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INTRODUCCION

En el articulo 286 de la Constitucién politica' de Colombia refiere que son entidades
territoriales los departamentos, los distritos, los municipios y los territorios indigenas.
El pais cuenta con 1.1012 Municipios de los cuales mas del 90% son de sexta
categoria.

Lo cual representa la mayor parte del territorio, esta categorizacién responde a la
realidad poblacional y presupuestal de cada municipio siendo la categoria sexta la
de menor rango.

El estado da inicio en su funcionamiento en gestionar el control de la entidades en
la Constitucion Politica de 1991 cuando incorpor6 el concepto del Control Interno
como un instrumento orientado a garantizar el logro de los objetivos de cada
entidad del Estado y el cumplimiento de los principios que rigen la funcién publica.
Por su parte, la Ley 87 de 1993 establece normas para el ejercicio del Control
Interno en las entidades y organismo del Estado, y la Ley 489 de 1998 dispuso la
creacion del Sistema Nacional de Control Interno.

Con el fin de buscar mayor eficacia e impacto del Control Interno en las entidades
del Estado, se da la expedicién del Decreto 1599 de 2005 “por el cual se adopta el
Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005”. , el cual contempla 3
subsistemas basicos para su desarrollo, el Subsistema de Control Estratégico, el
Subsistema de Control de Gestién y el Subsistema de Control de Evaluacion. Este
modelo obliga a los entes territoriales y entidades publicas del orden nacional a
implementar de manera obligatoria un modelo de gestién que ayude disminuir los
riesgos.

Paralelamente existe la Norma técnica de Calidad en Gestion Publica NTCGP, la
cual se actualizo en el 2009 con el fin de promover una implementacién conjunta con
el Modelo estandar de Control interno, para lo cual se puede afirmar que se busca
armonizar estos dos sistemas que buscan una mejor administraciébn encaminada
desde la calidad y el control, suministrando un mejor servicio a los ciudadanos,
aclarando que la NTCGP 1000 es adoptada mediante la ley 872 de 2003 y obliga su
aplicaciéon a la rama ejecutiva a los Organismos de Orden Nacional aclarando que
los municipios lo pueden implementar de manera voluntaria o se implementara de
manera obligatoria a disposicion del concejo.

1 COLOMBIA.CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucion Politica de Colombia. Bogota D.C.
1991

2 EL TIEMPO. No hay certeza sobre cuantos municipios tiene actualmente Colombia, pero ya no son 1.098, (en
linea) http:/Amww.eltiempo.comiarchivo/documento/CMS-4111251 (Citado el 13 de abril de 2014)



Este trabajo tiene finalidad de disefiar un sistema de gestion de calidad acorde a la
NTCGP 1000 pensado para ese 90% de Administraciones municipales que no tienen
avances significativos de Calidad.

Municipios que por sus obligaciones y su capacidad administrativa ven utépica la
implementacion real de un sistema de gestion de calidad y un modelo efectivo de
control interno
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1. GENERALIDADES
1.1 ANTECEDENTES

Segun la informacion emitidas por el Departamento Administrativo Nacional de
estadistica Colombia cuenta con 1.101 tal como se muestra en el siguiente cuadro
(véase el Cuadro 1):

Cuadro 1. Division Politico-Administrativa de Colombia, Divipola 2012- Resumen

ENTIDADES TERRITORIALES (Articulo 286 de la Constitucion Nacional)
Territorios S fici
especiales uperticie en
Codigo Departamentos Municipios: biodﬁ_versos y pgﬁ?;:j%; kmz(A'ea:°”"”e”‘a'))
(Orden alfabético) fronterizos (antes
corregimientos
departamentales)?

91 Amazonas 2 9 37 109.665
05 Antioquia 125 711 63.612
81 Arauca 7 67 23.818
8 | Providenciay Santa Cataling L g a4
08 Atlantico 23 67 3.388
11 Bogot4, D. C. 1 6 1.605
13 Bolivar 46 468 25.978
15 Boyacéa 123 194 23.189
17 Caldas 27 194 7.888
18 Caqueta 16 106 88.965
85 Casanare 19 77 44.640
19 Cauca 42 608 29.308
20 Cesar 25 214 22.905
27 Chocé 30 437 46.530
23 Coérdoba 30 609 25.020
25 Cundinamarca 116 440 22.605
94 Guainia 1 8 12 72.238
95 Guaviare 4 28 53.460
41 Huila 37 210 19.890
44 La Guajira 15 142 20.848
47 Magdalena 30 262 23.188
50 Meta 29 160 85.635
52 Narifio 64 839 33.268
54 Norte de Santander 40 240 21.658
86 Putumayo 13 95 24.885
63 Quindio 12 45 1.845
66 Risaralda 14 160 4.140
68 Santander 87 269 30.537
70 Sucre 26 368 10.917
73 Tolima 47 328 23.562
76 Valle del Cauca 42 648 22.140
97 Vaupés 3 3 9 54.135
99 Vichada 4 25 100.242
Total pais ° 32 1.101 20 8083 1.141.748

Fuente. DANE 2012
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Estos Municipios se clasifican en categorias de acuerdo al articulo siete (7) de la
ley 1551 de 2012 3 el cual decreta: Categorizacion de los Distritos y municipios. Los
distritos y municipios se clasificaran atendiendo su poblacion, ingresos corrientes de
libre destinacion, importancia econdémica y situacion geografica. Para efectos de lo
previsto en la ley y las deméas normas que expresamente lo dispongan, las categorias
seran las siguientes:

I. PRIMER GRUPO (GRANDES MUNICIPIOS):

1. CATEGORIA ESPECIAL

Poblacién: Superior o igual a los quinientos mil uno (500.001) habitantes.

Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: que superen cuatrocientos mil
(400.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Importancia econémica: Grado uno.

2. PRIMERA CATEGORIA

Poblaciéon: Comprendida entre cien mil uno (100.001) y quinientos mil (500.000)
habitantes.

Ingresos corrientes de libre destinacién anuales: Superiores a cien mil (100.000) y
hasta de cuatrocientos mil (400.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.
Importancia econémica: Grado dos.

[I. SEGUNDO GRUPO (MUNICIPIOS INTERMEDIOS)

3. SEGUNDA CATEGORIA

Poblacion: Con poblacion comprendida entre cincuenta mil uno (50.001) y cien mil
(100.000) habitantes.

Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: Superiores a cincuenta mil (50.000)
y hasta de cien mil (100.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.
Importancia econdmica: Grado tres.

4. TERCERA CATEGORIA

Poblacion: Con poblacion comprendida entre treinta mil uno (30.001) y cincuenta mii
(50.000) habitantes.

Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: Superiores a treinta mil (30.000) y
hasta de cincuenta mil (50.000) salarios minimos legales mensuales.

Importancia econémica: Grado cuatro.

5. CUARTA CATEGORIA

Poblacion: Con poblacion comprendida entre veinte mil uno (20.001) y treinta mii
(30.000) habitantes.

3 COLOMBIA, EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA. Ley 1551 (Julio 6 de 2012) " Por la cual se
dictan normas para modernizar la organizacion y el funcionamiento de los municipios". Bogota D.C.
2012
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Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: Superiores a veinticinco mii (25.000)
y de hasta de treinta mil (30.000) salarios minimos legales mensuales.

Importancia econdmica: Grado cinco.

lll. TERCER GRUPO (MUNICIPIOS BASICOS)

6. QUINTA CATEGORIA

Poblacion: poblacién comprendida entre diez mil uno (10.001) y veinte mil (20.000)
habitantes

Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: Superiores a quince mil (15.000) y
hasta veinticinco mil (25.000) salarios minimos legales mensuales.

Importancia econémica: Grado seis.

7. SEXTA CATEGORIA

Poblacién: Poblacion igual o inferior a diez mil (10.000).

Ingresos corrientes de libre destinacion anuales: No superiores a quince mil (15.000)
salarios minimos legales mensuales.

Importancia econdmica: Grado siete.

De acuerdo a la federacién Colombiana de municipios asi se dividen estos (Véase
figura 1):

Figura 1. Distribucion de municipios por categoria

DIS TRIBUFI&N DE MUNICIPIOS POR
CATEGORIA

DISTRIBUCION DE MUNICIPIOS POR CATEGORIAS

2.009

CATEGORIA | CANT.MFIOS |
E 13

3 a0
- a5
5 l 2B |
B 245

FEDERACION COLOMBLANS DE MURICTPIOS
“Trahajames por la Descentralizacian,
ks Gobernabilidad, b Autonoenia Lecal y ks Paz es Colombis™

Fuente. Federacion Colombiana de Municipios

La categorizacion indica que ha mayor categoria municipal, se le es asignado mayor
recursos del Sistema general de participaciones indicando también los recursos de
libre asignacion que se relaciona con la auto sostenibilidad del mismo, para lo cual
estos ingresos permiten mayor autonomia y desarrollo en su gestion.
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Comparando los municipios de sexta administran menos recursos pero deben
satisfacer las obligaciones que le decreta el Articulo 6 de la ley 1551 de 2012
obligaciones tales como*:

1. Administrar los asuntos municipales y prestar los servicios publicos que
determine la ley.

2. Elaborar los planes de desarrollo municipal, en concordancia con el plan
de desarrollo departamental, los planes de vida de los territorios y
resguardos indigenas, incorporando las visiones de las minorias étnicas,
de las organizaciones comunales y de los grupos de poblacion vulnerables
presentes en su territorio, teniendo en cuenta los criterios e instrumentos
definidos por la Unidad de Planificacion de Tierras Rurales y Usos
Agropecuarios —UPRA-, para el ordenamiento y el uso eficiente del suelo
rural, los programas de desarrollo rural con enfoque territorial, y en armonia
con el Plan Nacional de Desarrollo, segun la ley organica de la materia.
Los planes de desarrollo municipal deberan incluir estrategias y politicas
dirigidas al respeto y garantia de los Derechos Humanos y del Derecho
Internacional Humanitario;

3. Promover el desarrollo de su territorio y construir las obras que demande
el progreso municipal. Para lo anterior deben tenerse en cuenta, entre
otros: los planes de vida de los pueblos y comunidades indigenas y los
planes de desarrollo comunal que tengan los respectivos organismos de
accion comunal.

4. Elaborar e implementar los planes integrales de seguridad ciudadana,
en coordinacion con las autoridades locales de policia y promover la
convivencia entre sus habitantes.

5. Promover la participacion comunitaria, la cultura de Derechos Humanos
y el mejoramiento social y cultural de sus habitantes. ElI fomento de la
cultura sera prioridad de los municipios y los recursos publicos invertidos
en actividades culturales tendran, para todos los efectos legales, el
caracter de gasto publico social de conformidad con el articulo 1°, numeral
8 de la Ley 397 de 1997.

6. Promover alianzas y sinergias publico-privadas que contribuyan al
desarrollo economico, social y ambiental del municipio y de la regién,
mediante el empleo de los mecanismos de integraciéon dispuestos en la ley.
7. Procurar la solucion de las necesidades basicas insatisfechas de los
habitantes del municipio, en lo que sea de su competencia, con especial
énfasis en los nifios, las nifias, los adolescentes, las mujeres cabeza de

4 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Articulo 6, Ley 1551 (Julio 6 de 2012). Por la cual se dictan
normas para modernizar la organizacién y funcionamiento de los municipios. Bogota D.C. 2012
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familia, las personas de la tercera edad, las personas en condicion de
discapacidad y los demas sujetos de especial proteccion constitucional.

8. En asocio con los departamentos y la Nacion, contribuir al goce efectivo
de los derechos de la poblacion victima del desplazamiento forzado,
teniendo en cuenta los principios de coordinacion, concurrencia,
complementariedad, subsidiariedad y las normas juridicas vigentes.

9. Formular y adoptar los planes de ordenamiento territorial, reglamentando
de manera especifica los usos del suelo en las areas urbanas, de
expansion y rurales, de acuerdo con las leyes y teniendo en cuenta los
instrumentos definidos por la UPRA para el ordenamiento y el uso eficiente
del suelo rural. Optimizar los usos de las tierras disponibles y coordinar los
planes sectoriales en armonia con las politicas nacionales y los planes
departamentales y metropolitanos. Los Planes de Ordenamiento Territorial
seran presentados para revision ante el Concejo Municipal o Distrital cada
12 aios.

10. Velar por el adecuado manejo de los recursos naturales y del ambiente,
de conformidad con la Constitucién y la ley.

11. Promover el mejoramiento econémico y social de los habitantes del
respectivo municipio, fomentando la industria nacional, el comercio y el
consumo interno en sus territorios de conformidad con la legislacion
vigente para estas materias.

12. Fomentar y promover el turismo, en coordinacion con la Politica
Nacional.

13. Los municipios fronterizos podran celebrar Convenios con entidades
territoriales limitrofes del mismo nivel y de paises vecinos para el fomento
de la convivencia y seguridad ciudadana, el desarrollo econémico y
comunitario, la prestacion de servicios publicos y la preservacion del
ambiente.

14. Autorizar y aprobar, de acuerdo con la disponibilidad de servicios
publicos, programas de desarrollo de Vivienda ejerciendo las funciones de
vigilancia necesarias.

15. Incorporar el uso de nuevas tecnologias, energias renovables, reciclaje
y produccion limpia en los planes municipales de desarrollo.

16. En concordancia con lo establecido en el articulo 355 de la Constitucion
Politica, los municipios y distritos podran celebrar convenios solidarios con:
los cabildos, las autoridades y organizaciones indigenas, los organismos
de accibn comunal y demas organizaciones civiles y asociaciones
residentes en el territorio, para el desarrollo conjunto de programas y
actividades establecidas por la Ley a los municipios y distritos, acorde con
sus planes de desarrollo.

17. Elaborar los planes y programas anuales de fortalecimiento, con la
correspondiente afectacién presupuestal, de los cabildos, autoridades y
organizaciones indigenas, organismos de accién comunal, organizaciones
civiles y asociaciones residentes en el territorio. Lo anterior debera
construirse de manera concertada con esas organizaciones y teniendo en
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cuenta sus necesidades y los lineamientos de los respectivos planes de
desarrollo.

18. Celebrar convenios de uso de bienes publicos y/o de usufructo
comunitario con los cabildos, autoridades y organizaciones indigenas y con
los organismos de accion comunal y otros organismos comunitarios.

19. Garantizar la prestacion del servicio de agua potable y saneamiento
basico a los habitantes de la jurisdiccion de acuerdo con la normatividad
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios.

20. Ejecutar el Programas de Alimentacion Escolar con sus propios
recursos y los provenientes del Departamento y la Nacion, quienes podran
realizar el acompafamiento técnico, acorde con sus competencias.

21. Publicar los informes de rendicion de cuentas en la respectiva pagina
web del municipio.

22. Las demas que sefialen la Constitucién y la ley.

23. En materia de vias, los municipios tendran a su cargo la construccion y
mantenimiento de vias urbanas y rurales del rango municipal. Continuaran
a cargo de la Nacion, las vias urbanas que formen parte de las carreteras
nacionales, y del Departamento las que sean departamentales

Se penso en obligaciones iguales para todos pero con recursos desiguales,
para lo cual hay que buscar la forma de potencializar y controlar la gestiéon
de la manera mas organizada y articulada al interior de cada administracion
garantizando el cumplimiento de las Funciones Municipales.

De igual manera es responsabilidad de los municipios implementar el Modelo
Estandar de Control Interno, segln lo establecido mediante la Ley 87 de 1993°
Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones, la cual fue
reglamentado mediante Decreto 1599 DE 2005° donde se adopta el Modelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano MECI 1000:2005, el
cual determina las generalidades y la estructura necesaria para establecer,
documentar, implementar y mantener un Sistema de Control Interno en las
entidades. A continuacion se presenta la estructura del MECI determinado
(Véase la figura 2):

Figura 2. Estructura del MECI

> COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 87 (Noviembre 29 de 1993). por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.
Bogotd D.C. 1993

6 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. Decreto 1599 (Mayo 20 de 2005). por el cual se adopta el
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano. Bogota D.C. 2005
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

SUBSISTEMA COMPONENTES ELEMENTOS

*A =l z opr éticos
* Desarrollo del talento humano
* Estilo de Direccion

* Planes y programas
° M de op por pr
* Estructura organizacional

* Contexto astratégico

* Identificacion de riesgos

* Analisis de riesgos

* Valoracion de riesgos

<t de de

* Politicas de Operacion

* Procedimientos

* Controles

* Indicadoros

“ Manual de Procedimientos

’m SJlaanaaca Secundene

Sistemas de Informacion

e gal
* Comunicacion informativa
* Medios de comunicacion

. © Autoevaluacion del control
* Autoevaluacion de gestion

? e al de
+  Control Interno
* Auditoria Interna

* Instituconal
* Procesos
* Individuales

llustracion 1. Estructura del Modelo Estandar de Control Interno
Fuente. Departamento Administrativo de la Funcién Publica

Con respecto a lo anterior el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
creo el Manual de Implementacion del Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano MECI 1000:2005, el cual va dirigido a todos los entes territoriales
sin tener en cuenta las diferencias presupuestales, poblacionales y la discrepancia
de las plantas de personal que tienen los municipios.

De igual manera y en consideracion a la necesidad de mejorar la capacidad del
sector publico se crea mediante la Ley 872 de 2003’ emitida por el Senado de la
Republica, el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico
y en otras entidades prestadoras de servicios la cual fue reglamentada por el Decreto

7 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 872 (Diciembre 30 de 2003). Por la cual se crea el sistema de
gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.
Bogota D.C. 2003
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4110 de 200428 por el cual se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién
Pablica, NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos
minimos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad en los organismos, entidades y agentes obligados conforme al
articulo 2° de la Ley 872 de 2003, entre los cuales no se establece la obligatoriedad
para los municipios.

En consideracién a lo anterior es necesario tener en cuenta que los sistemas de
Gestion de Calidad constituyen una herramienta sistémica que da a las
organizaciones publicas una mejor estructura de gestion, la cual se convierte en pilar
para incrementar la calidad en los servicios que prestados en la administracién y de
igual forma la satisfaccion de la comunidad. Por lo anterior la implementacién del
Sistema de Gestidn de la Calidad NTCGP 1000 de manera armonica con el MECI
(de caracter obligatorio para los pequefios municipios) permiten integrar todos los
aspectos de una organizacion eficiente. Esto se convierte en una herramienta util, ya
que la calidad y el control deben estar presentes en todas las areas, procesos y
actividades que ayudan al logro de las metas del Plan de Desarrollo de cada ente
territorial.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la division politica Administrativa de Colombia predominan las entidades
municipales de sexta categoria, cuyas caracteristicas basicas se pueden estan
relacionadas con su baja poblacion y la pequeiia capacidad de ejecucion por la falta
de recursos.

Estas administraciones municipales deben cumplir sus funciones como ente
territorial satisfaciendo las necesidades de sus pobladores, las funciones son iguales
pero sus recursos desiguales para lo cual se debe buscar la optimizacion y gestion
adecuada para ser efectivas.

1.2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como implementar el Sistema de Gestion de Calidad NTCGP 1000 de acuerdo a
la estructura de los municipios de sexta categoria?

8 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. Decreto 4110 (Diciembre 9 de 2004). Por el cual se reglamenta
la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestidn Publica. Bogota D.C. 2004

° COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 872 (Diciembre 30 de 2003). Por la cual se crea el sistema de
gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.
Bogota D.C. 2003
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Realizar una propuesta para la implementacion del Sistema
de Gestidn de Calidad NTCGP 1000, de acuerdo a la estructura de los municipios de
sexta categoria

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Disefar una guia para el desarrollo de fases de Diagnostico, Planeacion, Disefio,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de calidad parala NTCGP 1000
anexando los formatos que permitan sirvan de referencia para la implementacion.

e Elaborar una propuesta de manual de calidad para municipios de sexta categoria.
1.4 JUSTIFICACION

La Implementaciéon del Modelo Estandar de Control Interno de acuerdo a lo
establecido en la MECI 1000:2005, se convierte en una necesidad y oportunidad con
la que cuentan la Administracion Municipales para lograr el cumplimiento de los
objetivos y metas del Plan de Desarrollo Municipal.

En relacion a lo anterior el DAFP emitié el 27 de septiembre de 2005 la Circular
No0.03, en la cual se dictan los lineamientos generales para iniciar la implementacion
del MECI 1000:2005 en todas las entidades obligadas en la Ley 87 de 1993, asi
mismo el Decreto 1599 DE 2005'° adopta el Modelo Estandar de Control Interno para
el Estado Colombiano MECI 1000:2005, el cual determina las generalidades y la
estructura necesaria para establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Control Interno en las entidades.

En este orden de ideas, las administraciones municipales, estan obligadas a dar
cumplimiento de las normas citadas anteriormente, y por ende debe iniciar el proceso
de Ajustes a su Sistema de Control Interno de acuerdo con los requerimientos del
MECI 1000:2005 en articulacion con la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica, NTCGP 1000, la cual determina las generalidades y los requisitos minimos
para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad.

1.5 DELIMITACION

10 COLOMBIA. PRESIDENTE DE LA REPUBLICA. Decreto 1599 (Mayo 20 de 2005). por el cual se adopta el
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano. Bogota D.C. 2005

19



1.5.1 Delimitacion de Espacio Alcaldias municipales de municipios de sexta
categoria.

1.5.2 Delimitacién de Tiempo De Marzo de 2013 a Junio de 2014

1.5.3 Delimitacion de Contenido.

Capitulo I: Guia para el desarrollo de fases de Diagnostico, Planeacién, Disefio,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestidn de calidad para la NTCGP
1000.

Capitulo II: Propuesta de manual de calidad para municipios de sexta categoria.

1.5.4 Alcance El alcance de este trabajo es disefiar una guia que sirva de
herramienta para las administraciones municipales de las Alcaldias de sexta
categoria para la implementacion del sistema de gestién de calidad segun la
NTCGP 1000.

1.6 MARCO DE REFERENCIA

1.6.1 Implementacién Sistema de Gestion de Calidad. Etapas que se requieren
para implementar y desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 en
una organizacion. 11

Etapa 1. Andlisis de la Situacion Actual: En esta etapa se plantean algunas
preguntas que nos indicaran el estado actual de la empresa para poder planear la
implementacion. Es muy importante tener en cuenta en donde se encuentra la
empresa en esos momentos para establecer un punto de partida, y de este conocer
y planear hacia donde queremos llegar estableciendo los objetivos de calidad y
metas para el Sistema de Gestion de Calidad.

Debemos preguntarnos y responder a preguntas como, Como y en qué estado se
encuentra la empresa? (Estd comenzando, con sistemas y procesos o sin ellos,
preparados para un cambio, etc.), Qué es lo que esta haciendo en el presente? (Para
el control de sus operaciones, relacion con clientes y otros recursos), Como lo esta
haciendo?, Qué es lo que debe hacer?, Qué es lo que no debe hacer?, Como lo debe
hacer?, Qué pasos debe seguir?, Hasta donde quiere llegar?, etc.

11 EMPRESA SISTEMAS Y CALIDAD TOTAL. 15 Etapas para la Implementacion y Desarrollo de
un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 (En linea).
http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/15-etapas-implementacion-sistema-gestion-de-
calidad-is0-9001/ (citado el 10 de mayo de 2014)
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Etapa 2. Mapeo de Procesos: En esta etapa se establecen y registran los procesos
actuales de la empresa para tener una mejor vision de estos y asi conocer su
interaccidén con otros departamentos y &reas, para saber qué tipo de informacion
fluye entre ellos.

Estos son analizados para que posteriormente sean modificados y adaptados a las
mejores practicas conocidas en el giro y para el bien comun de la organizacion. Los
procesos nos van a ayudar a tener una vision clara de lo que queremos hacer para
establecer sistemas, controles e indicadores de calidad para el O6ptimo
funcionamiento de cada parte del Sistema de Gestion de Calidad.

Etapa 3. Documentacién de Politica y Plan de Calidad: Debemos tener en cuenta
que sin un Plan y sin una Politica de Calidad no podriamos implementar un Sistema
de Gestién de Calidad. En esta etapa es donde vamos a documentar el plan y la
politica.

El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

La Politica de Calidad debe incluir el objetivo de calidad principal, el compromiso que
existe con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través de una mejora continua.

Etapa 4. Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo: La
documentacion de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta etapa y
es donde vamos a plasmar todo lo que hacemos, como lo hacemos, los alcances y
quienes son los responsables de cada actividad

Algunos procedimientos son obligatorios por la norma ISO 9001:2008. En los
siguientes elementos de la norma deben existir procedimientos documentado:
Elementos 4.2 Requisitos de la Documentacién, 8.2 Seguimiento y Medicion, 8.3
Control de Producto No Conforme, y 8.5 Mejora.

Existen 4 niveles de documentos en un Sistema de Gestion de Calidad:

ler Nivel: Incluye el Manual de Calidad

2do Nivel: Incluye los Procedimientos

3er Nivel: Incluye las Instrucciones de Trabajo

4to nivel: Incluye los Registros o Formatos

Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad: El Manual de Calidad es la
descripcion de la norma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos
los procedimientos documentados de la organizacion en todos sus niveles.

El tamafio de este manual puede diferir, dependiendo de la organizacion, alcance,
productos, complejidad de procesos y competencia del personal.
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Etapa 6. Capacitacion: Esta etapa es la mas dificil de todas, ya que significa
cambiar la mentalidad del recurso humano hacia un cambio basado en normas y
procesos controlados. Siempre existen personas en la empresa que se van a resistir
al cambio, pero debemos de ser insistentes y constantes en la concientizacion para
lograr un cambio en donde todos estemos en el mismo barco. Si esto no sucede,
simplemente el sistema no va a funcionar.

En esta etapa debemos capacitar a todo el personal sobre el tema ISO 9001 como
una herramienta para mejorar las actividades de la empresa y hacerlos conscientes
de lo que significa trabajar con un Sistema de Administracion de Calidad.

Hacerles ver todo lo que conlleva la certificacion, cuales son los objetivos y las
nuevas politicas, cuales son las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de calidad
total, cuales son los controles e indicadores a seguir, cuales son las herramientas
que se van a utilizar para las acciones correctivas y preventivas, etc.

Etapa 7. Implementacion: Una vez creado, desarrollado y estructura todo, ademas
de la capacitacion al personal, llega la etapa de la implementacion, en donde se pone
en marcha todo el sistema y el personal comienza con el uso de esta herramienta.

Lo que antes se hacia de una manera, en esta etapa se deja de hacer como antes,
y se comienza con la nueva estructura.

Etapa 8. Primera Auditoria Interna: En un Sistema de Gestion de Calidad siempre
deben de haber revisiones a dicho sistema para ver como esta operando, observar
las fallas para corregirlas y detectar oportunidades de mejora para el crecimiento del
mismo.

Se deben de realizar auditorias internas periodicamente, pero en este caso, en esta
Etapa 8, comenzaremos por la primera, para ver como realmente se ha
implementado el sistema y detectar posibles fallas para corregirlas antes de la pre-
auditoria externa, que posteriormente nos llevara a la auditoria externa y a la
certificacion.

Etapa 9. Revision General: Debemos de hacer una revisién general de como esta
resultando la implementacion y de cémo estda funcionando el nuevo sistema.
Debemos revisar las fallas encontradas en la Etapa 8, y ver la manera de corregirlas
y evitar que vuelvan a suceder. Para esto vamos a realizar acciones correctivas y
preventivas dependiendo del caso (Etapa 10).

Debemos también revisar y observar detenidamente las partes o actividades que
estan impactando de manera positiva al sistema de calidad total, para reforzarlas e
implementarlas en las areas en donde el sistema este débil y necesite un empuje
mayor.

22



Etapa 10. Acciones Correctivas y Preventivas: Debemos generar las Acciones
Correctivas y Preventivas de los resultados de la primera auditoria interna y la
revision general, para comenzar a trabajar sobre las observaciones y/o No
Conformidades encontradas en el Sistema de Gestion de Calidad.

Lo recomendable en esta etapa, es crear un sistema que te permita gestionar las
solicitudes de las acciones correctivas y preventivas, comunmente llamado CAR
System (Corrective Action Request System) o Sistema SAC (Sistema de Solicitud de
Acciones Correctivas), y que te ayudaran a darle un seguimiento a estas solicitudes.

Etapa 11. Segunda Auditoria Interna (Opcional): Para asegura que todo este
marchando de la mejor manera antes de la pre-auditoria externa, y que las acciones
correctivas y preventivas resultantes de la primera auditoria interna se estén
resolviendo desde su causa raiz y en tiempo, una segunda auditoria interna se puede
llevar a cabo.

Esta auditoria es opcional, si ti crees que con la primera auditoria interna es
suficiente como para saber que tu sistema esta realmente funcionando como debe,
entonces no es necesaria esta etapa, pero si ves que a lo mejor le hace falta una
pequeiia afinacion, entonces si te recomiendo que realices esta segunda auditoria.

Etapa 12. Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional): Al igual que la etapa
10, estas acciones correctivas y preventivas se generan de la segunda auditoria
interna, la cual también puede ser opcional.

Etapa 13. Procesos de Analisis y Mejora: En esta etapa tenemos que analizar los
resultados obtenidos durante las auditorias y las acciones correctivas implementadas
y completadas. De esta manera vamos a poder identificar que observaciones fueron
No Conformidades y que observaciones fueron Oportunidades de Mejora.

Las Oportunidades de Mejora se tienen que agrupar en un sistema aparte, para que
posteriormente se le dé su debido seguimiento, e ir implementando estas mejoras
dentro del Sistema de Gestion de Calidad, incrementando asi la madurez del sistema
y mejorando cada vez mas su gestibn para detectar a mayor detalle nuevas
Oportunidades de Mejora o No Conformidades, y que nos ayuden a mejorar la
calidad del producto.

Etapa 14. Auditoria Externa: Al llegar a esta etapa del proceso ya debimos haber
pasado por una pre-auditoria externa por parte de un organismo externo. Esta pre-
auditoria nos va a servir para ver como estamos preparados ante la auditoria externa
antes de la certificacion por parte del organismo certificador.

Al término de la pre-auditoria, debemos hacer las solicitudes de acciones correctivas

y preventivas que se necesiten para trabajar sobre las observaciones encontradas
durante esta.
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Se programa posteriormente la auditoria externa y se ejecuta. Al término de esta, al
igual que la pre-auditoria, se hacen las solicitudes de acciones correctivas y
preventivas que se requieran segun lo que los auditores externos hayan encontrado
como No Conformidades Mayores y/o No Conformidades Menores.

Etapa 15. Certificacién: En caso de encontrar No Conformidades, el organismo
auditor da un plazo de 30 dias para que la empresa trabaje sobre estas No
Conformidades solucionandolas desde la causa raiz. En caso de que la empresa no
cierre estas No Conformidades en el tiempo estipulado, la certificacion es rechazada
por el organismo certificador, y la empresa tendria que pasar nuevamente por todo
el proceso.

En caso de que la empresa cierre sus No Conformidades a tiempo, el organismo
certificador aprueba la certificacion y envia el certificado a la empresa en un plazo no
mayor a los 60 dias.

1.6.2 Guias Departamento Administrativo de la Funcién Puablica DAFP. Disefio
4 guias para cada una de las fases de Implementacion de la NTCGP 1000 acordes
a la version 2004, Las cuales sirven como base para desarrollar una guia integral,
mas sintética y pensada en la implementacion de la NTCGP 1000 para municipios
de sexta categoria y no para entidades nacionales como lo estaban las otras las
siguientes son las tablas de contenido de cada una de las guias elaboradas por el
DAFP

1. Guia de diagnéstico implementacion del sistema de gestidn de la calidad bajo
la norma técnica de calidad para la gestién publica NTCGP 1000:200412
INTRODUCCION
JUSTIFICACION DEL PROYECTO
DIRECTRICES GENERALES
Compromiso y respaldo de la alta direccion
Designacion del representante de la direccion
Conformacion del equipo de calidad
Sensibilizacion en el tema de calidad y en los principios de la norma
Capacitacion en el tema de calidad
Elaboracién del plan de comunicaciones para el proyecto
Determinacion de recursos

2 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia de diagnostico
implementacién del sistema de gestién de la calidad bajo la norma técnica de calidad para la gestion
publica NTCGP 1000:2004 (en linea)
http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive _publicaciones?no=408 (citado el 16 de abril de
2014)
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Articulacion del proyecto de calidad con otros proyectos internos

FASES DEL PROYECTO

Diagnostico

Planeacion

Disefio

Implementacién

Verificacion

Gestion del Proyecto

FASE DE DIAGNOSTICO

Consideraciones previas a la fase de diagndéstico

¢ Qué es la Fase de Diagndstico?

¢Por qué es conveniente realizar la Fase de Diagnoéstico?

¢ Como se realiza la Fase de Diagnéstico?

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

Planificar la realizacion del diagnéstico

Ejecutar el diagndstico

Validar el informe de diagnéstico

Recomendaciones generales para el desarrollo de esta fase
2. Guia de planeacion implementacion del sistema de gestién de la calidad bajo la
norma técnica de calidad para la gestion pliblica NTCGP 1000:200413

PRESENTACION

INTRODUCCION

1. GENERALIDADES

2. CONSIDERACIONES PREVIAS A LA FASE DE PLANEACION

3. ¢ QUE ES LA FASE DE PLANECION?

4.;POR QUE ES CONVENIENTE REALIZAR LA FASE DE PLANEACION?

5. ¢, COMO SE REALIZA LA FASE DE PLANEACION?

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LA FASE DE PLANEACION

6.1. Planificar la realizacién de la Fase de Planeacion

6.2. Ejecutar la Planeacién

7. RECOMENDACIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DE ESTA

FASE
3. Guia de Disefo para Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.14

13 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. . Guia de planeacion
implementacién del sistema de gestién de la calidad bajo la norma técnica de calidad para la gestion
publica NTCGP 1000:2004 (en linea)
http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=408 (citado el 16 de abril de
2014)

14 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. . Guia de Disefio para
Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la Gestion
Publica NTCGP 1000:2004.%4 (en linea)
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INTRODUCCION

1. GENERALIDADES

1.1. ¢ QUE ES LA FASE DE DISENO?

1.2. (PORQUE ES CONVENIENTE LA FASE DE DISENO?

1.3. ;COMO SE REALIZA LA FASE DE DISENO?

1.4. DEFINICIONES BASICAS

1.5. PRINCIPIOS DE CALIDAD

2. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LA FASE DE DISENO

2.1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS DEL SGC

2.2. DESCRIBIR (CARACTERIZAR) LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

2.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

2.4. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO
2.5. DOCUMENTAR LOS PROCESOS.

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

BAJO LA NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA GESTION PUBLICA
NTCGP 1000:2004

2.6. CORRELACION ENTRE REQUISITOS DE LA NORMA Y LOS
DOCUMENTOS REQUERIDOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

2.7. INDICADORES DE GESTION

3. ADMINISTRACION DE RIESGOS EN LA GESTION DE LA CALIDAD

3.1. CONTEXTO ESTRATEGICO.

3.2. IDENTIFICACION DE RIESGOS

3.3. ANALISIS DE RIESGOS

3.4. VALORACION DEL RIESGO.

3.5. POLITICAS DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

3.6. MONITOREO Y REVISION

3.7. COMUNICACION Y CONSULTA

1.6.3 Modelo para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad
basado en la Norma ISO 9001'°. Este modelo presenta las distintas etapas de un
proceso de intervencion para la implementacion de un sistema de calidad con base
en ISO 9000. Dichas etapas se encuentran inmersas dentro del ciclo de mejora
continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), y puede ajustarse y acomodarse

http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=408 (citado el 16 de abril de
2014)

15 Rincén B., Rafael David. (2000). Guia metodoldgica para la implementacion de la norma 1ISO
9001 en empresas productoras de software. Informe de periodo sabético. Medellin: Universidad
EAFIT
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al tipo de empresa a la cual se quiera aplicar. La etapa 1 es tal vez la mas importante,
pues habra mayores posibilidades de éxito en la implementacion cuando se tiene el
apoyo decidido y el compromiso de todos los niveles de la compafiia. En la etapa 2
se reune el equipo del proyecto, se le capacita en los requisitos de la norma, se
evalla el estado del sistema de calidad actual y se elabora un plan detallado acerca
de la organizacion del proyecto, se le proporciona los recursos y se administra. Las
etapas 3 a la 7 se desarrollan de manera secuencial. Para una planeacion efectiva
se requiere conocer a fondo los procesos claves de la organizacion (etapa 3), que en
muchos casos quedan consignados en los planes de calidad (etapa 4). Los
resultados de estos planes son fundamentales para el disefio o perfeccionamiento
de la mayoria de los elementos del sistema de calidad (etapa 5). Estos elementos se
estandarizan con su documentacion formal (etapa 6) para su posterior
implementacion (etapa 7). Los cambios finales a la documentacion y el cierre de
cualquier no conformidad en la implementacion se traslapan con la validacion del
sistema de calidad (etapa 8), la cual se debe asegurar (etapa 9) (Véase la figura 3):

Figura 3. Modelo para Implementacion 1ISO 9001

1. Decisidn |
2.Planeacion
y Organizacion

»

9.Aseguramiento del
Sistema de Calidad

-

ACTUAR 3.Definicion
y Analisis

VERIFICAR

8.Validacidn del
Sistema de Calidad

7.Implementacion del |
Sistema de Calidad !

)

5.Diseiio del
Sistemade Calidad

6.Documentacion del
Sistema de Calidad

Fuente: Rincén B., Rafael David. (2000)

1.6.4 Gestion documental en la Gestién de calidad?®

16 ABC CALIDAD. Gestion de Calidad en la Gestion Documental (en linea) http://abc-
calidad.blogspot.com/2011/04/gestion-documental-en-la-gestion-de-la.html (citado el 11 de mayo
de 2014)
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La gestion documental es soporte basico en el sistema de gestion de la calidad y en
general para las distintas certificaciones ISO y OHSAS. La documentacion en el
sistema de gestion de la calidad es la base y soporte del sistema. Las normas
internacionales de la familia ISO 9000 requieren que el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion esté documentado. En resumen partimos de la base de
qgue la gestion documental en un sistema de gestion de la calidad, forma parte
integrante del propio sistema.

La auditoria del sistema precisa, igualmente, de la gestion documental como garantia
de la gestion, no solo para la ISO 9001, también para la ISO 14001 y para la familia
OHSAS 18000. El auditor revisara la gestion documental para comprobar su grado
de fiabilidad y si realmente esté integrada en el sistema de gestién de calidad.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad puede bien relacionarse con
las actividades totales de una organizacion o bien con una parte de esas actividades,
dependera del tipo de organizacion, tamafio y otros factores.

Es importante que los requisitos y el contenido de la documentacién del sistema de
gestién de la calidad se orienten de acuerdo con las normas de calidad que se
pretenden satisfacer.

Los documentos de la planificacion de la calidad pueden incluir la planificacion
administrativa y operativa, la preparacion de la aplicacion del sistema de la gestion
de la calidad incluyendo la organizacion la programacién y el enfoque por el cual los
objetivos de la calidad han de ser logrados.

El sistema de gestion de la calidad considera a la organizacion como un subconjunto
de procesos interrelacionados entre si, frecuentemente los resultados de un proceso
se transforman en elementos de entradas en otros procesos. La busqueda de la
eficacia en el funcionamiento de una organizacion se basa precisamente en
identificar estos procesos y las interacciones entre ellos y adaptar la gestion
documental a una serie de documentos que soporten esos procesos, subprocesos e
interacciones entre ellos.

Cada organizacion debe desarrollar y gestionar la documentacion necesaria que
demuestre la eficacia y garantice los resultados de los diferentes procesos,
identificando asi cada grupo de documentacion con las diferentes actividades.

Gestion Documental en la Gestion de Calidad

La forma de organizar la documentacion del sistema de gestion de calidad
normalmente sigue a los procesos de la organizacion y en su caso a la estructura de
la norma de calidad que se ha de cumplir, o bien responde a una combinacion de
ambas.

En cuanto al nimero de documentos del sistema de gestion de la calidad dependera
de distintos factores:
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a.- El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
b.- La complejidad de los procesos y sus interacciones.
c.- La competencia del personal.

La documentacién minima que todo sistema de gestion de la calidad debe
desarrollar es la siguiente:

a) Politica de la calidad y sus objetivos;
b) Manual de calidad;

c) Procedimientos documentados;

d) Instrucciones de trabajo;

e) Formularios;

f) Planes de calidad;

g) Especificaciones;

h) Documentos externos;

i) Registros.

La documentacion del sistema de gestidén de calidad puede estar en cualquier tipo
de medio, ya sea en papel o en medios electronicos. En la practica realmente la
gestibn documental sera una gestiébn mixta, parte de los documentos estaran
informatizados y parte de los documentos en archivos fisicos.

Agrupacién de los documentos de la gestion de calidad: Todos los documentos que
gestionamos se pueden agrupar en tres estamentos:

 Manual de Calidad,

e Procedimientos,

« Instrucciones, formularios, registros y otros

Manual de Calidad: Describe el sistema de gestidén de la calidad de acuerdo con la
politica y los objetivos de calidad establecidos. Incluye el propio manual, la politica
de calidad y los objetivos.

Procedimientos del sistema de gestion de calidad: Conjunto de documentos que
describen los procedimientos interrelacionados requeridos para implementar el
sistema de gestion de calidad.

Instrucciones, formularios y otros documentos, son documentos de trabajo
detallados.

BENEFICIOS DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL EN LA GESTION DE
CALIDAD

Aunque el sistema de gestion documental es imprescindible para implantar la ISO,
ya de por si aporta numerosos beneficios a la organizacion:

a) Describe el sistema de gestion de calidad de la organizacion.

b) Las funciones relacionadas se pueden entender mejor y se explican y ponen en
evidencia las interrelaciones.
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c¢) Informa a los empleados del compromiso de la direccion con la calidad.

d) Ayuda a cada empleado a comprender la funcion que desempefia dentro de la
organizacion, por lo que influye positivamente en el compromiso de cada uno con el
sistema de gestion de calidad.

e) Facilita el entendimiento entre los empleados y la direccion.

f) Es base para las expectativas del desempefio del trabajo

g) explica la forma en que se llevaran a cabo las actividades para lograr los requisitos
especificados

h) mide los alcances de los requisitos especificados

i) sirve de base para la formacion de los nuevos trabajadores y para la actualizacion
periddica de los empleados actuales

k) facilita el orden y equilibrio de la organizacion

) facilita el camino a la mejora continua,

m) da confianza a los clientes

n) demuestra ante terceros y otras partes interesadas las capacidades de la
organizacion

0) sirve de referencia a proveedores de los requisitos necesarios dentro de la
organizacion

p) es basico para desempeniar las labores de las auditorias del sistema de gestion
de calidad

q) Sirve de evaluacion continua del sistema de gestion de calidad.

ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Responsabilidad de la elaboracion, requisitos, listado de la documentacion necesaria
para el sistema, métodos de elaboracion, control de documentos, clasificacion,
requisitos en el disefio, gestion documental, entregas y recepcion de los documentos,
documentos obsoletos, documentacion externa archivos.

Responsabilidad de la elaboracién.

La responsabilidad para elaborar y disefiar la documentacion del sistema de gestion
de calidad debe recaer en personas que se encuentren involucradas en los procesos
y actividades. Esto proporciona entre otras cosas un sentido de compromiso del
personal y al entendimiento de los requisitos y demas contenido de los documentos.
La elaboracion estard guiada y supervisada por las personas responsables del
control y seguimiento del sistema de gestion de calidad.

Métodos de elaboracion y control de la documentacion del sistema de gestion
de la calidad, distribucion, archivo, control de documentos obsoletos e
identificacién de las copias no controladas.

Primero hay que identificar la documentacién necesaria para el sistema de gestion
de calidad y ello se realizara en base a los procesos identificados y a las
interacciones entre procesos. La identificacion de los procesos debe ser la base que
marque la necesidad de documentacion.
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Referencias documentales: Los documentos seran identificados mediante
referencias en funcion de las normas y capitulos de la gestion de calidad.

Debe fijarse un método de distribucion de documentos, asi como de revision y
actualizacion de los mismos. Sabiendo que hay que dejar constancia escrita o
mediante medios informéticos del reparto de documentacion a los involucrados en
los distintos procesos.

Todos los documentos tienen que estar identificados con quien lo elabora, revisa,
aprueba y distribuye. El sistema tiene que tener claro e identificado un registro en el
gue se especifique la distribucién de cada documento.

Hay que definir un procedimiento para la emision y control de los cambios en los
documentos.

Las copias de los documentos que no entran en el sistema de distribucion de calidad,
tienen que estar identificadas como copias no controladas. (Un simple sello y fecha
puede ser suficiente). Es una forma de evitar la aparicion y uso de practicas sobre
documentos obsoletos.

Los documentos obsoletos tienen que estar igualmente identificados y controlados
y mantenerse en archivo durante el tiempo que se haya pactado.

Ademas de los documentos emitidos por la org

anizacion hay que controlar la documentacién externa que afecta de un modo y
otro a nuestra organizacién, productos, servicios y que por tanto esta relacionada
con el sistema de gestion de calidad.

Los documentos tienen que estar archivados o en sistemas informaticos con acceso
libre a todo el personal implicado. Hay que tener igualmente un archivo probatorio,
ya sea fisico o informatico, de las distintas entregas de documentacion a personal
implicado.

Gestion Documental Practica en un Sistema de Gestidon de Calidad. La gestién
documental entendida como la elaboracion de los documentos, segun unos
requisitos, manejo, movimiento de dichos documentos, actualizacion, archivos, es
bien sencilla, se basa principalmente en tener todos los documentos controlados,
asegurarse de que las personas implicadas en los distintos procesos tengan
conocimiento sobre los mismos, que el personal esté bien formado y que los
documentos estén vivos, actualizados, es decir control de las revisiones y de los
documentos obsoletos.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de estudio. El presente estudio es de tipo descriptivo, toda vez que busca
identificar buenas practicas para la implementacién de la NTCGP 1000 en un
municipio de sexta categoria.
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1.7.2 Fuentes de informacion. La principal fuente de informacion corresponde a
los documentos técnicos del departamento administrativo de la funcién publicay a la
informacion estadistica del DANE, asi como guias afines.

1.7.3. Marco Legal.

Articulos 209 de la Constitucion Politica de 1991: Las autoridades administrativas
deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en todos sus ordenes, tendrd un Control Interno
gue se ejercera en los términos que sefiale la Ley.

Articulo 269 de la Constitucion Politica de 1991: Las entidades publicas, las
autoridades correspondientes estan obligadas a diseflar y aplicar, segun la
naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de Control Interno, de
conformidad con lo que disponga la Ley.

Ley 87 del 29 Noviembre de 1993. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
Control Interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 489 del 29 diciembre de 1998: Se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica. (R )

Decreto 2145 del 4 de Noviembre de 1999: Se dictan normas sobre el Sistema Nacional de
Control Interno de las entidades y organismos de la administracion publica del orden
Nacional y Territorial y se dictan otras disposiciones. Modificado parcialmente por el
Dec.2593 del 2000 (R)

Directiva presidencial 01 del 29 de Enero de 1997: Desarrollo del Sistema del Control
Interno.

Directiva presidencial 02 del 12 de Mayo de 1994: Desarrollo de la funcion de Control
Interno en las entidades y organismo de la Rama Ejecutiva del orden Nacional.

Directiva presidencial 09 del 29 de Diciembre de 1999: Se dictan los lineamientos para la
implementacion de la politica de lucha contra la corrupcién. (R)

Decreto 1537 del 26 de Julio del 2001: Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 87
de 1993, en cuanto a los elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el Sistema
de Control Interno de las entidades y organismos del Estado. (R )

Decreto 188 de 2001: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto

a elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el sistema de Control Interno.
(Unicamente para R)
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Decreto 1826 del 3 de Agosto de 1994: Reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993, y
establece que al mas alto nivel la creacion de la Oficina de Control Interno bajo
dependencia directa del representante legal y establece la obligatoriedad de organizar
en cada entidad al mas alto nivel jerarquico, un comité del sistema de Control Interno.

Ley 42 del 26 de Enero de 1993: Sobre la organizacion del Control Fiscal, Financieroy los
organismos que lo ejercen.

Decreto 1599 de mayo 20 de 2005: Por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control
Internopara el Estado Colombiano MECI 1000:2005. (R)

Circular No. 02 de 2005. Nuevo modelo estandar de Control Interno para entidades del
estado colombiano — MECI: 1000:2005.

Circular No. 03 de 2005. Lineamientos generales para la implenetacion del modelo
estandar de control interno para el estado colombiano — MECI 1000: 2005.

Circular No. 06 de 2005. Implementacion del sistema de gestion de la calidad en las
entidades del estado obligadas por la Ley 872 de 2003, su Decreto 4110 de 2004 y la
norma técnica de calidad para la gestién publica.

Decreto 943 del 21 de mayo de 2014, Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control
Interno —MECI.

LEY 872 DE 2003 Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

DECRETO 4110 DE 2004 Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

DECRETO 4295 DE 2007 por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 872 de 2003.
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CORRESPONDENCIA ENTRE EL MECI 1000:2005 y la NTCGP 1000:2004

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO PARA EL

ESTADO COLOMBIANO MECI 1000: 2005.

Norma técnica de sistema de
gestion de la calidad para la
rama ejecutiva del poder
publico y otras entidades
prestadoras de servicios.

Requisitos

Titulo Numeral Numeral
Introduccidn 1 1
Generalidades 1.1 1.1
Principios del Modelo Estandar de Control 1.2 12
Interno i )
Compatibilidad con otros sistemas. 1.3 1.3
Objeto 2 2
Objetivos del Control de Cumnplimiento 2.1 2
Objetivos del Control Estratégico 2.2 2-7.3
Objetivos del Control de Ejecucidn 2.3 2-42-7
Objetivos del Control de Evaluacidn 2.4 2=76-8
Objetivos del Control de Informacién 2.5 2=-7.23
Estructura de Control 3 1.1
Términos y Definiciones 4 3
Subsisterna de Control Estratégico 1 7.3
Componente Ambiente de Control 1.1 3.36 -6.4
Acuerdos, Compromisos o Protocolos Eticos. 1.1.1 5.3
Desarrollo del Talento Humano 1.1.2 6.2
Estilo de Direccidn 1.1.3 5.6.1
Componente de Direccionamiento 1.2 71-75.1
Estratégico
Planes y Programas 1.2.1 3.38 -3.39-7.3.1
Modelo de Operacion por Procesos 1.2.2 3.22-3.39
Estructura Organizacional 1.2.3 3.26
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CORRESPONDENCIA ENTRE EL MECI 1000:2005 y la NTCGP 1000:2004

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO PARA EL

Norma técnica de sistema de
gestion de la calidad para la
rama ejecutiva del poder

ESTADO COLOMBIANO MECI 1000:2005. piblico y otras entidades
prestadoras de servicios.
Requisitos
Titulo Numeral Numeral
Valoracidn del Riesgo 1.3.4
Politicas de Administracién del Riesgo 1.35 5.6.2
Subsistema de Control de Gestidn 2 7.1
Componente Actividades de Control 2.1 7.34-7.35
Politicas de Operacidn 2.1.1 5.4
Procedimientos 2.1.2 3.38-3.39
Controles 2.1.3 g
Indicadores 2.14 8.4
Manual de Procedimientos 2.1.5 4.2.2
Componente Informacion 2.2 8.4
Informacidn primaria 2.2.1 3.10-=3.24
Informacidn Secundaria 222 4.2.4
Sistemas de Informacion 2.23 3.18-3.24-3.28 -84
Componente de Comunicacion Plblica 23 4.2
Comunicacidn Organizacional 2.3.1 5.5.3
Comunicacion Informativa 2.3.2 3.10-7.23
Medios de Comunicacian 233 553-6.3
Subsistema de Evaluacidn 3 7.6-8
Componente Autoevaluacidn 3.1 7.34-752
Autoevaluacion del Control 3.1.1 734-76
Autoevaluacidn a la Gestidn 3.1.2 8
Componente Evaluacion Independiente 3.2
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CORRESPONDENCIA ENTRE EL MECI 1000:2005 y la NTCGP 1000:2004

Norma técnica de sistema de
gestion de la calidad para la

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO PARA EL rama ejecutiva del poder
ESTADO COLOMBIANO MECI 1000:2005. publico y otras entidades
prestadoras de servicios.
Requisitos
Titulo Numeral Numeral
Procesos
Planes de Mejoramiento Individual 3.3.3
Roles v responsabilidades 5 5
Responsabilidad de la Alta Direccidn 5.1 5.1-34
Representante de la Direccion 5.2 5.5.2
Comité de Coordinacion de Control 3
Interno :
Senvidores Plblicos yfo particulares que
) . S 5.4 6.2.2
ejercen funciones publicas
Oficinas de Control Interno, Unidad de 55
Auditoria o qulen haga sus veces ’
Implementacion del Modelo Estandar de 6
Control Interno.
Etapa 1 6.1 4-5-6
Etapa 2 6.2 7
Etapa 3 6.3 2]
Etapa 4 6.4

1.8 DISENO METODOLOGICO

1.8.1 Fases para el desarrollo del trabajo. Para el desarrollo del presente trabajo
se tendran las siguientes fases:

¢ El disefio de la Guia se realizara revisando las buenas practicas documentales y
aplicarla de acuerdo a la experiencia de trabajo con un municipio de sexta categoria
¢ Se realiza revisiébn documental de Formatos aprobados a nivel nacional y otros de
creacion propia como propuesta para la implementacién

¢ Se disefia una propuesta tipo, de manual de Calidad para un municipio de sexta
Categoria
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GUIA PARA EL DESARROLLO DE FASES DE
DIAGNOSTICO, PLANEACION, DISENO,
IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA NTCGP 1000 EN
MUNICIPIOS DE SEXTA CATEGORIA.
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2. CAPITULO I: GUIA PARA EL DESARROLLO DE FASES DE DIAGNOSTICO,
PLANEACION, DISENO, IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA NTCGP 1000 EN MUNICIPIOS DE SEXTA
CATEGORIA.

Introduccioén

La implementacion de diversas normas de planificacién, la descentralizacién de
funciones y las nuevas tareas entregadas dia a dia a las administraciones locales a
desembocado en un sinfin de estrategias vinculadas a la improvisacion, a la mala
utilizacion recursos publicos en pro de un impotente ejercicio de organizacion o
simplemente sistemas desvinculados a las realidades de los municipios, a sistemas
tecnoldgicos inoperantes e incluso inexistentes, a inversiones cuyo seguimiento es
nulo bien por la falta de instrumentos de medicién, pero también por la falta de
compromiso politico y de memoria institucional en cada gobierno municipal.

El interés de la norma con respecto a la implementacion de sistemas de calidad
reflejan una manera responsable, sensible y practica de administrar los recursos
publicos, sin embargo dicho trabajo, unido a los mdultiples inconvenientes
mencionados anteriormente, nos permite entender que imponer en las alcaldias
municipales el trabajo en su implementacion conlleva a invertir recursos y hacer
cambios.

Esta guia actualiza y condensa lo planteado en guias elaboradas por el
Departamento Administrativo de Funcién Publica las cuales en su elaboracion fueron
pensadas para guiar a las organizaciones del nivel nacional y estan elaboradas de
acuerdo a la NTCGP 1000: 2004, esta guia da herramientas en cada etapa del
Sistema de gestién pensando en los municipios de sexta categoria y acorde a la
NTCGP 1000:2009

La implementacion de un sistema de gestion de calidad trae Multiples beneficios
entre los cuales se debe destacar Orden en la gestion, el mejoramiento de la atencion
al usuario, la prestacion de mejores servicios a la comunidad, el aumento de la
eficiencia y por lo anterior la reduccion de costos, aumentar tanto a nivel
organizacional como a nivel de la ciudadania las herramientas y la capacidad para
vigilar la correcta utilizacion de los recursos publicos y asi mismo por esta via realizar
control ciudadano a los dirigentes de cada region, la posibilidad de fortalecer la
institucionalidad contra interferencias politicas negativas y muchas implicaciones
mas genera la necesidad de buscar la forma de mejorar sistematicamente la
implementacion de sistemas de gestion de calidad a nivel territorial.
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2.1 (;CUALES SON LOS LINEAMIENTOS GENERALES? La calidad es una
herramienta fundamental que permite al ciudadano establecer una conexion real con
el estado, teniendo en cuenta que esta tiene como principal objetivo la satisfaccion
de los clientes (para el caso beneficiarios y/o usuarios), de acuerdo a lo anterior es
necesario explorar cuales son los principales lineamientos de la norma de calidad en
la Gestion Publica, con respecto a la cual se sustenta todo el modelo.

Los lineamientos a los que aqui se hace referencia respectan sobre los elementos
basicos que en su conjunto permiten iniciar el proceso de implementacion de manera
Optima, identificando cada uno de estos para la aplicacion a los entes territoriales, lo
anterior teniendo en cuenta lo establecido en la NTCGP 1000: 20089.

2.1.1 ¢Por qué el compromiso de la alta Direccién? Establecido como pilar
fundamental para el inicio de la implementacion del sistema de gestion de calidad, lo
anterior ya que la unica forma de éxito depende si la alta direccion esta en cabeza
del mantenimiento, el desarrollo, el seguimiento y perfeccionamiento del sistema de
gestion de calidad.

Las alcaldias de los municipios de Colombia que se encuentran en categoria 6,
tienen un nivel directivo mas pequefio y con menos niveles de jerarquias que las
establecidas en los Ministerios y demas entidades del ente nacional, por lo anterior
vincular al nivel directivo tiene en este caso una variable a favor de los pequefios
entes territoriales.

2.1.2 ;Ladesignhacion de un representante de ladirecciéon? La norma establecié
la necesidad de designar a un responsable del nivel directivo para la implementacién
del sistema de gestion de calidad, cabe aclarar que permite designar a la persona
gue tiene la responsabilidad de la implementacion del Modelo Estandar de Control
interno (MECI); para las entidades en aqui establecidas realizar esta eleccion
permitira entonces realizar el proceso de implementacién del sistema de calidad
armonicamente con el MECI.

2.1.3 (,Cémo conformar un equipo de calidad? El ente territorial debe determinar
el equipo de calidad que en coordinacion con la direccion sera también el equipo
encargado de fortalecer el proceso de implementacién del sistema de calidad.
Teniendo en cuenta la exigencia de la norma, el caracter interdisciplinario y el aporte
de la mayor cantidad de areas se vera reflejado en la designacién de un porcentaje
del nivel directivo (secretarios de despacho), lo anterior por lo mencionado con
respecto a la cantidad de personal en los entes territoriales, en especial los
vinculados a las areas de planeacion, servicios administrativos, archivo municipal,
atencion al usuario.

2.1.4 ¢ A qué serefiere la culturade la Calidad? Con respecto a la implementacion

de la NTCGP 1000 la norma establece que es necesario realizar practicas que
sensibilicen al equipo de trabajo, con respecto a la importancia de la calidad para el
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desarrollo de las funciones en la administracion, asi mismo un buen proceso de
sensibilizacion permitira enfrentar mejor la natural resistencia al cambio de alguno de
los funcionarios de la entidad.

Para lo cual se puede solicitar apoyo a Instituciones Educativas como el Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA y la Escuela Superior de Administracion Publica
ESAP, entidades que prestan el servicio de Capacitacion, en todo el pais y no genera
ningun costo.

2.1.5 ¢Que es necesario conocer de la calidad? Es importante vincular al equipo
de trabajo y a todos los servidores publicos, en general a capacitaciones que
permitan entender de manera basica los elementos planteados en la norma NTCGP
1000, lo anterior permite que cada uno de los funcionarios sea un multiplicador de
informacion y un referente de conocimiento sobre esta misma, de igual modo se
establece un tema en comun con el cual se fortalece cada dia el aprendizaje sobre
el tema.

2.16 ¢Sobre los recursos? Es importante tener en cuenta que ya que el nivel
directivo estd comprometido con la implementacion de un sistema de gestién de
calidad, se debe tener en cuenta la provision de recursos fisicos, tecnolégicos,
econdémicos y de infraestructura a los que haya lugar para la implementacion y
mantenimiento del sistema, asi mismo es necesario tener en cuenta que la
implementacion de la NTCGP 1000 es un proyecto que debe estar vinculado a la
implementacion del MECI y a la elaboracién de planes Macro de la entidad (Ej. Plan
de desarrollo, plan de accion) con el fin de establecer una eficiente asignacion y uso
de los recursos, con la mayor cantidad de objetivos cumplidos.

Buscar Asesores externos que Apoyen en las etapas de Diagnostico, Planeacion y
Disefio. Es Importante realizar convenios con universidades para permitir pasantias
en la entidad territorial con el fin de realizar levantamientos de Procesos e
implementacion del Sistema, especialmente se deben buscar perfiles de
Administradores Publicos, Administradores de empresas en Ingenieros Industriales

2.2 ¢, CUALES SON LAS ETAPAS O PASOS PARA LA IMPLEMENTACION? Para
la implementacion de un sistema de gestion de calidad requiere del establecimiento
de cinco etapas secuenciales y consecuentes para lograr los objetivos determinados.

Las etapas (Véase figura 4) establecidas en esta guia corresponden a:

Figura 4. Etapas Implementaciéon de la NTCGP 1000: 2009
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1.Diagnostico
2.Planeacion

3. Diseho

4. Implementacién
5. Evaluacion

Etapas para la

Implementacion de
la NTCGP 1000:2009

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.2

¢ Qué es la Etapa de Diagnoéstico? Es el primera Etapa de diagnostico
consiste en:

Permite tomar una fotografia de la entidad con respecto al cumplimiento de
los requisitos de la NTCGP 1000:2009, avance y aspectos a fortalecer con
respecto al Sistema de gestion de calidad

Si bien no se ha Implementado el sistema de Gestion de Calidad en el
Municipio se cuenta con avances organizativos que responden a la
Implementacién del Modelo Estandar de Control Interno

¢, Qué actividades se implementan en el Diagnostico? Con el fin de conocer
la “fotografia” del actual estado de la entidad, es necesario establecer un
cronograma de recoleccion de informacion para:

La memoria institucional del municipio a través de la realizacion de entrevistas
0 encuestas a los funcionarios que han estado el mayor nimero de afos
vinculados a la administracion municipal. (Véase anexo a Formato de
Encuesta)

Realizar un “chek list” sobre el estado actual del cumplimiento de los requisitos
de la normay el establecimiento de las brechas para el éptimo cumplimiento,
de aqui es necesario determinar cual es el estado del MECI, lo anterior
teniendo en cuenta que es de obligatorio cumplimiento para todas las
entidades territoriales.(Vease anexo b Check list Modelo Estandar de Control
Interno)Es fundamental definir y documentar, teniendo en cuenta las
especificaciones de cada uno de los municipios considerados para esta guia,
quienes son los usuarios, cual es la estructura funcional y organica del
municipio, cual es el marco legal aplicable y en especial si existe normatividad
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especial para el area en que se encuentra (Ej. Municipios riverefios).(Véase
anexo ¢ Formato para Normograma)

2.2.3 ¢ Cual es el objetivo del Diagnostico? Una vez elaborado el diagndéstico de
la entidad, es posible determinar areas criticas en la implementacion del sistema de
gestion de calidad, cuales son los requisitos de la NTCGP 1000 en los cuales es
necesario realizar el mayor esfuerzo para lograr la implementacion, cual es el estado
de la informacion y la preservacion de documentos de la entidad.

También es fundamental determinar a través del diagndstico cuales son los
procedimientos mas valiosos para la atencion de los usuarios o beneficiarios, lo
anterior teniendo en cuenta la pluralidad cultural, econdmica y social de cada region,
por lo que existe relevancia en la implementacién de procesos misionales que en
otro municipio no tienen el mismo nivel de trascendencia.

2.2.3 ¢Como realizar el plan de trabajo? Para realizar un diagnostico efectivo es
necesario establecer los responsables de cada una de las actividades
planteadas, es necesario definir cudles son las areas responsables de
entregar y buscar la informacion, que personal esta encargado de recopilar y
aprobar la informacién y de igual manera establecer los responsables para el
disefio del documento diagnostico final, el cual debe ser aprobado por el
equipo designado para la implementacion del sistema.

2.2.5 ¢(Cudl es el resultado del diagnéstico? Una vez realizado el trabajo de
recopilacion de la informacion, corresponde al equipo definido para la elaboracion
del mismo la respectiva aprobacion del mismo, como se planteaba anteriormente,
para realizar esta labor el equipo debera determinar si el documento cuenta con los
minimos establecidos en la determinacién del cronograma de tareas, por lo anterior
se debe tener en cuenta que el diagnostico debe contar con:

a) Diferencias entre los requisitos establecidos en la NTCGP 1000 y el estado
actual de la administracion municipal, en especial el avance en la
implementacion del MECI

b) EIl perfil del usuario o beneficiario de la entidad territorial (Véase anexo d
Formato del Perfil del Ciudadano)

c) Los factores diferenciales del territorio con respecto a otros municipios del pais

d) El estado actual de la informacion institucional y sus medios de conservacion,
teniendo en cuenta lo establecido por el Archivo General De La Nacion (AGN,
revisar Ley 594 de 2000) (Véase anexo e. Formato Tabla de Retencion
Documental) (Véase anexo f Formato Inventario Documental)

e) la matriz DOFA de la entidad que permita realizar un analisis estratégico sobre
la situacion interna y sus relaciones externas con las entidades que lo rodean.

2.3 ¢(QUE ES LA ETAPA DE PLANEACION? La etapa de planeacion permite
determinar a través del nivel directivo los métodos, tareas, tiempos, necesarios para
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la implementacion del sistema de calidad, de esta etapa es necesario plantear un
esquema similar al determinado en la etapa de diagndstico, con la salvedad de que
es el diagnostico el que alimenta esta vez los roles de cada uno de los integrantes
del equipo, la prioridad de desarrollo de actividades tanto en areas como en la
proyeccion de los procesos misionales determinados como fundamentales para la
administracion.

2.3.1 ¢Qué actividades se implementan la etapa de Planificacion? Teniendo en
cuenta que la administracion municipal tiene recursos limitados es necesario vincular
el proyecto de la implementacién del sistema de gestion de calidad, con los
mecanismos de planeacién articulados a la ley 152 de 1994, sobre la planificacion
en los entes territoriales, lo anterior con el fin de asegurar recursos y la estabilidad
del proyecto en si mismo. Conforme a lo anterior y vinculado a los requerimientos en
materia de planificacion es necesario establecer la estructura del proyecto, es decir
determinar un nuevo cronograma de trabajo, una asignacién de responsables,
tareas, tiempos de realizacion de tareas y plazos maximos de entrega de productos.
(Véase anexo g Formato Plan de trabajo)

2.3.2 ¢Cual es el objetivo de la planeacion? La fase de planeacion permite
determinar el futuro esperado con respecto a la estipulacion de las actividades
anteriormente mencionadas, de igual manera planificar es determinar el horizonte y
en esta medida se reduce la pérdida de tiempo por improvisacién e inclusive optimiza
la ejecucion de recursos.

2.3.3 ¢Como realizar la etapa de planeacion? En esta etapa el equipo de
planeacién debe realizar y entregar para aprobacion el plan detallado de actividades
a desarrollar en la fase de Disefio, el cronograma de actividades los roles y los
responsables de cada uno de los lideres de cada éarea.

2.3.4 ¢ Cuédles son los resultados de la etapa de planeacion? La definicion de los
equipos, la definicion de tareas a través de la elaboracion del cronograma conforman
los productos de la etapa de planeacion, el cronograma debe ser socializado al
interior de cada area y sera un elemento significativo para establecer control en el
avance del equipo de calidad.

Una vez socializado y realizados los ajustes a que haya lugar el equipo de nivel
directivo establecerd mediante documento escrito el inicio de la fase de disefio del
sistema de gestion de calidad.

2.4 ¢ QUE ES LA ETAPA DE DISENO? La fase de Disefio corresponde al inicio de
la ejecucion de cada una de las tareas determinadas en el cronograma definitivo, en
esta es necesario establecer metodologias para garantizar el cumplimiento de los
requisitos legales de la NTCGP 1000; la etapa de disefio trae consigo la
caracterizacion de procesos (Véase anexo h Formato de Caracterizacion de
Procesos) y la elaboracion de soportes documentales, se establece la forma de hacer
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seguimiento y control a cada uno de ellos, es decir la realizacién y formulacién de
indicadores (Véase anexo i Formato de Seguimiento a Indicadores) , de igual manera
se hace el levantamiento de los riesgos (Véase anexo j guia de Administracion de
Riesgos) asociados a los procesos para estipular los controles a cada uno de ellos.

2.4.1 ¢Qué actividades se implementan en el Disefio? Sin lugar a dudas la fase
de Disefio plantea enormes retos a los pequefios equipos de trabajo de las Alcaldias
de sexta categoria, por consiguiente es conveniente

esbozar un modelo propio, de acuerdo con las exigencias de la norma NTC-GP
1000:2009 y bajo el ciclo PHVA (Planificar— Hacer— Verificar-Actuar), en la etapa de
Disefio que se hace fundamental la realizacién del compromiso de la Alta Direccion
con lo referente a la formulacién de la politica y los objetivos de calidad (Planificacion
estratégica de la calidad), la definicion de los procesos de vital importancia segun las
realidades sociales, culturales y econdmicas determinadas en el diagnéstico, la
administracion documental, la definicién de indicadores, la identificacion de riesgos
y la planificacién de los servicios especificos igualmente relacionados con lo descrito
anteriormente.

Esta etapa es la que establece estructura del modelo de operacién por procesos de
la organizacién, el cual debe ser interiorizado, implementado y monitoreado por los
servidores.

2.4.2 ¢Cual es el objetivo del Disefio? Identificacion de los procesos que se
realizan en la entidad y que estaran dentro del SGC. Estos procesos se pueden
clasificar en cuatro categorias basicas, aunque es posible que una entidad en
particular haga una clasificaciébn mas detallada y diferente (Véase anexo k Propuesta
de Mapa de Procesos).

También es fundamental determinar a través del diagndstico cuales son los
procedimientos mas valiosos para la atencion de los usuarios o beneficiarios, lo
anterior teniendo en cuenta la pluralidad cultural, econémica y social de cada region,
por lo que existe relevancia en la implementacion de procesos misionales que en
otro municipio no tienen el mismo nivel de trascendencia.

2.4.3 ¢ Como realizar el plan de trabajo? En principio debido al trascendente nivel
de especificacion técnica de esta etapa es necesario tener en cuenta que el equipo
debe manejar de manera clara cada uno de los conceptos a los que hace referencia
la NTCGP 1000.

Una vez revisados y comprendidos los conceptos béasicos del sistema de calidad es
necesario tener en cuenta que la presente etapa se divide en multiples grados a su
vez, por lo cual es necesario abarcar cada uno de ellos en forma secuencial y
ordenada con el fin de orientar a la implementacion del sistema de gestion de calidad
con el menor “traumatismo” administrativo dentro de los entes territoriales.
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Para comenzar y como su nombre lo indica hay unos Principios Fundamentales
basicos para la implementaciéon de un sistema de calidad, hacen referencia a
elementos que deben ser transversales en cada una de las actividades de la entidad
teniendo en cuenta lo siguiente:

2.4.5 Enfoque hacia el usuario o beneficiario: Las entidades tienen su razén de
ser en la satisfaccién de clientes, en el sector publico la relacion entidad-ciudadano
es aun mas compleja y estrecha, teniendo en cuenta que en la practica no existe una
denominada “competencia” para ofrecer los servicios propios del estado, por lo tanto,
es fundamental que los entes territoriales comprendan el alto grado de compromiso
con necesidades actuales y futuras de los administrados, de forma que con la
implementacion de sistemas de calidad cumplan con sus requisitos y que se
esfuercen por exceder sus expectativas.

Segun lo establecido anteriormente es necesario establecer de manera clara cuales
son las especificaciones del territorio (culturales, sociales y econémicas) con el fin
de priorizar la generacion de los respectivos servicios 0 en dado caso productos.

Es necesario igualmente tener en cuenta que si bien se debe identificar la poblacién
objetivo, debe existir y plantearse también un sistema de retroalimentacién que
permita realmente tener en la entidad un mejoramiento continuo, por lo tanto, se debe
evaluar la satisfaccion del cliente en términos de cumplimiento de requisitos
establecidos por este, es decir, estar al tanto de sus peticiones, quejas y Sugerencias
y en general la Satisfaccion e Impacto en lo relacionarlo directamente con la
prestacion de servicios.

2.4.6 Liderazgo: Como se menciona anteriormente el papel de la alta direccion en
la implementacién de la Gestion de calidad es por asi decirlo monumental, ya que
debe desarrollar y mantener en todo el equipo de trabajo una conciencia hacia la
calidad, poder contagiar al nivel directivo y a su vez a cada uno de los funcionarios
de la administracion municipal, generando y manteniendo un ambiente interno
favorable, en el cual todos se involucren en el logro de los objetivos establecidos.

2.4.7 Participacion activa de todos: Si bien es decision de la Alta direccion
establecer la carta de navegacion de la entidad, y mantener el compromiso de cada
uno de los miembros del equipo del ente territorial (del cual debe tenerse en cuenta
que se hace referencia a servidores publicos y/o de los particulares que ejercen
funciones publicas, en todos los niveles) el logro de los objetivos de calidad de la
entidad esta intimamente ligado con la capacidad de involucrar desde el comienzo a
todos en la creacion de la documentacion (procesos, procedimientos, guias,
formatos), ya que por una parte ellos son quienes conocen la manera como se llevan
a cabo los procesos y por otra son quienes van a aplicar las disposiciones que se
documenten.
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2.4.8 Enfoque basado en los Procesos: El pilar de la implementacion de sistemas
de gestion de calidad en el las entidades esta basado en el cambio de cultura de
trabajo por &reas hacia una red de procesos, la cual permite trabajar articuladamente
y por lo tanto generar valor, es decir, un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

2.4.9 Enfoque de Sistemas para la Gestion: Es fundamental entender que la
interaccion de los procesos forman un determinado sistema, y que el trabajo
articulado contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad en el logro de sus objetivos.

Asi como se encuentran relacionados los procesos se encuentran relacionados los
sistemas que existen al interior de una entidad, estar en pro de producir el mayor
grado de interaccion posible entre los sistemas, es aportar al mejoramiento continuo
y al sistema de calidad.

2.4.10 Mejora Continua: Basado en la NTCGP 1000 la realizacion de trabajo a
través del ciclo PHVA permite encontrar maneras mas practicas y mejores para
entregar los productos o prestar servicios en la entidad. Tener como principio
fundamental de la administracién la mejora continua en el desempefio organizacional
implica que los estandares de desempeiio sean cada vez mas exigentes, que en lo
posible se vaya mas alla de los requisitos de los clientes y que esto se vea reflejado
en unos indicadores de gestion que demuestren la mejora en términos de eficiencia,
eficacia y efectividad.

2.4.11 Enfoque basado en hechos para la Toma de Decisiones: Teniendo en
cuenta que la implementacion de calidad permite reducir el nivel de incertidumbre y
eliminar practicamente las decisiones relacionadas con la improvisacién, es
necesario que todo el nivel directivo este consiente con la toma de decisiones
eficaces, es decir, basadas en el andlisis de los datos y la informacion y no
simplemente en la intuicion.

La recopilacion ordenada y sistematica de la informacion para el seguimiento de
indicadores, en un marco de procesos Yy el analisis de los mismos, permite mejorar
la calidad de la toma de decisiones haciéndolas mas eficientes y eficaces.

2.4.12 Coordinacién, Cooperacién y Articulacién: EIl trabajo en equipo, tanto
internamente como entre entidades es importante para el desarrollo los servicios ya
gue benefician a los usuarios y que permitan emplear e incluso maximizar de manera
racional el uso de los recursos disponibles.

Este principio orienta a trabajar interinstitucionalmente y a la cooperacion entre las

entidades del Estado y entre estas y los demas sectores de la sociedad, lo anterior
con el fin de sentar bases firmas para construir pais, fortalecer el tejido social y
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generar impacto en términos de mejoramiento de la calidad de vida de los
ciudadanos.

2.4.13 Transparencia: La actuacion y la informacidén que circula en las entidades
territoriales es de caracter publico, de aqui que la gestion por procesos fundamente
actuaciones y decisiones claras; por lo tanto, la generacion de instrumentos de
generacion, control de documentos y el acceso a los mismos facilitando el control
social y en consecuencia muestra un Gobierno mas transparente al ciudadano.

Este principio vincula entre otras cosas que la entidad este siempre en capacidad de
proporcionar los medios para que los ciudadanos tengan acceso facil y oportuno a la
informacion sobre la gestion que se realiza.

Con respecto a lo anterior tenemos los principios que enmarcan y sostienen a la
entidad con la implementacion del sistema de gestion de calidad.

2.5 ESTRUCTURA Y CLASE DE PROCESOS

Una vez definido el marco que servira de soporte para el sistema de gestion de
calidad necesitamos definir y entender su estructura interna, es necesario aclarar
que si bien la cultura del trabajo por areas se va a ver modificada, el trabajo por
procesos comprende también una determinada delimitacién entre cada uno de ellos,
sin embargo, su gran fuerte se basa entonces en la interaccion de estos.

Estratégicos, Envuelven los procesos que conciernen al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacion de obijetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la Direccion.

Misionales, En la administracion publica estos estan definidos inclusive tacitamente
en la ley, ya que son aquellos procesos que proporcionan el resultado previsto por la
entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser (importante tener en
cuenta los procesos establecidos como diferenciales, segun la regién, la cultura, la
economia, etc).

De apoyo, Estos hacen referencia a los procesos necesarios para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
evaluacion, analisis y mejora.

Procesos de evaluacion, andlisis y mejora, Son aquellos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién y seguimiento, auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos
estratégicos, de apoyo y los misionales.
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El sistema de gestion de calidad funciona a través de la interaccion de todos los
procesos y de todos las clasificaciones de estos, cada uno sirve al siguiente para
mejorar continuamente la eficiencia, la eficacia y la efectividad en la entidad, sin
embargo es necesario entonces aclarar como se disefia un proceso y durante esta
tarea identificar a que nivel corresponden.

Con el fin de generar confianza en la aplicacion de la NTCGP 1000 en los més
pequefios pero representativos entes territoriales del pais se sugiere un modelo de
proceso. De igual manera se revisara de manera breve el contenido basico que debe
contener cada uno de los procesos, para ello es necesario examinar a que se refiere
un proceso.

Los procesos son un conjunto de actividades I6gicas y secuenciales que permiten
transformar unos insumos para obtener productos que satisfagan los requerimientos
de los usuarios o beneficiaros y cuya estructura basica esta compuesta asi:

e Nombre: Presenta de manera breve cual es su funcion dentro de la entidad.

¢ Objetivo del proceso: Detalla de una manera mas profunda cual es logro que se
pretende alcanzar con la realizacion del proceso.

e Alcance: Establece cual es la actividad inicial y la actividad final en el proceso y
permite determinar la interaccion con los demas procesos.

e Responsable o lider: Es el funcionario que se debe cerciorar de la realizacion del
proceso, incluso aunque no sea su total ejecutor.

¢ Actividades del proceso: Estas son los denominados procedimientos (de los cuales
de detallara més adelante) y solo su nombre es requerido para el formato de proceso.
e Entradas (insumos): Es la informacion, los insumos o materias primas que se
requieren para poder iniciar la creacion del denominado producto.

e Proveedores (internos y externos): se determinan en dos y son quienes producen
0 generan aquel insumo, aquella informacion o materia prima, lo internos hacen
referencia a otros procesos Yy los externos a entidades o personas no vinculadas con
la administracién municipal.

¢ Salidas (productos): Se refiere a los productos obtenidos una vez se han realizado
las actividades planteadas en el procedimiento.

e Usuarios: Asi como los proveedores son de caracter interno o externo, pueden estar
vinculados ya sea a otro proceso 0 a los usuarios o beneficiarios finales de la entidad.
eRecursos: Estos son establecidos directamente en la NTCGP 1000 y hacen
referencia practicamente a talento humano, infraestructura y ambiente de trabajo.

e Documentos asociados (internos y/o externos): Hace referencia a los documentos
vinculados a la generacion de productos ya sean producidos al interior de la entidad
0 Nno.

e Requisitos aplicables: Se refiere a disposiciones o requisitos establecidos para
poder realizar de manera éptima los productos.

e Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que es necesario realizar seguimiento
y control permanente a las actividades del sistema de gestion de calidad, es
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necesario plantear al interior de los procesos las herramientas que se utilizaran para
hacer la medicion del proceso.

e Riesgos asociados al proceso: Con respecto a los riesgos, hace referencia a que
elementos pueden afectar la ejecucion del proceso, es decir que impidan cumplir con
los productos establecidos (con respecto a lo anterior se establece como anexo a
esta guia un manual basico de identificacion de riesgos).

Se ha determinado entonces a que hace referencia un proceso, cuales son las partes
de este y segun su producto podemos identificarlo dentro de la cadena de
interaccion.

2.5.1 ;Cual es el resultado del disefio? El resultado esperado de la etapa de
Disefio esta claramente ligado con las directrices implementadas para el
funcionamiento ordenado y sistematico de la entidad, por lo anterior y con el fin de
entablar una relacién directa con los requisitos establecidos en la NTCGP 10000, es
necesario entender que el desarrollo de politicas definidas por el nivel directivo para
la toma de decisiones al interior de la entidad se traduce en factores fundamentales
del sistema como lo son especificamente la denominada politica de calidad, los
objetivos de calidad, la determinacion de los indicadores y lo relacionado con el
desarrollo de politicas de riesgos. Por lo anterior es necesario desagregar los
resultados que es necesario generar en la etapa de dicho, en concordancia con su
amplitud y complejidad con respecto a la cantidad de elementos a producir en la
presente etapa.

2.5.2 ¢ A qué se refiere la politica de calidad? Las especificaciones a las que se
vincula en general la politica de calidad de la respectiva entidad se pueden resumir
de la siguiente manera: esta debe poseer una gran relacion y ser coherente con la
mision de la entidad, siendo esta la encaminada a afrontar los retos establecidos a
través de los usuarios o beneficiarios de la region en particular, por lo tanto vale la
pena recalcar la importancia de diagnosticar de manera responsable las
especificidades de cada territorio, con el fin de darle un gobierno municipal y en
general un estado mas comprometido a la comunidad; asi mismo, esta debe servir
de marco de referencia para declarar los objetivos que se trazaran para el
mejoramiento continuo, y sin lugar a dudas se debe realizar con el fin de que todos
los funcionarios de la entidad sean capaces de entenderlo y de trasmitirlo en el mejor
de los casos.

2.5.3 (,Qué es el objetivo de Calidad? Como se establecio anteriormente la politica
de calidad nos va a permitir enmarcar el accionar de la administracién municipal
evidenciando un compromiso con la calidad, sin embargo lo anterior no permite
determinar la capacidad de cumplimiento de esta, es decir, no estan en la politica
establecidas acciones concretas que permitan enfocar el esfuerzo administrativo de
la alcaldia o ente municipal.
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Por lo anterior resulta viable declarar asi mismo en los documentos relacionados con
la gestion de calidad, objetivos de calidad que a su vez puedan ser medibles, que
permitan determinar metas y acciones que garanticen el funcionamiento de la entidad
con respecto al nuevo compromiso con la calidad, los objetivos deben ser coherentes
con lo planteado en la politica de calidad, deben de igual forma generar confianza
con respecto al cumplimiento de las expectativas de los usuarios y a los retos de
cada ente territorial, es decir, permitir sisteméticamente lograr el estado deseado de
mejoramiento continuo.

2.5.4 ¢Cudl es el “producto” en la etapa de Disefio? Como se establecid
anteriormente los productos de los procesos son también denominados salidas, con
respecto a lo anterior es necesario generar en la etapa de disefio una cantidad de
salidas relacionadas con lo que cada una de las entidades esta entregando a sus
usuarios o beneficiaros, buscando entonces plantear especificamente el ¢{Qué se
hace? (especificaciones de los servicios), ¢como se hace? (procedimientos para la
generacion de dichos servicios), ¢con que se hace? (recursos necesarios para la
produccion de servicios) y ¢ se estd haciendo de manera correcta? (establecimiento
de herramientas de medicidén y seguimiento a dichos servicios).

Las especificaciones de los servicios o productos son definidas en los pequefnos
municipios en general de la siguiente manera: por requisitos legales, por la entidad,
por el usuario o el beneficiario y ahora por las normas técnicas de calidad; de acuerdo
a lo anterior y teniendo en cuenta lo estipulado, es necesario determinar teniendo en
cuenta lo contemplado por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica la
denominada documentacion de los procesos.

2.5.5 ¢Coémo documentar el sistema de calidad? Es necesario de igual manera
comprender que la documentacion tiene una gran importancia, en especial en el
sistema de gestion de calidad en el cual se enmarca en el objetivo de: Permitir el un
adecuado funcionamiento del Sistema de calidad, permite de manera objetiva
evaluar el sistema, ser un punto de partida definido para realizar posteriores
seguimientos y mejoramientos al sistema, reducir el grado de improvisacion en las
entidades publicas, de igual manera es en si misma la evidencia para el logro de
objetivos, procesos y procedimientos, y permite y facilita en consecuencia la
realizacion de auditorias al sistema.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en esta guia, es necesario establecer
que en principio y de manera basica el sistema de gestion de calidad de los
municipios de sexta categoria debe contener para dar cumplimiento a la NTCGP
1000 la siguiente estructura documental:

e Manual de Gestion de Calidad

e Procedimientos documentados
e Formatos
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e Plan de Calidad
e Manual de riesgos

Ahora es necesario recurrir a las conexiones existentes entre la norma NTCGP1000
con las “declaraciones escritas” de la entidad, con el fin de permitir a los entes
territoriales la identificacién de requisitos en la norma, para que de esta manera se
facilite la implementacion tanto de posibles actualizaciones, como de otros sistemas
de gestién segun el caso.

2.5.6 ¢Cual es la conexidén normativa con respecto al manual de calidad? En el
numeral 4.2.2 de la norma NTCGP 1000 se establece que se debe establecer y
mantener un manual de calidad, este documento debe contener el alcance del
sistema de gestibn de calidad, que se refiere especificamente a explicar que
procesos hacen parte del sistema, cual es la estructura de los procesos (estratégica,
misional, apoyo, evaluacion) y su interaccion, de igual forma como aportan al
mejoramiento continuo del ente territorial; debe incluir detalles y la justificacion de
cualquier exclusion, es decir, cuales procesos no hacen parte del sistema, cuales no
le aplican y por qué; debe hacer referencia a los procesos y procedimientos que
hacen parte del sistema.

2.5.7 ¢Qué son los procedimientos y como estan relacionados con la norma?
Como se determind anteriormente hacen parte esencial del proceso por cuanto
describen claramente y especificamente los pasos para llevar a cabo las actividades
desde la fase de inicio hasta su respectiva conclusion, y estos se encuentran
establecidos de forma secuencial dentro de los procesos, con el fin de obtener o
crear un producto o un servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior es necesario indicar que la norma expresamente hace
referencia al establecimiento y mantenimiento de los procedimientos listados a
continuacion:

e Numeral 4.2.3. Control de documentos: El cual debe permitir establecer
claramente que documentos intervienen con los servicios de la entidad.

e Numeral 4.2.4.Control de los registros de calidad: Debe definir las evidencias
producidas en cada uno de los procesos.

e Numeral 8.2.2. Auditorias internas de la calidad: Procedimiento que debe definir
la medicion de los requisitos del sistema de calidad.

e Numeral 8.3.Control del producto no conforme: define la implementacion de
registros para controlar los defectos que puedan surgir en la generacion de los
servicios.

e Numeral 8.5.2.Acciones correctivas: Permite evitar la ocurrencia de defectos y
determina acciones de mejora.

e Numeral 8.5.3.Acciones preventivas: Establece previamente no conformidades
potenciales en la generacion de servicios en la entidad.
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2.5.8 ¢ Como se registran y proporcionan las evidencias del sistema de gestion
de calidad? Existen para el sistema de gestion de calidad dos conceptos
determinantes que estan relacionados en principio con el registro de informacion
desarrollada en los procesos y procedimientos como lo son plantillas, documentos,
tablas (FORMATOS) y en segunda instancia documentos que proporcionan
evidencias de las actividades realizadas entre las cuales se pueden encontrar fotos,
videos (REGISTROS).

La norma asi mismo determina una relacion obligatoria con respecto a registros que
se deben tener en cuenta para la implementacion del sistema en los siguientes
numerales:

5.6.1 6.22e) 7.1d) 7.2.2 7.3.2 7.3.4 7.3.5 7.3.6 7.5.2d)
7.5.3 7.5.4 7.6 8.2.2 8.24 8.3 8.5.2 8.5.3

2.5.9 ¢(COmo realizar analisis y seguimiento a los procesos? Con el fin de
atender lo requerido por la norma y en concordancia con los el mejoramiento
continuo, es necesario realizar el respectivo analisis y seguimiento a los procesos de
la entidad, por lo anterior es necesario plantear indicadores, que de sencillamente
permiten saber como se encuentran las cosas en relacion con algun aspecto de la
realidad que interesa conocer. Los indicadores pueden ser. medidas, numeros,
hechos, opiniones o percepciones que sefalen condiciones o situaciones especificas

Los indicadores se construyen bajo un pensamiento estratégico acerca de la
pertinencia de los mismo con respecto a la toma de decisiones, la posibilidad de ser
precisos al momento de realizar las mediciones en cada proceso, una vez generados
deben ser oportunos para la ejecucion de acciones, confiabilidad de la informacion y
debe existir economia en la obtencién de estas mediciones, lo anterior para que se
establezca una relacion de costo beneficio positiva para la entidad, con respecto a la
realizacion de las mediciones.

Existen tres tipos de indicadores fundamentales que se relacionan conforme al
modelo de “efectividad total’” segun como lo presenta el departamento administrativo
de la funcion publica (Véase figura 5)

Figura 5. Indicadores Fundamentales
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2.5.10 ¢Como administrar el riesgo en la gestion de calidad? La administracion
del riesgo permite fortalecer el tratamiento de los riesgos, a través de politicas, para
garantizar el cumplimiento de la mision y objetivos de los entes territoriales, lo
anterior permite mejorar el desempefio con el menor niumero de afectaciones para el
desarrollo de las actividades al interior de la entidad.

2.6 ¢ QUE ES LA ETAPA DE IMPLEMENTACION?

En la etapa de implementacion se pretende poner en ejecucion de todo lo
estructurado y planteado en la etapa de disefio, debe establecerse un monitoreo
constante de los resultados para poder efectuar acciones de retroalimentacion y asi
ajustar periodicamente el SGC; esta etapa estd basada en actividades de
divulgacién, aplicacion y comprension de los soportes documental elaborados,
teniendo en cuenta que su adecuada conservacidn permitird ser uno de los
mecanismos de control y evidencia de ejecucion de las actividades de los procesos.

2.6.1 ¢Qué actividades se realizan la etapa de Implementacion? Teniendo en
cuenta que la administracién municipal tiene una cantidad limitada de personal y que
debido a esto el personal directivo esta mas en contacto con el desarrollo del sistema
de gestién de calidad, las actividades de implementacion resultan menos complejas
y mas “digeribles” para cada uno de los funcionarios de la administracion municipal.
e Establecimiento de un plan de implementacion con su respectivo cronograma.
e Determinar, diseiar y divulgar la matriz de responsabilidades donde se
especifiquen las obligaciones del Representante legal, Representante de la
Direccion, lideres de los procesos, Comité Directivo, Equipo MECI -
CALIDAD, servidores publicos, Coordinador de Auditoria, Lideres de auditoria

y Auditores internos de calidad.
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e Ejecutar estrategias de sensibilizaciébn, comunicacion y divulgacion.

e Aplicar las disposiciones planificadas por la entidad dentro de su SGC
(manuales, procedimientos, instructivos, formatos, calculo de indicadores,
administracion de riesgos, entre otras).

e Conocer plenamente los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de
evaluacion de la entidad asi como los efectos e impactos del trabajo
desarrollado por cada servidor publico.

e Ejecutar los procesos segun lo previsto con el personal consciente, capacitado
y competente.

e Controlar adecuadamente los documentos y registros.

e Desarrollar procesos efectivos de comunicacion organizacional e informativa
frente a la implementacion del Sistema de Calidad.

2.6.2 ¢ Cudl es el objetivo de la Implementacién? En la etapa de implementacion
el objetivo principal es llevar a la practica lo establecido, documentado y determinado
en la etapa de disefio y definir estrategias que ayuden a mejorar continuamente la
marcha y ejecucién de las actividades y tareas descritas los documentos y procesos
del sistema de gestion de calidad. De igual manera, esta etapa permite recolectar
informacién de los funcionarios acerca del Sistema de Gestién de la Calidad, asi
como la adopcién de los procesos y procedimientos.

2.6.3 ¢, COmo realizar la etapa de implementacion? Teniendo en cuenta que el
objetivo de la esta etapa esta concentrado en dar a conocer a cada uno de los
miembros de la entidad territorial la politica de calidad, los planes de calidad, los
procesos, los documentos elaborados en la etapa anterior, es necesario determinar
la socializacion de cada uno de los componentes elaborados, de igual forma es
necesario generar capacitaciones a los grupos especificos que deben asumir nuevos
roles o emplear nuevas herramientas como los son los formatos y la generacién de
registros.

2.6.4 ¢;Cuales son los resultados de la etapa de implementaciéon? El resultado
de la etapa de implementacion del sistema de gestidon de calidad, abraca la ejecucién
de los procesos, en todos los niveles de la estructura y con un nivel de interaccion
conforme a los procesos disefiados. La alta direccién del municipio debe definir quién
y como se manejaran los esquemas de control de documentos y registros, teniendo
en cuenta que es de vital importancia el compromiso de la alta direccion para el éxito
del mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

De igual forma los funcionarios deben al resultado de esta etapa conocer la red de
procesos, saber y poder identificar a que proceso pertenecen y como es la relacion
e interaccién con otros procesos, deben estar interiorizadas en cada uno de los
funcionarios de la administracion, las funciones y responsabilidades, para lo cual
deben disponer de los procedimientos, y demas herramientas que garanticen que las
actividades se desarrollen en el marco de la calidad.
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2.6.5 ¢Qué es la Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad? Esta etapa es
en la cual se revisa el avance y cumplimiento de los requisitos de Calidad, que se dé
cumplimiento a lo planeado con el fin de cumplir los Objetivos Institucionales ademas
se realiza medicion al cumplimiento de:

e Cumplimiento de Procesos y Procedimientos

e Verificacion de requisitos Legales

e Verificacion de requisitos del Cliente lo cual se complementa con la

herramienta de perfil del ciudadano

2.6.6 ¢Por qué es importante evaluar? Evaluar es indispensable para mejorar, es
revisar como vamos con lo que planeamos, como lo estoy haciendo y que hay que
mejorar, se realiza mediante Auditorias tanto Internas como externas, en la cual se
mide si ha sido eficaz la implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad

2.6.7 ¢COomo Evaluar? La Fase de Evaluacion se realiza llevando a cabo los
siguientes pasos:
Figura 6. Pasos para la fase de Evaluacion

Medicion y analisis de los Analisis de las no -
L . Seguimiento al Mapa de
procesos y objetivos de la conformidades en el .
. .. Riesgos.
calidad. producto y/o servicio.
Identificacion, toma e
implementacin de

acciones correctivas, La verificacion del SGC por La revision por la
preventivas y de mejora; medio de auditorias direccion del SGC
derivadas de los analisis

anteriores.

Fuente: Elaboracién Propia
Es importante revisar el Seguimiento y la medicion es confrontar los resultados
obtenidos, frente a los indicadores de cada proceso, se revisan las herramientas
estadisticas y bases de datos que son el insumo para la toma de decisiones.

La Auditorias Internas son importantes como herramienta de Autocontrol de la
Entidad, el equipo auditor debe ser objetivo y preparado cumplir con un plan de
Auditorias de las cuales surgen no Conformidades, lo cual traduce que es cuando
no se cumple con los requisitos establecidos.

Es necesario que la entidad determine los procedimientos para el control de las no
conformidades y la toma de las acciones correctivas y preventivas; en esta fase de
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evaluacion, se debe verificar que se tenga evidencia de: informe de las no
conformidades y su Plan de Mejoramiento los cuales deben contar con Registros de
los avances.

3. PROPUESTA DE MANUAL DE CALIDAD PARA MUNICIPIOS DE SEXTA
CATEGORIA

Teniendo en cuenta que el manual de calidad es para el sistema de gestién de
calidad uno de los documentos mas importantes, en relacion a la representacion
jerarquica de la documentacion, se establece una propuesta de documento siguiendo
las recomendaciones basicas, para qué requiera la menor cantidad de
modificaciones con respecto a la aplicacién de cambios.

En principio se establecié un prototipo de manual del sistema de calidad para un
municipio de categoria sexta en particular, el municipio de Bojaca que cumple con
las caracteristicas basicas de esta clase de entidades territoriales; se determin¢ el
objetivo enfocado al desarrollo de los elementos como las autoridades,
responsabilidades y referenciar los procedimientos generalmente.

La propuesta del Manual de Calidad (Véase anexo L), define un alcance del sistema
de gestion de calidad y el esquema del sistema con respecto a lo establecido en la
NTCGP 1000:2004. Se determinaron cuales son los procesos del nivel estratégico,
misional, de apoyo y de evaluacion.

Se establecieron las exclusiones que por cuestion de la normatividad no se van a
encontrar en el manual de calidad y de igual forma los que teniendo en cuenta el
objeto social de la administracién municipal no es posible desarrollar.

Con el fin de establecer unidad en la produccién de documentos, se utilizé la mision
y la vision extraida del plan de desarrollo de la Alcaldia.

Se establece la politica y los objetivos de calidad, que estan basados en la
satisfaccion del usuario, a través del manejo eficiente de recursos, estos conceptos
hacen sirven de marco para el sistema de gestién de calidad y permiten establecer
un mejoramiento continuo. Se planted la jerarquia documental, con el fin de permitir
comprender de manera ordenada el tratamiento y la interaccion de los documentos.

El manual incluye una propuesta de Mapa de Procesos en el cual se relaciona las
necesidades de la comunidad, se Clasifican los Procesos de Acuerdo a lo establecido
anteriormente (Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de evaluacion) y se muestra la
interaccion de cada nivel. En este manual se determina cuales son las caracteristicas
principales de cada tipo de proceso, y estos a su vez estan relacionados con la
organizacion administrativa de la Alcaldia.
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La guia y el manual se complementan, con el fin de darle herramientas a los
pequefios municipios, para que puedan comprender la norma de gestidén publica e
implementarla, dandole efectividad y mejoramiento continuo en su gestion y
garantizando a los ciudadanos la prestacion de servicios que satisfaga sus
necesidades.
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4. CONCLUSIONES

1. Los factores politicos que permean los entes territoriales son determinantes, lo
que genera que un cambio de direccion politica signifique un reinicio a nivel de
gestion al interior de la entidad, lo anterior teniendo en cuenta la desorganizacion y
la falta de procesos y procedimientos para realizar las tareas propias de la
administracion municipal.

2. Existe una sobre carga normativa y de funciones en las administraciones locales,
en el mismo sentido dicho normatividad contempla como principio rector el de
planeacion, razon por la cual los pequefios entes territoriales deben dedicar una gran
cantidad de esfuerzo administrativo a consolidar los reportes solicitados por cada
uno de los entes de control que asi lo dispongan, restando tiempo y dificultando la
innovacion para el mejoramiento continuo.

3. Conseguir la vinculacion responsable de todo el personal a la implementacion de
un sistema de gestion de calidad requiere de bastante tiempo y puede convertirse en
una amenaza para su respectiva implementacion, lo anterior por la sobre carga de
funciones referenciada anteriormente.

4. La informacion y los documentos que manejan en las administraciones
municipales son vitales para el funcionamiento del mismo, de igual forma pueden
hacer parte de investigaciones de caracter penal, fiscal o disciplinario y la falta de
procedimientos de control de documentos pone en un eminente riesgo a cada uno
de los funcionarios de las pequefias alcaldias.

5. La organizacion que genera la implementacion de la NTCGP 1:000 en las
entidades territoriales se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir
sus objetivos institucionales. Para eso es necesario que los objetivos de calidad del
sistema, estén alineados con la Mision y Vision.

6. Las entidades garantizaran que la forma de organizarse para hacer el trabajo es
mejor y mas simple. La organizacion por procesos, operados con equipos de trabajo
interfuncionales es una herramienta que permite producir resultados superiores
debido a la sinergia generada por la integracion de las diversas habilidades y
experiencias de sus miembros.

7. Con la implementacion de la NTCGP 1000 se garantiza que se determinan las

expectativas, necesidades y requisitos para la satisfaccion del cliente y exceder sus
expectativas.
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5. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda establecer normativamente y en el mismo desarrollo de las
funciones de los niveles directivos, los compromisos y tareas necesarias para en
principio la implementacion y posterior mantenimiento de los sistemas de calidad.

De este punto se deriva una revision a las funciones del nivel directivo como se
mencionaba anteriormente con el fin de permitir que las politicas de calidad se les
otorguen la calidad de politicas a largo plazo y que los cambios de Gobierno en las
alcaldias, puedan adaptarse en vez de configurar todo lo establecido en mandatos
anteriores.

2. Se recomienda establecer el inicio de la implementacién del sistema de gestion de
calidad y su armonizacién con modelo estdndar de control interno, la creacién del
plan de desarrollo municipal para el cuatrienio, lo anterior teniendo en cuenta que es
el primer gran Plan de la nueva administracion y este se convierte en la carta de
navegacion del respectivo periodo de gobierno. De igual forma es un momento en el
cual los entes nacionales a través de diferentes directivas estan atentos a la
estructura de un esquema de planeacién responsable, que permita reflejar en gran
medida el reflejo también de las politicas del nivel departamental y nacional con el
fin de que exista coherencia y se puedan aplicar los principios de equidad,
articulacion interinstitucional y asociatividad territorial (Departamento Nacional de
Planeacion, 2007) entre otros, establecidos con el fin de unificar esfuerzos y hacer
mas eficiente la distribucion de recursos en el nivel nacional.

3. Se recomienda vincular en las metas estratégicas del plan de desarrollo, las que
estan directamente relacionadas con la implementacion de la NTCGP 1000, con lo
anterior se realiza de manera simultanea la asignacién de elementos especificos del
cumplimiento de la meta, el disefio y la desagregacion de las actividades para la
implementacion asi como la presentacion de los cronogramas.

4. Se recomienda destinar como gran meta del inicio del periodo de gobierno el
desarrollo y entendimiento de los elementos basicos de la implementacion del
sistema de gestién de calidad como lo son: los procesos que maneja la entidad, el
disefio de un mapa de procesos en el cual se entienda cual es la participacion de
cada uno de los servidores en este esquema, la importancia del manejo de registros
y de controles para el mejoramiento de la gestion.

5. Se recomienda realizar un plan de fortalecimiento o de creacion de un equipo que
trabaje en el mejoramiento del tratamiento de archivos, lo anterior con el fin de que
se establezcan métodos, controles y herramientas que serviran de base para el
adecuado manejo de la informacion municipal, asi como los nuevos registros,
caracterizaciones, instructivos, etc, que trae consigo la implementacion del sistema
de gestién de calidad.
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6. Se recomienda socializar el compromiso del representante legal de la entidad y
una solicitud de a todos los miembros de la entidad para que participen activamente
en la implementacion de la NTCGP.

7. Se recomienda capacitar a los funcionarios y hacer conocer que ellos son los
responsable por la operatividad eficiente de los procesos, actividades, y tareas a su
cargo; por la supervisién continua a la eficacia de los controles integrados. Asi
mismo, por desarrollar la autoevaluacion permanente a los resultados de su labor,
como parte del cumplimiento de las metas previstas por la dependencia o unidad
administrativa a la cual pertenecen, haciéndolos los protagonistas del proceso de
implementacion del sistema de gestion.
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