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1. INTRODUCCION

El presente Manual tiene por objeto proporcionar una descripcion general del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Agencia del Inspector General de Tributos,
Rentas y Contribuciones Parafiscales ITRC, mostrando su alcance, no aplicabilidad
de requisitos, procesos establecidos y la interaccién entre los mismos. De igual forma
expone las principales caracteristicas del funcionamiento del Sistema, sus
actividades, estructura funcional y la correlacién entre los elementos que lo
componen con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

En este sentido, el Manual de Calidad no solo se convierte en una herramienta para
que usuarios, servidores y partes interesadas conozcan como la Agencia ITRC da
cumplimiento a los requisitos y mejora su desempefio, sino que ademas demuestra
su capacidad de proporcionar productos y servicios que respondan a las necesidades
y expectativas de estos.

El Sistema de Gestion de Calidad se ha disefiado de manera tal que su uso sea
cotidiano e intrinseco dentro del quehacer diario de la Agencia, en busca de
documentar y facilitar las tareas de cada area dentro del cumplimiento de las
responsabilidades misionales asignadas por Ley a la entidad; de esta manera el
Sistema de Gestion de Calidad mas que requisitos y formalismo, obedece a
constituirse en una herramienta de gestion para desarrollar de manera cada vez
mejor las acciones en cada puesto de trabajo.

La documentacion de los procedimientos se ha realizado de manera eminente
descriptiva, para facilitar la comprensiéon de la manera como se adelantan las
actividades en cada uno de los Procesos y utilizando un lenguaje comun para
comprension de cualquier usuario del sistema.

2. OBJETIVO

El presente manual tiene como objetivo describir y dar a conocer el Sistema de
Gestion de la Calidad implementado bajo los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015 en la Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector General
de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales ITRC; que a través de los
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procesos identificados se logre cumplir la mision de la entidad, los objetivos de
Calidad/estratégicos, mejorar su desempeiio, asegurar la capacidad de proporcionar
productos y/o servicios segun los necesidades de las partes interesadas, la
satisfaccion del cliente interno y externo y la busqueda de la eficiencia, eficacia y
efectividad de la Entidad.

2.1 GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

La Office of Technical Assistance — OTA, a través de su programa “The Revenue Policy
and Administration Advisory Program”, mediante el cual se ofrece asistencia técnica
y cooperacién a los Ministerios de Hacienda y a la autoridades tributarias en la
consecucién de mayores ingresos, asi como la promocién de confianza y
transparencia en los sistemas de tributarios, recomendo al Gobierno de Colombia
crear una entidad que cumpliera con las funciones que desarrolla la oficina del
Inspector General del Tesoro para la Administracion Tributaria — TIGTA (por sus siglas
en inglés) en Estados Unidos, la cual tiene como funcidn principal la promocién de
la economia y eficacia de la administracion tributaria asi como la proteccion de la
integridad de la misma.

Tomando en cuenta la recomendacion dada, mediante facultades extraordinarias
otorgadas al Presidente de la Republica en los literales d), e) y f) del Articulo 18 de
la Ley 1444 del 2011, se expidio el Decreto 4173 del 3 de Noviembre de 2011
mediante el cual se cre6 la Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector
General de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales - ITRC, como una entidad
sin personeria juridica adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, con
autonomia administrativa, patrimonio independiente y domicilio principal en la
ciudad de Bogota D.C.

Por medio del Decreto 0985 del 14 de mayo de 2012, se establecié la estructura

definitiva y con el Decreto 0986 de 14 de mayo de 2012 se establecié la planta de
personal de la Agencia ITRC integrada en total por 122 funcionarios.
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Funciones de la Entidad:

De acuerdo con lo sefalado en el articulo 4 del Decreto 4173 de 2011 son funciones
de la Agencia ITRC:

1. Aplicar estandares rigurosos de auditorias y evaluaciones de los servicios que
ofrece la administracion de tributos, aduanas, control del régimen cambiario de
importaciones y exportaciones a cargo de la DIAN, contribuciones parafiscales a
cargo de la UGPP y rentas de la Nacién a cargo de la entidad administradora del
monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar, para la prevencion de
ineficiencias sistematicas y operativas dentro del sistema.

2. Desarrollar programas anuales de auditoria que prioricen aquellos asuntos de
mayor riesgo dentro de la administracion de tributos, aduanas, control del
régimen cambiario de importaciones y exportaciones a cargo de la DIAN,
contribuciones parafiscales a cargo de la UGPP y rentas de la Nacién a cargo de
la entidad administradora del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar.

3. Adelantar las auditorias previstas en el programa anual o en situaciones
excepcionales por riesgos al interior de la administracién de tributos, aduanas,
control del régimen cambiario de importaciones y exportaciones a cargo de la
DIAN, contribuciones parafiscales a cargo de la UGPP y rentas de la Nacion a
cargo de la entidad administradora del monopolio rentistico de los juegos de
suerte y azar.

4. A partir de los resultados de las auditorias, elaborar un programa de formulacién
de politicas de prevencion y deteccidon de malas practicas en la administracién de
tributos, aduanas, control del régimen cambiario de importaciones vy
exportaciones a cargo de la DIAN, contribuciones parafiscales a cargo de la UGPP
y rentas de la Nacion a cargo de la entidad administradora del monopolio
rentistico de los juegos de suerte y azar, enfocado en areas centrales como la
seguridad e integridad de sus empleados.

5. Definir e implementar estrategias para la deteccién del fraude y conductas
disciplinables de los funcionarios y deficiencias en los procesos, infraestructura y
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operaciones, de la administracion de tributos, aduanas, control del régimen
cambiario de importaciones y exportaciones a cargo de la DIAN, contribuciones
parafiscales a cargo de la UGPP y rentas de la Nacion a cargo de la entidad
administradora del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar.

6. Sin perjuicio del poder preferente de la Procuraduria General de la Nacion, tendra
competencia para adelantar investigaciones a los funcionarios de la
administracion de tributos, aduanas, control del régimen cambiario de
importaciones y exportaciones a cargo de la DIAN, contribuciones parafiscales a
cargo de la UGPP y rentas de la Nacion a cargo de la entidad administradora del
monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar, por conductas que por su
trascendencia estén relacionadas con las faltas disciplinarias gravisimas
establecidas en los numerales 1, 3, 17, 20, 30, 35,42,43,44,45,46,47, 50, 56, 58 Y
60 del articulo 48 de la Ley 734 de 2002.

7. Sin perjuicio del control preferente de la Procuraduria General de la Nacidn,
asumir, mediante decision motivada, la competencia de la Oficina de Control
Disciplinario Interno de las entidades de que trata el articulo 2 del presente
decreto, por otras conductas y faltas disciplinarias que atenten contra la
integridad de la administracion de tributos, aduanas, control del régimen
cambiario de importaciones y exportaciones a cargo de la DIAN, contribuciones
parafiscales a cargo de la UGPP y rentas de la Nacion a cargo de la entidad
administradora del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar, cuando
resulte necesario para la defensa de los recursos publicos.

8. De conformidad con el numeral 4 del articulo 202 de la Ley 906 de 2004, ejercer
funciones de policia judicial en el curso de las actuaciones de su competencia,
bajo la directa coordinacién de la Fiscalia General de la Nacion. Las funciones de
policia judicial seran ejercidas al interior de la Agencia, por las dependencias que
determina el presente decreto.

9. Informar al Presidente de la Republica, al Ministerio de Hacienda y Crédito

Publico y a la ciudadania en general, sobre los problemas detectados y los
procesos realizados.
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10. Realizar capacitaciones continuas a investigadores y auditores en beneficio de la
administracion de tributos, aduanas, control del régimen cambiario de
importaciones y exportaciones a cargo de la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN, contribuciones parafiscales a cargo de la Unidad de Gestion
Pensional y Parafiscales UGPP y rentas de la Nacion a cargo de la entidad
administradora del monopolio rentistico de los juegos de suerte y azar.

11. Participar en las reuniones de los Organismos Internacionales en las que se
negocien compromisos del pais en materias afines o relacionadas con las

funciones de la Entidad.

12. Las demas funciones que se le asignen.

2.2 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA ENTIDAD

La estructura Legal y reglamentaria de la Agencia ITRC es la siguiente:

Estructura fundonal (Decreto 985 de 2012 -Modificado con el Decreto 074 de 2022)

ITRG/ ORGANIGRAMA AGENCIA ITRC

igondis do Isprar Gaorl do oy,
R y Conbibacisers

Contoliniemo IR Direccion General

Comision de . Dra. Diana Patricia Richardson Pefia
Personal L
Consejo de Decisiones [l - ]
Disciplinarias

5 S Subdireccion d
Subdireccion de . —

©
g 2o [
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Mision

“Proteger el patrimonio publico frente a acciones de fraude y corrupcion, mediante un
modelo especializado e innovador de prevencion, aseguramiento e investigacion
disciplinaria, para fortalecer la transparencia y la efectividad en la DIAN, COLJUEGOS
y UGPP".

Vision

“Ser la Agencia Anticorrupcion de la Hacienda Publica Nacional, referente
internacional en la prevencion del fraude y la corrupcion, generadora de buenas
prdcticas en la gestion del ingreso estatal.”.

3. MAPA DE PROCESOS

Los procesos que le permiten a la Agencia ITRC cumplir su funcion institucional se
encuentran documentados en el Mapa de Procesos, disponible en
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/download/25-4-mapa-de-
procesos/3-mapa-de-procesos3

Figura 1. Mapa de Procesos
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3.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a todos los procesos de la entidad:
estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacién y control; teniendo en cuenta su
relacion con las partes interesadas y su alineacién con el Direccionamiento
Estratégico Institucional, de conformidad con el analisis de su contexto y el quehacer
misional e incluye: "Ejecucion de inspecciones y gestion del riesgo desde el punto de
vista preventivo, enfocado en fraude y corrupcién y el desarrollo de un proceso
disciplinario especializado que garantice la vigilancia de la integridad del recaudo y
administracion de los bienes, tributos y contribuciones parafiscales que realizan la

DIAN, COLJUEGOS y UGPP".
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3.2 REQUISITOS NO APLICABLES

Teniendo en cuenta que la Agencia ITRC no utiliza equipos de medicion que deban
calibrarse, verificarse o protegerse, debido a que los productos resultado de vigilar
la integridad del proceso de recaudo y administracion de los bienes, tributos, rentas
y contribuciones parafiscales, son documentos y el control de su calidad se realiza
frente a criterios que permiten decidir sobre su conformidad, se declara la no
aplicabilidad del numeral 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.

3.3 POLITICA DE CALIDAD

La Agencia ITRC establece en el documento PE02-GSI-PRO1-ODO01 la Politica de
Calidad del Sistema Integrado de Gestion, que se encuentra publicada y disponible
para la consulta permanente por parte de sus servidores en el hipervinculo
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/40-05-politicas/824-1-
poltica-de-calidad

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos del Sistema Integrado de Gestidn equivalen a los Objetivos Estratégicos
y se encuentran documentados y disponibles para su consulta permanente en el
hipervinculo http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/24-3-
documentos-para-formacin/33-poltica-y-objetivos-de-calidad-sig-2018

3.5 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA AGENCIA ITRC

Los roles, responsabilidades y autoridades en la Agencia ITRC estan definidos a partir
de los siguientes documentos:

e Decreto 0985 de 2012 por el cual se modifica la estructura de la Unidad

Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y
Contribuciones Parafiscales (ITRC).
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e Decreto 074 de 2022 por el cual se modifica la estructura de la Unidad
Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos, Rentas y
Contribuciones Parafiscales (ITRC).

e Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales de la de la
Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector General de Tributos,
Rentas y Contribuciones Parafiscales (ITRC).

e Resolucion 061 de 2018 por medio de la cual se adopta el Sistema Integrado
de Gestion-SIG en la Unidad Administrativa Especial Agencia del Inspector
General de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales-ITRC, se conforma
y reglamenta el Comité Institucional de Gestion y Desempefio y se dictan
otras disposiciones.

En esta resolucion se definen unas responsabilidades especificas para el
representante de la Direccién para el Sistema Integrado de Gestién, los
miembros del Comité Institucional de Gestion y Desempefio y los facilitadores
de Calidad.

e Documentos controlados en el Sistema Integrado de Gestion en donde se
hace referencia a los responsables de las actividades.

4. CONTENIDO O DESARROLLO DEL MANUAL

Numeral 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos del Contexto de la Organizacion a
través de:

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
4.1 La Agencia ITRC ha establecido el documento denominado
COMPRENSION | Planificacion Estratégica de la Calidad Cédigo PE02-GSI-
DE LA PR06-0ODO01 en el cual se realiza el analisis de factores internos
ORGANIZACION
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REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
Y DE SU y externos que son pertinentes para su proposito y su direccion
CONTEXTO estratégica.
El documento se encuentra disponible para consulta
permanente en el hipervinculo
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/41-06-
otros-documentos/1535-planificacion-estrategica-de-la-
calidad
4.2 Para la comprension de las necesidades y expectativas de las
COMPRENSION | partes interesadas, la Agencia ITRC ha establecido el
DE LAS documento denominado Matriz de Identificacion de Partes
NECESIDADES Y | Interesadas Cédigo PE02-GSI-PR06-ODO02.
EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES | Igualmente, dentro de la Planificacion Estratégica de la
INTERESADAS | Calidad se mencionan dichas partes interesadas pertinentes.
4.3
DETERMINACION | Definicion del alcance segin lo descrito en el numeral 3.1 de
DEL ALCANCE | este documento y la justificacion de no aplicabilidad de
DEL SISTEMA DE | requisitos descrita en el numeral 3.2 de este documento.
GESTION

4.4 SISTEMA DE

GESTION DE LA

CALIDAD Y SUS
PROCESOS

Determinacion del sistema de gestion por procesos descrito en
el numeral 3. de este documento y disponible para consulta en
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/download/25-
4-mapa-de-procesos/3-mapa-de-procesos3

Caracterizacion de procesos, informacion documentada
publicada en la Intranet Institucional para cada uno de los
procesos identificados en el SIG, informacion disponible en
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php

Definicidon, mantenimiento y mejora continua de los procesos
definidos en el SIG de la Entidad.
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Numeral 5. LIDERAZGO

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de Liderazgo a través de:

REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO

5.1.1 Generalidades

La alta direccion de la Agencia ITRC asume su
responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relaciéon
a la eficacia del SIG a través de la implementacion del
Procedimiento de Revision por la Direccion publicado y
disponible en la Intranet Institucional
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/37-
02-procedimientos/801-procedimiento-revisin-por-la-
direccin0

Adicionalmente, se definen las acciones de mejoramiento
segun los resultados alcanzados.

Adicionalmente, se realizan reuniones de revision del SIG
de conformidad con lo establecido en la Resolucion 061 de
2018 disponible en
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/23-
2-normatividad/763-resolucion-061-de-2018

La alta direccion asegura que se establece la politica y
objetivos de calidad compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion a partir de la
actualizacion de la Planificacion Estratégica de la Calidad
Codigo PE02-GSI-PR06-0DO1.

Se asegura la integracién de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacion, la promocion del enfoque en procesos el
pensamiento basado en riesgos a partir del mantenimiento
y mejora de los procesos definidos en el Mapa de Procesos.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

Aprobacién de recursos para la implementacion y
mantenimiento del SIG a través de la inclusion en el Plan
Anual de Adquisiciones para cada vigencia, dependiendo
de las necesidades identificadas.

Se comunica la importancia de una gestién de la calidad
eficaz y conforme con los requisitos del SIG a través de
diferentes actividades de comunicaciones.

5.1.2 Enfoque al cliente

La Agencia ITRC asegura su liderazgo y compromiso en la
determinacion, comprensién y cumplimiento de los
requisitos del cliente y legales y reglamentarios aplicables,
el seguimiento a la percepcion del servicio prestado con
respecto al cumplimiento de los requisitos y de la
identificacion y el cumplimiento a las normas de orden
constitucional, legal y reglamentarias vigentes a través de
la implementacion de:

e Procedimiento de Recepcién, Direccionamiento,
Tramite y Respuesta de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Derechos de Peticion

e Protocolo de Atencion al Ciudadano

e Encuesta medicion de satisfaccion en la prestacion
del servicio

e Procedimiento de Recopilacion, estudio,
actualizacion y socializacion de la normatividad de
la agencia ITRC

La Agencia ha establecido diferentes mecanismos que
permiten garantizar una comunicacién adecuada y
permanente con los usuarios (via telefonica, pagina Web, y
call center) con el fin de aumentar la satisfaccion de los
mismos.
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5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad
5.2.2 Comunicacién de
la politica de la calidad

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
Definicion de la Politica de Calidad documentada
disponible en la Intranet Institucional para consulta
permanente en el link
http://intranet.agenciaitrc.gov.co/sig/index.php/send/40-
05-politicas/824-1-poltica-de-calidad

5.2 POLITICA

Comunicacion de la politica a través de:

e Actividades de Induccion y reinduccion institucional.

e Actividades de sensibilizacion gestionadas por la
Oficina Asesora de Planeacion.

e Despliegue de la informacion a través de los
diferentes canales de comunicacién que tiene la
Agencia ITRC, tales como Intranet Institucional,
Carpeta 3. Documentos para formacién, correo
electronico, carteleras institucionales.

5.3 ROLES,

RESPONSABILIDADES
Y AUTORIDADES EN
LA ORGANIZACION

La definicion de los roles, responsabilidades y autoridades
en la Agencia ITRC se definen segun lo especificado en el
numeral 3.5 de este documento.

Numeral 6. PLANIFICACION

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de Planificacion a través de:

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
Aplicacion de los siguientes documentos:
e Procedimiento Administracion de Riesgos de Gestion
e Instructivo para el levantamiento de informacion vy
6.1 ACCIONES construccion del mapa de riesgos de gestion
PARA ABORDAR e Procedimiento de Acciones de Mejora
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

e Procedimiento de Acciones Correctivas
e Procedimiento de Revisién por la Direccidn

Adicionalmente, para la gestion de los riesgos la Agencia tiene
implementado del Médulo de Gestion de Riesgos del SGDEI
disponible en:
http://direccionamientoitrc/deitrc/base/client?soa=4&lang=es

6.2 OBJETIVOS
DE LA CALIDAD Y
PLANIFICACION

En el documento Planificacion Estratégica de la Calidad
Cédigo PE02-GSI-PR06-ODO01especificamente en el nimero
5.4 se describen los objetivos de calidad y su planificacion para

PLANIFICACION
DE LOS CAMBIOS

PARA lograrlos.
LOGRARLOS
La determinacion de cambios en el sistema de gestion de la
6.3 calidad, se llevan a cabo de manera planificada a través de:

e Procedimiento Revisién por la Direccion.
e Procedimiento de Acciones de Mejora

Numeral 7. APOYO

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de Apoyo a través de:

REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

La Agencia ITRC da cumplimiento a este requisito a través de
lo especificado en los procesos:

e Gestidon de Talento Humano.

e Gestion Administrativa.

e Gestidon Financiera.

e Gestion de Tecnologias de la Informacion.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

7.1.2 Personas

La Agencia ITRC determina y proporciona las personas
necesarias para la implementacién eficaz del SIG y para la
operacion y control de sus procesos a través de su Manual
Especifico de Funciones y competencias Laborales en el cual
se establece el perfil requerido para la ejecucion de las
funciones asignadas a cada servidor publico.

7.1.3 Infraestructura

La Agencia ITRC da cumplimiento a este requisito a través de
lo especificado en los procesos:

e Gestion Administrativa.
e Gestion de Tecnologias de la Informacién.

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los
procesos

La Agencia ITRC da cumplimiento a este requisito a través de
lo especificado en los procedimientos:

e Procedimiento identificacion de peligros y valoracion
de riesgos.

e Elaboracion, implementacién y seguimiento al plan
institucional de capacitacion y programa de bienestar,
estimulos e incentivos.

e Procedimiento Inspecciones de Seguridad.

e Procedimiento reporte e investigacion de incidentes
y Accidentes

e Procedimiento de Mantenimiento de Bienes Muebles
y Vehiculos

7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion
7.1.5.1 Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad
de las mediciones*

Dentro de los procedimientos se tienen establecidos los
puntos de control mediante los cuales se puede realizar
seguimiento a las actividades y por tanto a los productos
identificados.

*Requisito No aplicable.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

Se da cumplimiento a este requisito a través de:

e Manual Especifico de Funciones y competencias
Laborales

e Procedimiento de vinculacion, desvinculacion de
personal y situaciones administrativas

e Procedimiento de elaboracidén, implementacion vy
seguimiento al plan institucional de capacitacion y
programa de bienestar, estimulos e incentivos.

Para la gestion del conocimiento relacionado con el Sistema
Integrado de Gestion se ha creado una carpeta en la Intranet
Institucional denominada: 3. Documentos para Formacion

Para el caso de la Subdireccién de Auditoria y Gestion del
Riesgo se ha establecido El Laboratorio de Conocimiento
Misional -LCM, el cual es un repositorio en el que se observa,
analiza y procesa la informacion no estructurada que es
objetivo de interés para la Agencia. Esta informacién es
organizada de tal manera que ayuda a efectuar el proceso
de Inteligencia de Negocios (IdN) y a generar conocimientos
que permiten disminuir los espacios de fraude y corrupcion
en las entidades auditadas.”

7.2 COMPETENCIA

Aplicacion de lo establecido dentro del Proceso de Gestidon
de Talento Humano, especificamente lo relacionado con:

e Manual Especifico de Funciones y competencias
Laborales

e Procedimiento de vinculacién, desvinculacién de
personal y situaciones administrativas

e Procedimiento de elaboracion, implementacion vy
seguimiento al plan institucional de capacitacion y
programa de bienestar, estimulos e incentivos.
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COMUNICACION

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
Para el cumplimiento de este requisito:
e Despliegue de lineamientos dados en el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio por parte de los
7.3 TOMA DE responsables de los procesos.
NCIENCIA : . . : L . .
CONCIENC e Ejecucion de actividades de induccion y reinduccion
institucional.
e Actividades de sensibilizacion gestionadas por la
Oficina Asesora de Planeacion.
Dentro del Procedimiento de Gestion Estratégica se han
establecido los siguientes procedimientos que dan
cumplimiento al requisito:
74 e Procedimiento Formulaciény seguimiento del plan de

comunicacién organizacional

e Formulacion y seguimiento del plan de medios de
comunicacion

e Procedimiento para la Administracion del sitio web e
intranet

e Procedimiento Administracién de redes sociales

7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades
7.5.2 Creaciony
actualizacion

7.5.3 Control de la
informacion
documentada

Se da cumplimiento a través de los
procedimientos del Proceso Gestion SIG:

siguientes

e Procedimiento Control de Informacién documentada

e Procedimiento Control de Registros
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Numeral 8. OPERACION

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de Operacion a través de:

8.2 REQUISITOS
PARA LOS
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion
con el cliente
8.2.2 Determinacioén
de los requisitos para
los productos y
servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
8.1 PLANIFICACION | Para el cumplimiento de este requisito se aplica de manera
Y CONTROL sistematica lo establecido para la ejecucion de las actividades
OPERACIONAL dentro de los procesos definidos en el Sistema Integrado de
Gestion.
La Agencia mantiene una comunicacion clara con los clientes
a través de:

Comunicacion con el cliente

La informacion relativa a los productos de la entidad
esta dada por la normatividad legal aplicable a la
Entidad en el ejercicio de sus funciones misionales y
publicada en la Intranet Institucional. Dentro de los
procedimientos misionales, se establecen las
actividades que indican como se debe realizar el
contacto con los usuarios.

Para obtener retroalimentacion con los clientes en
relacion con los productos y servicios de la Entidad, se
realiza la inclusion en el Plan de Accién Anual de una
actividad para las subdirecciones misionales que
incluye la aplicacion de una encuesta de percepcién a
Sus usuarios y partes interesadas.

Para tratar las Quejas se ha establecido el
Procedimiento de Recepcion, Direccionamiento,
Tramite y Respuesta de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Derechos de Peticion como insumo
para el mejoramiento continuo de la Entidad.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

La entidad cuida la informacion que los clientes
suministran salvaguardando y protegiendo los
diversos documentos y registros que estos aportan y
mantenimiento la confidencialidad respectiva. Los
productos de los procesos misionales estan
relacionados con documentos e informaciéon
entregados por las entidades vigiladas y servidores
publicos que se anexan a los respectivos expedientes,
y se encuentran protegidos mediante el cumplimiento
de las disposiciones establecidas en el proceso de
Gestion Administrativa.

En el marco de los Procesos Disciplinarios que lleva
la Subdireccion de Investigaciones Disciplinarias, se
cuenta con el Procedimiento de Cadena de
Custodia con el objetivo de realizar de manera
técnica y especializada la recoleccion, embalaje vy
rotulado de las pruebas, en desarrollo del principio de
mismidad y garantizando la autenticidad, integridad,
continuidad, identidad y registro de las evidencias y
elementos materiales.

Determinacién de los requisitos para los productos y
servicios

Los requisitos asociados a los productos se
encuentran establecidos en las normas de caracter
legal asociada a cada uno de los procesos y
procedimientos, de acuerdo con la mision y vision
institucional y el objeto de creacidn de la entidad.

La Agencia realiza una revision permanente de su
normatividad aplicable para realizar los ajustes

Pagina: 22 de 30

EL FORMATO IMPRESO DE ESTE DOCUMENTO ES UNA COPIA NO CONTROLADA

Cédigo | PE02-GSI-PROT-MNO1 | Version | 7 | Fechaemision |  27/07/2022

Calle 26 No. 69-76 Piso 8 Torre 1 Bogotd-Colombia PBX: +57 (601) 3907000 www.itrc.gov.co




ITRC

Sistema Integrado de

MANUAL DE CALIDAD ..
Gestion - SIG

REQUISITO

CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

pertinentes en los requisitos de los productos y
actualizacion de los procesos (incluyendo la
informacién documentada) cuando se presenten
cambios que lo ameriten.

8.3 DISENO Y
DESARROLLO DE
LOS PRODUCTOS

Se ha identificado la aplicacibn de este requisito
especificamente para el Proceso de Auditoria y Gestion del
Riesgo y para el Producto Modelo Sistema de Prevencion
del Fraude y la corrupcion (SPFC) como herramienta de
gestion publica que busca fortalecer las instituciones
inspeccionadas, promoviendo la adopcion de mejores
practicas en la administracion de los tributos, las rentas y las
contribuciones parafiscales, que aseguren los ingresos de la
Nacién comprometidos, de manera que se puedan obtener
resultados que reduzcan efectivamente la incidencia
negativa del fraude y la corrupcién, y se logre alcanzar
mejores niveles de transparencia e integridad en el sector
publico, al igual que avanzar en el mejor entendimiento del
fendmeno, a partir de la identificacién, monitoreo y control
de riesgos a los que se exponen las entidades.

La aplicacion del disefio se aplicara cuando se modifique el
Modelo existente o se creen nuevos productos asociados al
mismo.

De conformidad con lo establecido en el Procedimiento de
acciones de mejora para el caso de identificacion de mejoras
de disefio y desarrollo de nuevos productos o modificacién
de los productos existentes (Proceso de Auditoria y Gestion
del Riesgo) los requisitos del numeral se documentaran el
Formato de Gestion de Diseio y Desarrollo.

8.4 CONTROL DE
LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Para el cumplimiento de este requisito se aplica de manera
sistematica lo establecido en el Proceso de Gestion
Contractual
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CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC

SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance
del control

8.4.3 Informacién
para los proveedores
externos

8.5 PRODUCCION Y
PROVISION DEL
SERVICIO

8.5.1 Control de la
producciony de la
provision del servicio

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los
clientes o
proveedores
externos

8.5.4 Preservacion
8.5.5 Actividades

posteriores a la
entrega

Para el cumplimiento de este requisito la Agencia:

Realiza la aplicacion sistematica de los controles
definidos en cada uno de los procesos, que se
encuentran documentados en los procedimientos del
Sistema Integrado de Gestion.

Dentro de los procedimientos se tienen establecidos
los puntos de control (recursos de seguimiento)
mediante los cuales se puede realizar seguimiento a
las actividades y por tanto a los productos
identificados.

El seguimiento y medicién de los procesos a través del
establecimiento de los indicadores que se miden en
el Plan de Accion Anual de la Entidad.

La implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos a través de lo establecido en el
Proceso de Gestion de Talento Humano relacionado
con la implementacién de Procedimiento de
elaboracion, implementacion y seguimiento al plan
institucional de capacitacion y programa de bienestar,
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REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
8.5.6 Control de los estimulos e incentivos y las actividades de reinduccion
cambios institucional.

Para el caso de los procesos misionales, los productos
asociados a auditoria y gestion del riesgo como
también de la gestion disciplinaria se identifica de
acuerdo con lo establecido por los procedimientos en
cada uno de los registros que se generan con su
identificacion e informacién requerida que permiten
realizar su trazabilidad.

Adicionalmente, para el Proceso de Gestion
Disciplinaria, el aplicativo SIGIl permite mediante
flujos de trabajo, parametrizar, verificar e identificar
los pasos realizados, tiempos de cumplimiento,
responsables de su ejecucion, entre otros, lo que
garantiza la trazabilidad de los servicios y actividades
que ejecuta la entidad en cumplimiento de sus
funciones.

La Agencia cuida la informacion que los clientes o
proveedores externos suministran salvaguardando y
protegiendo los diversos documentos y registros que
estos aportan y mantenimiento la confidencialidad
respectiva.

Los productos de los procesos misionales estan
relacionados con documentos e informacion
entregados por las entidades vigiladas y servidores
publicos que se anexan a los respectivos expedientes,
y se encuentran protegidos mediante el cumplimiento
de las disposiciones establecidas en el Proceso de
Gestion Administrativa.
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En el marco de los Procesos Disciplinarios que lleva la
Subdireccion de Investigaciones Disciplinarias, se
cuenta con el Procedimiento de Cadena de
Custodia con el objetivo de realizar de manera
técnica y especializada la recoleccion, embalaje y
rotulado de las pruebas, en desarrollo del principio de
mismidad y garantizando la autenticidad, integridad,
continuidad, identidad y registro de las evidencias y
elementos materiales.

La Agencia ITRC no tiene productos que puedan
presentarse separadamente de las actividades de
produccién de los servicios que hacen parte de su
mision, con excepcion de la informacion que bajo la
forma de documentos se analizan y son parte de la
gestion de los procesos misionales.

Las disposiciones para la adecuada identificacion,
manipulacion,  embalaje, almacenamiento vy
proteccion de tales documentos se encuentran
descritas en los procedimientos que hacen parte de
los procedimientos del Proceso de Gestion
Administrativa.

En relacion con las actividades posteriores a la
entrega:

Para el caso de los productos de la Subdireccion de
Auditoria y Gestion del Riesgo se ha establecido el
Procedimiento de Monitoreo y Verificacion.

Para el caso del Proceso de Gestion Disciplinaria se
han establecido los Procedimientos del Proceso de
Gestion Juridica, si se presentan acciones judiciales,
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extrajudiciales o actuaciones administrativas a partir
de los productos entregados.

e La determinacion de cambios en la produccion vy
prestacion del servicio, se llevan a cabo de manera
planificada a través de la aplicaciéon del
Procedimiento Revision por la Direccion y el
Procedimiento de Acciones de Mejora.

8.6 LIBERACION DE
LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

La Agencia ITRC ha establecido en los diferentes procesos
del Sistema Integrado de Gestion las actividades para la
verificacion del cumplimiento de los requisitos antes de la
entrega del producto al cliente.

8.7 CONTROL DE
LAS SALIDAS NO
CONFORMES

La Agencia ITRC ha establecido el Procedimiento Control de
Salidas no conformes en el cual se establecen los
lineamientos, actividades y responsabilidades para la
identificacion, control y tratamiento de salidas no conformes
(producto o servicio no conforme) que se pueda presentar
en los procesos del Sistema Integrado de Gestion de la
Agencia ITRC, para prevenir su uso y/o entrega no
intencional.

Numeral 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de Evaluacion de Desempefio a

través de:
REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
9.1 SEGUIMIENTO, | La Agencia ITRC determina aquello de lo que necesita hacer
MEDICION seguimiento y medicion y los métodos para evaluar el
ANALISIS Y desempefio y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion a
EVALUACION través de las actividades establecidas en los procedimientos:
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9.1.1 Generalidades

e Procedimiento Formulacion y Seguimiento del Plan
Estratégico Institucional.

e Procedimiento Formulaciony Seguimiento del Plan de
Accién Anual.

e Procedimiento Revisién por la Direccién.

e Procedimiento Auditorias Internas al SIG.

e Procedimiento Control de Salidas no conformes.

e Procedimiento de Recepcion, Direccionamiento,
Tramite y Respuesta de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Derechos de Peticion.

e Procedimiento Auditoria Interna de Gestién.

9.1.2 Satisfaccion del
cliente

Aplicacion Sistematica de lo especificado en los
procedimientos de:

e Procedimiento de Recepcion, Direccionamiento,
Tramite y Respuesta de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Derechos de Peticién.

e Procedimiento Revision por la Direccién.

Adicionalmente, se incluye en el Plan de Accion Anual de los
Procesos Misionales, una actividad que incluye la aplicacién
de una encuesta de percepcion a sus usuarios y partes
interesadas cuyos resultados se analizan en revision por la
Direccién.

9.1.3 Analisis y
evaluacion

La Agencia ITRC realiza el analisis y evaluacion de datos e
informacién recolectada del ejercicio de seguimiento y
medicidn y realiza la consolidacién de estos en:

e Informes de Gestion Misional y de la Entidad.
e Analisis de datos e informacién en el aplicativo SGDEI
e Actas de Revisidon por la Direccion

9.2 AUDITORIA
INTERNA

Existen dos tipos de auditorias internas dentro de la Agencia
ITRC:
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e Auditorias Internas al SIG: Se realizan de
conformidad con lo establecido en el Procedimiento
Auditorias Internas al SIG y demas directrices
establecidas en el Proceso Gestion SIG.

e Auditorias Internas de: Se realizan teniendo en
cuenta las directrices definidas en el proceso de
Gestidn de Evaluacion y Control.

9.3 REVISION POR
LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccion

9.3.3 Salidas de la
revision por la
direccion

La alta direccion de la Agencia ITRC revisa as intervalos
planificados su Sistema Integrado de Gestion para asegurar
su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua
con el direccionamiento estratégico institucional a través de
la implementacion del Procedimiento Revision por la
Direccion del Proceso Gestion SIG.

Numeral 10. MEJORA

La Agencia ITRC da cumplimiento a los requisitos de MEJORA a través de:

GENERALIDADES

REQUISITO CUMPLIMIENTO EN LA AGENCIA ITRC
La Agencia ITRC determina y selecciona las oportunidades de
mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir
10.1 los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccién del cliente

a partir de las directrices establecidas en:
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e Procedimiento de Acciones de Mejora.
e Procedimiento de Acciones Correctivas.
10.2 NO Para dar cumplimiento a este requisito se han establecido las
CONFORMIDAD Y | directrices para el tratamiento de las No Conformidades
ACCION generadas dentro del SIG en el Procedimiento de Acciones
CORRECTIVA Correctivas.
La Agencia ITRC mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad a
través de:
e Mediante el uso y despliegue de la politica de la
10.3 MEJORA calidad, los objetivos de calidad/estratégicos.
CONTINUA e Acciones correctivas gestionadas a partir de la
aplicacion del Procedimiento de Accion Correctiva.
e Acciones de mejora en donde se registran las
actividades implementadas a partir del analisis y
evaluacion de resultados, salidas de revision por la
direccion.
5. ANEXOS
e No Aplica.
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