. Los resultados se consolidan, se presentan a la Dirección y alimentan decisiones y planes de mejora. Cuando se identifiquen brechas, se definen acciones con responsable, plazo y evidencia de verificación.
9.2 [bookmark: _Toc234565535]AUDITORIA INTERNA
La Alcaldía mantiene un Programa Anual de Auditoría Interna que cubre los procesos que impactan la prestación del servicio. El procedimiento define planificación, criterios, alcance, competencias del auditor, registros e informe. Los hallazgos generan acciones correctivas y de mejora cuyo seguimiento realizan los líderes de proceso, con verificación de la Oficina de Control Interno.
9.3 [bookmark: _Toc234565536]REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar realiza revisiones periódicas del Sistema de Gestión de la Calidad por parte de la Alta Dirección, con el fin de asegurar su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación con la planificación estratégica institucional.
La revisión por la dirección permite evaluar el desempeño del sistema, identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones orientadas al fortalecimiento de la gestión pública y la satisfacción de la ciudadanía.
10. [bookmark: _Toc234565537]MEJORA
La mejora continua se logra mediante el uso de la política, los objetivos, los resultados de auditoría, el análisis de datos, las lecciones aprendidas, las acciones correctivas y la Revisión por la Dirección.
Ante una no conformidad se determinan causas, se implementan acciones proporcionales a los efectos y magnitud, se verifican resultados y se actualiza la información documentada que aplique. No se cierran acciones sin evidencia de eficacia.
La prevención se integra a través de la gestión de riesgos y oportunidades de los procesos. Se identifican causas potenciales, se implementan controles y se evalúa su eficacia en el seguimiento periódico.
10.1 [bookmark: _Toc234565538]NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar establece y mantiene un procedimiento para la identificación, control y tratamiento de las no conformidades, así como para la implementación de acciones correctivas que permitan eliminar sus causas y prevenir su recurrencia, contribuyendo a la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad.
Cuando se presenta una no conformidad, la Alcaldía:
a) Reacciona ante la no conformidad, tomando acciones para controlarla y corregirla, así como para mitigar sus efectos cuando sea aplicable.
b) Evalúa la necesidad de acciones correctivas, mediante el análisis de causas que originaron la no conformidad, con el fin de evitar su repetición.
El tratamiento de no conformidades puede originarse a partir de auditorías internas o externas, quejas y reclamos de la ciudadanía, resultados de seguimiento y medición, revisiones por la dirección u otras fuentes que evidencien desviaciones en los procesos.
Este proceso se articula con la mejora continua del sistema, promoviendo el aprendizaje organizacional, la prevención de errores y el fortalecimiento de la calidad en la prestación de los servicios institucionales.

10.2 [bookmark: _Toc234565539]MEJORA CONTINUA
La Alcaldía Municipal de San Juan del Cesar mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, con el propósito de fortalecer el desempeño institucional y garantizar la prestación de servicios de calidad a la ciudadanía.
La mejora continua se fundamenta en el análisis sistemático de la información generada por los procesos, la evaluación de resultados y la implementación de acciones orientadas a optimizar la gestión institucional.


11. [bookmark: _Toc234565540]HISTORIAL DE REVISIONES
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