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0. INTRODUCCION

La adopcion del Sistema gestion de la Calidad es una decision estratégica impartida por la Alta direccién del instituto,
con el proposito de identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus partes interesadas, cumplir con los
requisitos legales y lograr posicionar a Instituto Financiero para el desarrollo de Santander IDESAN como una
organizacion con una ventaja competitiva haciendo frente a los modernos cambios de la administracion y la necesidad
de proporcionar eficiencia y eficacia y efectividad en todos sus procesos.

IDESAN. implementa y mantiene un sistema de gestién de la Calidad basado en el enfoque a procesos que se refleja
en la estructura de la Norma NTC-GP-1000, MECI-1000 y la NTC-ISO 9001, herramientas exitosas para conocer el flujo
de la informacioén desde las actividades de mercadeo hasta la coordinacion y comercializacion de sus servicios.

La implementacién, el mantenimiento y la mejora del Sistema Gestion de la Calidad proporciona una mejora en el
desempefio global para mantener la fidelidad de sus clientes, respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del
mercado, comprension y motivacion de las personas hacia las metas y objetivos del instituto, asi como su participacién en
la mejora continua. Ademas es garantia de valor regional dando la oportunidad de ser competitivos.

Estd ampliamente reconocido que un buen gobierno es fundamental para que podamos alcanzar los objetivos de
desarrollo del milenio. Esté igualmente reconocido que, para un buen gobierno, es necesario que el Estado, la sociedad
civil y el sector privado colaboren més a fin de tener mas en cuenta los intereses de la ciudadania y rendirle cuentas de
sus actos. Esto significa que el sector publico debe empefiarse continuamente en mejorar la forma en que funciona.

En Colombia el nuevo escenario de normas, leyes y decretos puede articularse sobre tres ejes: el Sistema de Gestion de
la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico (Ley 872/2003), la norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica
NTCGP1000:2004, (Decreto 4110/2004), el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado colombiano MECI
1000:2005 (Decreto 1599 de 2005) y el Sistema de Desarrollo Administrativo (Decreto 3622 de 2005).

Pasados ya 5 afios el 18 de Noviembre de 2009 mediante decreto 4485 de 2009 firmado por la Dra Elizabeth Rodriguez
Taylor — Directora del DAFP, el Departamento de la Funcién Publica, adopto la versién actualizada de la NTC-GP-
1000:2009 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, lo que nos ha permitido realizar una revision general de
nuestro Sistema Integrado de Calidad en el Instituto y estar preparados para su correspondiente revision y actualizacion
por parte de nuestra entidad certificadora.

Para estar alineados con la administracion nacional queremos reproducir aqui las palabras de Dr. Fernando Grillo
Rubiano, ex -director del DAFP como luz e introduccion a nuestro Sistema de Gestién de La Calidad.

" Asistimos en la actualidad a una transformacién en la forma de gerenciar las instituciones estatales la cual
constituye un rompimiento al paradigma que impedia la legitimidad y efectividad de la accion del Estado. Particularmente
el tema de la gestion de la calidad le brinda a las instituciones estatales la oportunidad de dinamizar las buenas practicas
de administracion que redundaran en la eficacia y la eficiencia, pilares constitutivos de la legitimidad y efectividad de una
organizacion del Estado, tal como lo previo la Constitucion politica de 1991 en su articulo 209, al consagrar los principios
que deben regular la funcion publica.
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El Plan Nacional de Desarrollo "Hacia un Estado Comunitario establece que con el fin de mejorar la competitividad de las
entidades publicas, éstas adoptaran sistemas de calidad y eficiencia administrativa, y en ese contexto el Congreso expide
la Ley 872 de 2003 reglamentada mediante Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004. Esta trascendental disposicién
irrumpe en el escenario de la gestién publica con nuevas condiciones y elementos llamados a transformar positivamente
las relaciones Estado-comunidad, no soélo en la prestacion de los servicios sino en la concepcion y planificacion de los
mismos.

Calidad y Estado comunitario

La Constitucion Politica consagra que Colombia es un Estado Social de Derecho, democratico y participativo cuyos fines
esenciales, son entre otros, servir a la comunidad, promover la prosperidad y facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afecten; atendiendo ese direccionamiento constitucional se concibe al Estado Comunitario formado,
organizado y administrado en funcién del servicio al ciudadano, en cuya concepcién, ejecucion y control participa
activamente la comunidad.

Asi como hay complementariedad entre el sistema de gestién de la calidad y el sistema de control interno, el concepto de
estado comunitario y gestion de la calidad muestran una afinidad extrema: ambos propician el abandono por parte de la
administraciéon del tradicional enfoque imperativo y unilateral en la toma de decisiones que afectan a la comunidad,
abriendo espacios de participacion y recepcion de las necesidades y expectativas sociales bajo otra perspectiva: el
ciudadano constituye la unidad de referencia del servicio publico y la comunidad debe ser mas protagonista en la
definicion de la accion estatal.

¢Por qué un sistema de gestién de la calidad?

Gestionar la calidad en una entidad implica realizar todas las tareas inherentes a la consolidacion de una organizacion
apta para garantizar la calidad de sus bienes y servicios. La calidad tiene como sustrato el compromiso de todos los
servidores publicos en hacer bien las cosas, pero detras de la especificacién de un producto o servicio y de un tiempo de
entrega bajo atributos de calidad se debe reflejar un ambiente organizacional dispuesto a la mejora continua, un conjunto
de procesos concebidos coherentemente y ejecutados de acuerdo con la base documental, y un sistema de medicion de
los mismos que facilite la gestion de acciones correctivas y preventivas. Cuando se cuenta con evidencia real y
consistente de estos elementos, se estéa frente a un sistema de gestion de la calidad.

Un sistema de gestion de la calidad apunta a adoptar una vision estratégica que permita dirigir y evaluar el desempefio
institucional especialmente orientado a mejorar la calidad de los productos; consolidar estandares que reflejen las
necesidades implicitas y obligatorias; proveer informacion confiable; promover la transparencia, la participaciéon y control
politico y ciudadano, garantizar el facil acceso a la informacion relativa a los resultados del sistema; emprender acciones
preventivas y correctivas, tener vocacion por la mejora continua, buscar relaciones oOptimas entre calidad y costo,
satisfacer a los ciudadanos (identificados como usuarios, clientes, partes interesadas); simplificar procesos y crear un
clima laboral orientado hacia la productividad, entre otros beneficios.

Para lograr lo anterior es necesario partir de un principio elemental de toda actuacion: la calidad no es el resultado de la
casualidad sino de la voluntad y la planificacién del sistema. Planificar el sistema no impone otro reto que definir la politica
explicita para la calidad, reconocer al cliente como el factor clave que define los lineamientos de la calidad; identificar los
sistemas de la organizacion para evitar duplicidades, gestionar el talento humano como eje de cambio y generacion de
valor e introducir una cultura basada en la participacion y la generacion de condiciones laborales que promuevan la
creatividad y la innovacion.
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Debe tenerse en cuenta como la calidad de la funcién publica en esencia es responsabilidad de sus servidores, e incluso
de los contratistas que colaboran en la consecucion de los fines estatales , tal como lo evidencia la Nueva Ley de Empleo
Publico, Carrera Administrativa y Gerencia publica , donde se propugna porque al estado accedan los mejores y se
permanezca con fundamento en el mérito.

En ese orden, la existencia de una norma técnica de calidad para el sector publico, implica adoptar los instrumentos
gerenciales para que, de una manera planificada y organizada, cada entidad obtenga resultados previstos y demuestre
capacidad de reaccion frente a los imprevistos o riesgos de sus procesos. Por tal razén, la gestion de la calidad necesita
de instrumentos orientadores llamados "normas técnicas" y sobre las cuales se establece el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién.

De la efectiva implementacioén a la certificacién del sistema de gestién de la calidad hay un paso que ya esta abonado en
parte por la consistencia absoluta de la norma técnica de calidad del sector publico con las normas internacionales. La
certificacion del sistema consiste en obtener de una entidad certificadora o tercera parte el reconocimiento de que el
sistema cumple con las exigencias o requisitos establecidos en la norma técnica. La Gestion de Calidad dejara de ser un
atributo del ambito privado, y atipico en el estatal, para convertirse en una filosofia de gestion publica que demanda no
sélo aptitudes sino actitudes, dedicacion, vencimiento de la resistencia al cambio y rompimiento de inercias para
concentrar la atencién del ciudadano a fin de optimizar las relaciones entre el estado y los particulares que demandan sus
Servicios.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica
Y complementar con las palabras del Sr. Ex - presidente de la Republica Dr. Alvaro Uribe Velez:

." Las sociedades contemporaneas tienen que superar aquel dilema que dio nacimiento a la Constituciéon de los
Estados Unidos, entre democracia participativa y representativa. La sociedad contemporanea, en la revolucion de las
comunicaciones, no puede abdicar el ejercicio eficaz, agresivo, de todos los mecanismos de democracia participativa.

Anular la democracia representativa es dejar a la democracia participativa sin canales de expresion. Y anular la
democracia participativa, es dejar a la democracia representativa sin fuentes alimentarias.

Una nacién, demandando mas comunicaciones y mas informacion; mas educada, mas ilustrada, es una Nacién por
supuesto, con mayores exigencias de participacion, con mayor derecho de participacion y con mejores resultados en la
participacion.

El Estado colombiano viene estudiando, desarrollando y regulando nuevas herramientas de gestion, para consolidar un
sector publico mas competitivo y con mayor capacidad de respuesta ante los cambios sociales, politicos y econémicos.
Se vienen trabajando una serie de instrumentos como las audiencias publicas, los consejos comunitarios y los consejos
de seguridad. Este gobierno ha obligado a que toda transaccion, antes de perfeccionarse, debe publicarse ampliamente,
para que la ciudadania la conozca y la critique.

La participacion comunitaria ha sido muy importante para garantizar la mejor aplicaciéon de los recursos publicos y la
congruencia entre los objetivos que se proponen en los presupuestos, y los resultados que se logran con la aplicacion de
€s0s presupuestos.

La participacion comunitaria es fundamental para solucionar los problemas de corrupcion, de ineficiencia y de
insuficiencia de recursos.
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El cambio para la calidad, para la competitividad, no es cuestion de unos pocos. Puede que un grupito reducido lo inspire,
pero si no compromete a todo el mundo, no se logra. Cuando nosotros trabajamos con ese concepto, lo hacemos con la
convicciéon de que hay que comprometer a toda la base social con las tareas que necesita la sociedad colombiana.
Mientras mas amplia sea la base social comprometida con las tareas de cambio, menos dificil es el resultado.

Colombia es una Nacién que afianza la confianza en la democracia a través del propdésito de transparencia total, primero
en la accién publica para dar ejemplo y, por supuesto, en la exigencia para que esa transparencia se dé en la accién de
los particulares.

Qué importante para Colombia que la transparencia en la gestién legitime aun mas la tarea publica, que ya de por si, es
legitima por el origen democrético del mandato de quienes la ejecutan.. . . .”

ALVARO URIBE VELEZ
Ex - presidente Republica de Colombia

0.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Fomentar el desarrollo econdémico, social y cultural del Departamento de Santander, a través de la prestacion de
los servicios de:

Colocacién de recursos financieros a los entes territoriales del orden Nacional, Departamental y
municipal

Captacion de recursos financieros de los entes territoriales del orden Nacional, Departamental y
municipal.

Administracion de convenios Inter - administrativos en los que el Instituto actla de depositario, administrador,
y pagador de recursos financieros de entidades territoriales del orden nacional, departamental y municipal, en
la misma disposiciéon con sus descentralizadas.

Asesoria interinstitucional, orientada a promover el desarrollo territorial, la ejecucion planes, proyectos y
programas de inversion social originados en los diversos niveles de la administracion publica.

0.2. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el Instituto Financiero para el Desarrollo de Santander no aplican los items:

7.3 Disefio y Desarrollo , debido a que el instituto Financiero para el desarrollo de Santander presta unos servicios ya
establecidos y legalizados por su naturaleza de INFI, y por su marco legal.

7.6 Control de los equipos de Seguimiento y medicion, debido a que por la naturaleza de los servicios no se cuenta con

equipos de seguimiento medicion, software, patrones de medicion, material de referencia o equipos auxiliares
necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.
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0.3. CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD

La edicion del manual de calidad es responsabilidad del facilitador del S.G.C. y del Representante por la direccion para
el S.G.C, la revisién y aprobacion del documento es realizado por el Gerente lo cual se registra con la firma del gerente
en la primera hoja de cada capitulo del documento, es suficiente la firma del Gerente solo en el documento original.

Para su control el Manual de calidad esta dividido por capitulos los cuales estan identificados con un codigo Unico,
facilitando los cambios a realizar.

El manual de calidad cuenta con un historial de cambios en el cual se documentan los cambios efectuados al documento
y la fecha en la cual se realizaron.

Para su distribucion el manual de calidad cuenta con una tabla de Registro de distribucion en donde se consignara el area
o cargo al que se entrega copia controlada del manual, la fecha de entrega y la firma de quien recibe, las firmas y fechas
solo seran consignadas en el documento original del Manual de Calidad.
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