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GLOSARIO
Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accidén Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Adquisicién de Bienes y Servicios: Cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al
cumplimiento de la misién de la entidad.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una entidad.

Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Capacidad de una Entidad: Aptitud de una entidad, sistema o proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese
producto o servicio.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Competencia habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme
con los requisitos especificados.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la Calidad: Parte de la gestidon de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.



Disefio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la
especificacién de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento: Informacion y medio de soporte

Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

Eficiencia: Relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque Basado en los Procesos: ldentificacién y gestion sistematica de los
procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales
procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".

Entidades: Entes de la rama ejecutiva del poder publico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

Estructura de la Entidad: Disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

Gestion Documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacién, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con
el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una entidad.

Mejora Continua: Accidn permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempenio.

Mision de una Entidad: Se entiende como el objeto social o la razon de ser de la
entidad.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la



calidad.

Parte Interesada: Organizacion, persona o grupo que tenga un interés en el
desempenio de una entidad.

Planificaciéon de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de
la calidad.

Politica de la Calidad de una Entidad: Intencién(es) global(es) y orientacion(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la
entidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactuan
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procesos Estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
direccion.

Procesos Misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

Procesos de Apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicion, analisis y mejora.

Procesos de Evaluacion: Incluyen aquellos procesos 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 medicion, seguimiento y AUDITORIA
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los
procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.

Producto o Servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.
Ejemplo: Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador
de un servicio. Nota 1: Un proveedor puede ser interno o externo a la entidad.
Nota 2: En una situacion contractual, un proveedor puede denominarse
"contratista".



Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempenadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Riesgo: Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer
el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus
objetivos.

Satisfaccion Del Cliente: Percepciéon del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan con
el fin de lograr un propdsito.

Sistema de gestion de la calidad para entidades: Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a
cargo de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo
de tales entidades.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de
todo aquello que esta bajo consideracion.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que
se han cumplido los requisitos especificados.



RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD PARA LA SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA BASADO EN LA NORMA NTC GP
1000:2004."

AUTORES: LAURA ISABEL CARDONA FUENTES
NiIMAN EUCARIS VELASQUEZ JAIMES **

PALABRAS CLAVES: NTC GP 1000:2004, SISTEMA DE GESTION’ DE LA CALIDAD,
PROCESOS, DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, AUDITORIA,
VERIFICACION.

DESCRIPCION:

La Secretaria de Infraestructura decidié reorientar sus esquemas administrativos y
generar servicios de calidad a costos competitivos frente a estdndares nacionales e
internacionales por medio de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad el
cual se ha basado en los principios, requerimientos de la norma NTC GP 1000:2004 y en
el ciclo de mejoramiento continuo P H V A (planear, hacer, verificar y actuar).

Este documento contiene diez capitulos en los cuales se presentan los resultados
obtenidos en el desarrollo de disefiar, documentar e implementar el Sistema de Gestién
de Calidad bajo los requisitos de la norma NTC GP 1000:2004, el capitulo primero
enuncia el alcance y los objetivos del proyecto. El segundo capitulo muestra todo el marco
tedrico como base en el proceso de implementacién y presenta la estructura legal en
donde se establecen todas las leyes, decretos, acuerdos, entre otros que rigen este
proyecto.

El diagnéstico de la situacion inicial de la Secretaria de Infraestructura en donde se
determina el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma y el analisis de la
entidad, se muestra en el capitulo cuarto. El capitulo quinto de este documento explica
toda la metodologia utilizada para sensibilizar y capacitar a los funcionarios de la
Secretaria. El capitulo sexto presenta la planificacién del sistema; seguido de este, el
analisis de los procesos y toda la documentacion se describen en el capitulo séptimo, el
capitulo octavo demuestra la metodologia utilizada en la implementaciéon del sistema de
calidad. En el capitulo noveno se describe la verificacion o evaluacion del sistema. Este
documento evidencia el cumplimiento de los objetivos en el capitulo decimo. Al finalizar
este documento también se evidencian, las conclusiones y recomendaciones planteadas
en nuestro proyecto.

* Trabajo de grado
** Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Director de
Proyecto: Ingeniera Sonia Amparo Esteban Caicedo



SUMMARY

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM FOR THE INFRASTRUCTURAL SECRETARY AT
BARRANCABERMEJA'S MUNICIPAL MAYOR'S OFFICE BASED ON NTC GP
1000:2004 NORM. *

AUTHORS: LAURA ISABEL CARDONA FUENTES
NiIMAN EUCARIS VELASQUEZ JAIMES **

KEY WORDS: NTC GP 1000:2004 NORM, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM,
PROCESSES, DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION, AUDITING,
VERIFICATION.

DESCRIPTION:

Barrancabermeja’s Municipal Mayor's office decided to give a new direction to its
administrative organization and create quality services at competitive costs taking into
account national and international standards through the implementation of a Quality
Management System, established by the principles and requirements in the NTC GP
1000:2004 norm; as well as in the continuous improvement (P H V A) (Planning,
Performing, Verifying and Acting).

This paper contains ten chapters which develop the results obtained along the process of
designing, documenting and implementing the Management System, ruled out by the NTC
GP 1000:2004 norm. The First Chapter states the scope and objectives of the whole
project. The Second Chapter shows all the theoretical framework, which is the basis for
the implementing process and presents the legal standpoint where all of the laws,
decrees, agreements, among other aspects that this project manages.

Thus, the diagnosis of the current situation of the Infrastructural Secretary, where the
regulation fulfilment level and the entity analysis, is emphasized in the Fourth Chapter.
The fifth Chapter of this paper, develops all the methodology employed to make the
personnel from the Secretary aware, giving them appropriate training. The Sixth Chapter
introduces the system planning. In addition to it, the processing analysis and the total
documentation are described in the Seventh Chapter. The Eighth Chapter manifests the
methodology applied for implementing the Quality Management System. Along the Ninth
Chapter, system evaluation and verification are described. This paper evidences the
corresponding objective achievement in the tenth Chapter. Towards the end, too
evidences conclusions and recommendations proposed in our project.

* Grade Project
** Faculty of Physicist - Mechanic Engineering. Sct ~ ™" \dustrial and Business
Studies, Project Director: Engineer Sonia Amparo Caicedo
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INTRODUCCION

El 30 de diciembre de 2003 el Congreso de la Republica expidio la Ley 872 por
medio de 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. Esta Ley
establece en su articulo 6° la obligatoriedad para el Gobierno Nacional de
reglamentarla mediante la expedicion de una Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica.

En desarrollo de dicha Ley, el Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, adopta la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004, la cual debe
ser implementada por las entidades obligadas en un plazo maximo de cuatro afios,
contados a partir de la fecha de expedicidon del Decreto. Tanto la Ley 872 de 2003
como el Decreto 4110 de 2004 son coherentes con el Plan Nacional de Desarrollo
del Gobierno Nacional, el cual tiene entre sus objetivos fundamentales la
Renovacion de la Administracion Publica, cuyo propdsito esencial es la
construccion de un Estado comunitario, basado entre otros aspectos, en una
nueva cultura de gestion de lo publico. Gracias al proceso de modernizacién del
Estado a conllevado a que todas las entidades que manejan recursos publicos,
implementen el Sistema de Gestion de la Calidad soportado en estructuras
funcionales y de procedimientos para garantizar en cada una de las actuaciones la
satisfaccion de los usuarios.

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja, no puede
estar ajena a esta situacion, por tal motivo a encaminado todos sus esfuerzos por
disefiar, documentar, implementar y mantener un Sistema de Calidad constituido
como una de las herramientas fundamentales de la Gestion de la Secretaria, en el
cual se describa el modelo de calidad, sus principales procesos, sus areas
misionales, actividades de soporte y control, y que también defina de manera clara
y concreta las interrelaciones entre ellos, asi como la interaccién entre los usuarios
y funcionarios.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Secretaria de
Infraestructura, tendrd como soporte la aplicacion de los procedimientos y su
mejora continua, buscando incrementar los niveles de satisfaccion de la
comunidad, con la responsabilidad de todos, debido a que la calidad comienza por
la actitud personal y se extiende hacia una colectividad, que no acepta menos que
la excelencia, donde el liderazgo de la alta gerencia es uno de los pilares
fundamentales de este proyecto.

El presente documento da una vision general de las Etapas de Diagnostico,

Sensibilizacion, Planificacién, Documentaciéon, Implementacion y verificacion del
Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de Infraestructura.
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1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la Secretaria de
Infraestructura de la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja basado en la NTC GP
1000:2004.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar el Diagnéstico de la situacion inicial de la Secretaria de Infraestructura,
con respecto a los requisitos exigidos por la norma NTC GP 1000:2004.

e Sensibilizar, capacitar a los funcionarios de la Secretaria de Infraestructura en
temas relacionados con el sistema de gestion de la calidad, con el fin de generar
compromiso del personal con el desarrollo de las actividades relacionadas con el
proyecto.

¢ Identificar y establecer los procesos necesarios para la gestion de la Secretaria
Infraestructura bajo el enfoque de procesos (Elaborar el Mapa de procesos).

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (realizar la
caracterizacion de los procesos).

e Ejecutar la documentacion necesaria y requerida por la NTC GP 1000:2004.

e Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Secretaria de
Infraestructura basado en la NTC GP 1000:2004.

e Realizar la Auditoria Interna para la revision y el mejoramiento continuo del
sistema para crear al interior de la Secretaria de Infraestructura una cultura de
mejora continua fundamentada en la generacion de Acciones correctivas,
Preventivas y de Mejora.

1.3. ALCANCE Y LIMITACIONES
El alcance de este proyecto abarca la implementacién del Sistema de Gestion de

la Calidad basado en la norma NTC GP 1000:2004 de todos los procesos
asignados a la Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia Municipal de
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Barrancabermeja e incluye la realizacidon de la primera auditoria interna de
calidad.

A continuacion se mencionan las limitaciones que tiene este proyecto:

e La Secretaria de Infraestructura, dando cumplimiento a la ley 872 del 2003 y al
decreto 4110 del 2004 inicio6 la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
basado en la NTC GP 1000:2004 en vista que la Administracion Municipal no daba
inicio al proceso de implementacion.

e La documentacion de la Secretaria de Infraestructura se realizdé bajo los
requerimientos de la NTC GP 1000:2004, siendo aprobados por el Secretario de
Despacho; mas no por resolucion emitida por la Administracion Municipal.

e La Secretaria de Infraestructura es consciente y esta dispuesta a hacer las
correcciones o modificaciones necesarias del Sistema de Gestion de Calidad en el
momento oportuno, para lograr la articulaciéon con todo el Sistema de la Alcaldia
Municipal de Barrancabermeja.

e La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Secretaria estaba
establecido para desarrollarse en siete meses, se prolongd hasta un afio debido a
los cambios de Secretarios de Despacho que se realizaron en la dependencia.

e Se logro culminar este proyecto, gracias a que el Alcalde elegido para el nuevo

gobierno ha dado continuidad a la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad en la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja.
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2. MARCO TEORICO

2.1. EVOLQCION HISTORICA DE LA CALIDAD EN LAS ENTIDADES DEL
SECTOR PUBLICO*

La evolucion del concepto de calidad siempre ha estado ligada a las tendencias en
la gestion empresarial que se han dado a lo largo del tiempo. Antes de los afos
sesenta las empresas se centraban principalmente en producir; la demanda era
creciente o al menos estable, y el control del mercado lo ostentaban los
productores, con lo que el concepto de calidad tenia una importancia secundaria.
En los anos setenta, tras la crisis del petréleo se produjo un recrudecimiento de la
competencia en el ambito internacional, una grave recesion econdmica
acompanada de una gran inflacién, y un incremento considerable de los costos
financieros. El cliente pas6 a ser quien controlaba el mercado al disponer de una
gran variedad de posibles alternativas, con lo que demandaba, cada vez con
mayor intensidad, productos y servicios de calidad.

Con la Ley 872 de 2003 se aprob¢ el establecimiento de un Sistema de Gestidn de
la Calidad en diversas instituciones del Estado. Asi habra en ellas procedimientos
y reglas claras que exijan una permanente aplicacion de politica y procesos
encaminados al logro de la calidad en la gestion publica y en los servicios a cargo
del Estado.

Aunque los proyectos originales proponian la aplicacién obligatoria de la Norma
ISO-9001 que han implementado algunas entidades publicas en el campo de la
calidad para actividades de servicio, la realidad colombiana hace dificil su
obligatoriedad en el momento actual.

Adicionalmente, existen conceptos en contra de que la Ley le otorgue caracter
obligatorio a una norma técnica definida por entes privados, como es la ISO-9001,
para ser aplicada en entidades publicas.

Por estas razones, se aprob6é en Comision Primera que en lugar de aplicar la
norma ISO 9001 con caracter obligatorio, fuera el mismo Estado el que formulara
una norma técnica de calidad para la gestion publica. Esta se expediria por medio
de un Decreto o reglamento, y en su elaboracion el Gobierno se podra apoyar en
normas internacionales existentes sobre el tema. De otra parte, aunque en la
ponencia para primer debate se habia propuesto un sistema de certificacion y
Auditoria propio en cabeza del Estado, a través del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, después de consultar varias opiniones expertas en el tema,

! http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/evolucioncalidad

23



se advirtié que implementar el Sistema de Certificacion y de Auditoria implicaba
importantes costos al Estado, para preparar y contratar el personal que tendria
que llevar a cabo tales certificaciones en tantas entidades. Costos que no es
posible asumir bajo la actual situacion fiscal del pais.

Por eso, se propuso y asi se aprob6 durante el debate en Comisiéon Primera de
Senado, que el Estado no realice de manera imperativa tal certificacion. Esto no
resta obligatoriedad a la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad ya que al
ser la norma técnica expedida por Decreto de obligatorio cumplimiento, existe la
posibilidad de demandar su cumplimiento por la via contencioso-administrativa.
También es claro que al imponer una consecuencia disciplinaria en el paragrafo 1°
del articulo 2° a la direccion que no aplique el sistema que garantiza que las
directivas de las entidades hagan todo lo posible por cumplir el Decreto. Y siempre
sera posible ejercer control politico en caso de que las entidades obligadas
incumplan esta exigencia legal y reglamentaria. De todas maneras ésta quedara
como opcional cuando las entidades lo consideren pertinente y cuenten con los
recursos necesarios para hacerlo ante las entidades certificadoras acreditadas
como tal en el pais.

Es por esto, que en el articulo 7° se retomé el texto propuesto en el Proyecto de
Ley 027 de 2002, para que la certificacion sea una decision opcional de acuerdo
con las normas internacionales de calidad. Asi mismo, se eliminé el articulo 9° que
contemplaba la Auditoria obligatoria del Sistema de Gestion Calidad. De todas
maneras esta Auditoria existira frente a normas internacionales cuando la entidad
considere pertinente obtener la certificacion por una firma certificadora. Y frente a
la norma nacional de calidad, las entidades estaran obligadas a aplicarla, porque
su incumplimiento tendria consecuencias disciplinarias, control politico y en ultimo
caso, se podria exigir su implantaciéon y mantenimiento a través de una accion de
cumplimiento ante la jurisdiccion contencioso-administrativa.

El Gobierno podra actualizar esta norma técnica en cualquier momento, para dotar
al Gobierno de la facultad de modificarla cada vez que la realidad, tanto de la
gestion del accionar estatal como la movilidad de las normas internacionales sobre
la materia asi lo ameriten. El Decreto 4110 de 2004 reglamenta la Ley 872 y
adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004
Que establece los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad aplicable a la rama Ejecutiva del poder Publico y otras entidades
prestadoras de servicios.

La NTC GP 1000:2004 es de aplicacién genérica y no es su proposito establecer
uniformidad en la estructura y documentacion del sistema de gestion de la calidad
de las entidades, puesto que reconoce que éstas estan influenciadas por
diferentes marcos legales, objetivos, estructuras, tamafos, necesidades, procesos
y productos y/o servicios que suministran.
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2.1.1. Diferencia entre la GP 1000 y la ISO 9000 ?

La siguiente tabla identifica vinculos y correspondencias técnicas amplias entre la
presente norma y la norma ISO 9001:2000.

Como base para la elaboraciéon de la NTC GP 1000:2004 se emplearon las
normas internacionales de la serie ISO 9000:2000 sobre gestiéon de la calidad. En
esta medida, la implementacion de la norma NTC GP 1000:2004 permite el
cumplimiento de la norma internacional 1ISO 9001:2000, puesto que ajusta la
terminologia y los requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades.
Sin embargo, la presente norma NTC GP 1000:2004 integra requisitos vy
conceptos adicionales a los del estandar ISO.

Tabla1. NTC GP 1000:2004 vs. 1SO 9001:2000

Introduccién 1 Introduccion 0
Generalidades 1.1 Generalidades 0.1
1.1 Enfoque basado en procesos 0.2
Relacién con la Norma ISO 9004 0.3
Principios de gestién de la calidad para la
rama ejecutiva del poder publico y otras 1.2
entidades prestadoras de servicios
Compatibilidad con otros sistemas de Compatibilidad con otros sistemas de
gestion 1.3 gestion 04
Objeto y campo de aplicacion 2 Objeto y campo de aplicacion 1
Objeto 2.1 Generalidades 1.1
Aplicacion 2.2 Aplicacion 1.2
Referencias normativas 2
Términos y definiciones 3 Términos y definiciones 3
Sistema de gestion de la calidad 4 Sistema de gestion de la calidad 4
Requisitos generales 4.1 Requisitos generales 41
Gestion documental 4.2 Requisitos de la documentacion 4.2
Generalidades 421 Generalidades 421
Manual de la calidad 422 Manual de la calidad 4.2.2
Control de documentos 423 Control de documentos 423
Control de los registros 424 Control de los registros 424
Responsabilidad de la direccion 5 Responsabilidad de la direccion 5
Compromiso de la direccion 5.1 Compromiso de la direccion 51
Enfoque al cliente 5.2 Enfoque al cliente 52
Politica de la calidad 53 Politica de la calidad 53
Planificacion 5.4 Planificacion 54
Objetivos de la calidad 5.4.1 Objetivos de la calidad 54.1
PIa_nificacic’)n del sistema de gestion de la 5.4.2 Pla_nificacién del sistema de gestion de la 5.4.2
calidad calidad

2 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000:2004 — ICONTEC. pp. 40
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Responsabilidad, autoridad y

5.5

Responsabilidad, autoridad y

comunicaciéon comunicacion 55
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 Responsabilidad y autoridad 5.5.1
Representante de la direccién 55.2 Representante de la direccién 55.2
Comunicacién interna 5.5.3 Comunicacion interna 55.3
Revision por la direccion 5.6 Revision por la direccion 5.6
Generalidades 5.6.1 Generalidades 5.6.1
Informacion para la revision 5.6.2 Informacion para la revision 5.6.2
Resultados de la revision 5.6.3 Resultados de la revision 5.6.3
Gestion de los recursos 6 Gestioén de los recursos 6
Provision de recursos 6.1 Provisién de recursos 6.1
Talento humano 6.2 Recursos Humanos
Generalidades 6.2.1 Generalidades 6.2.1
Compgt:encia, toma de conciencia y 6.2.2 Compgtgncia, toma de conciencia y 6.2.2
formacion formacion
Infraestructura 6.3 Infraestructura 6.3
Ambiente de trabajo 6.4 Ambiente de trabajo 6.4
cIj?(-;alizac.:icj)n del producto y/o prestacion 7 Realizacién del producto 7
el servicio.
Planificacién de .I? reallza_cl_c’m del 71 Planificacion de la realizacion del producto 71
producto y/o prestacién del servicio
Procesos relacionados con el cliente 7.2 Procesos relacionados con el cliente 7.2
Determinacion de los requisitos Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto y/o servicio 721 relacionados con el producto 7.2
Revision de los requis.itc')s relacionados 799 Revisién de los requisitos relacionados con 722
con el producto y/o servicio el producto
Comunicacién con el cliente 7.2.3 Comunicacion con el cliente 7.2.3
Disefio y desarrollo 7.3 Disefio y desarrollo 7.3
Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo 7.31
Elementos de entrada para el disefio y 732 Elementos de entrada para el disefio y 7.3.2
desarrollo desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3
Revision del disefio y desarrollo 7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 734
Verificacion del disefio y desarrollo 7.35 Verificacion del disefio y desarrollo 7.35
Validacién del disefio y desarrollo 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de los cambios del disefio y 7.3.7 Control de los cambios del disefio y 7.3.7
desarrollo desarrollo
Adquisicién de bienes y servicios 7.4 Compras 7.4
Proc_e_so para la adquisicion de bienes y 7.4.1 Proceso de compras 7.4.1
servicios
Inform_a_cic’)n para la adquisicion de bienes 749 Informacion de las compras 7.4.2
y servicios
Verificacion de los productos y/ servicios 74.3 Verificacion de los productos comprados 7.4.3
contratados
Produccion y prestacion del servicio 75 Produccion y prestacion del servicio 75
Control_’ de la pr(_)duccic’m y de la 751 Control _d(_e la produccién y de la prestacion 7.5.1
prestacion del servicio del servicio
VaIidaci(_ﬁln de los procesos 'de N 752 Validacion dgllos procesos de produccién y 7.5.2
produccion y de la prestacion del servicio de la prestacion del servicio
Identificacion y trazabilidad 75.3 Identificacién y trazabilidad 753
Propiedad del cliente 754 Propiedad del cliente 754
Preservacion del producto 755 Preservacién del producto 755
Controllde los dispositjvps de 76 Contll'olide los dispositjvps de 7.6
seguimiento y de medicion ) seguimiento y de medicién
Medicién, analisis y mejora 8 Medicion, analisis y mejora 8
Generalidades 8.1 Generalidades 8.1
Seguimiento y medicion 8.2 Seguimiento y medicion 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1 Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna del sistema de gestion 8.2.2 Auditoria interna 8.2.2
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de la calidad

Seguimiento y medicion de los procesos 823 Seguimiento y medicién de los 8.2.3
procesos

Seggimiento y medicién del producto y/o 8.04 Seguimiento y medicion del producto 8.04

servicio

Control del producto y/o servicio no 8.3 Control del producto no conforme 8.3

conforme

Analisis de datos 8.4 Analisis de datos 8.4

Mejora 8.5 Mejora 8.5

Mejora continua 8.5.1 Mejora continua 8.5.1

Accion correctiva 8.5.2 Accién correctiva 8.5.2

Accion preventiva 8.5.3 Accion preventiva 8.5.3

Fuente: Autores del proyecto

2.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA EJECUTIVA
'PEL PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, la
norma establece los requisitos para la implementacién de un sistema de gestidon
de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios.

El Sistema de Calidad involucra a todos los funcionarios de cada entidad, y en
particular a la direccién de la misma, y deberd ser desarrollado de manera
intrinseca segun las condiciones particulares de cada ente, de la naturaleza de
sus funciones, cumpliendo en todo caso los minimos que exigiran la Ley y el
reglamento. El Sistema de Gestidn de Calidad esta dirigido a todas las entidades,
y tiene como propdsito mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar
productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus
clientes.

La orientacion de la NTC GP 1000:2004 promueve la adopcion de un enfoque
basado en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera
eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque
es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza sobre la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desempefio y la eficacia del proceso, y

® Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000:2004 — ICONTEC. pp. 1
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d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Responsabilidad
el de la direccién

X"

- Medicion.
Gestion de Analisis
6 los Recursos y mejora ==

WO ~+=-0n =C O o0

Entradas

SO = 00 QD = — e~ W

O>P0U—ZCZ00
O>U—-—ZCZ00

Realizacion de@sa‘“daS Producto/
p > Producto Servicio

(y/o Servicio)

Fuente: Autores del proyecto
2.2.1. Principios de Gestion de la Calidad

Los principios del sistema de gestion de la calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales de la funcion
publica. Se han identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que
pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la entidad hacia
una mejora en su desempeno:

a) Enfoque hacia el cliente: La razéon de ser de las entidades es prestar un
servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las
entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los
clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus
expectativas.

b) Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direcciéon de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdésito dentro de
ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas puedan llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.
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c) Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas: Es el compromiso de los servidores publicos y/o de
los particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, que permite
el logro de los objetivos de la entidad.

d) Enfoque basado en los procesos: En las entidades existe una red de
procesos, la cual al trabajar articuladamente, permite generar valor. Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

e) Enfoque del sistema para la gestion: El hecho de identificar, entender,
mantener, mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus interrelaciones
como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de las entidades
en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: Siempre es posible implementar maneras mas practicas y
mejores para entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es
fundamental que la mejora continua del desempefio global de las entidades sea un
objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

g) Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones: En todos los niveles
de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el analisis de los datos y la
informacion, y no simplemente en la intuicion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o
servicios: Las entidades y sus proveedores son interdependientes; una relacion
beneficiosa, basada en el equilibrio contractual aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

i) Coordinacion, cooperacion y articulaciéon: El trabajo en equipo, en y entre
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a sus
clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos disponibles.
j) Transparencia: La gestién de los procesos se fundamenta en las actuaciones y
las decisiones claras; por tanto, es importante que las entidades garanticen el
acceso a la informacion pertinente de sus procesos facilitando control social.
2.2.2. Ventajas de Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad

Dentro de las principales ventajas que conllevan para la entidad implementar un
sistema de gestion de calidad estan las siguientes:

e Optimizacion de la estructura de la entidad y motivacién e integracion del
personal.

29



e Mejor conocimiento de los objetivos de la entidad.

e Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la informacion.

¢ Definicion clara de autoridad y responsabilidades.

¢ Analisis de las causas de los problemas de la calidad.

¢ Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

e Aseguramiento de una calidad constante, con sistemas formalizados vy
certificados.

¢ Disminucién de defectos, menos trabajos repetitivos y reduccion de costos de la
calidad.

¢ Prevencién de errores.

* Mejores relaciones con clientes y proveedores.

e Mejora de la imagen corporativa.

¢ Presentacion de ofertas mas competitivas.

¢ Posible reduccién de Auditorias de clientes.

2.2.3. Compatibilidad con otros Sistemas de Gestion de la Calidad

Este sistema es complementario con los sistemas de control interno y desarrollo
administrativo.

Es posible, para una entidad, adaptar su sistema de gestion de la calidad existente
para que cumpla con los requisitos de la norma. El sistema de gestién de la
calidad debe entenderse como una herramienta que comparte algunos elementos
con otros sistemas. Por lo tanto, es posible que la implementacion de algunos de
los requisitos de la norma permita el cumplimiento, total o parcial, de requisitos de
otros sistemas. En la implementacion del sistema de gestion de la calidad se debe
tener cuidado especial en la identificacion de estos elementos comunes, para
evitar que se dupliquen esfuerzos.

2.3. MEJORAMIENTO CONTINUO *

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental
para todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos
que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante
actualizacion; ademas, permite que las organizaciones sean mas eficientes y
competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado. Para la
aplicacidén del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista una buena
comunicacién entre todos los 6rganos que la conforman, y también los empleados
deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque ellos pueden ofrecer
mucha informacion valiosa para llevar a cabo de forma éptima el proceso de
mejoramiento continuo.

* http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/meconti.htm
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2.3.1. Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través de este se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al
cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben analizar
los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente pueda
mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser
que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

2.3.2. El Ciclo P-H-V-A como herramienta del Mejoramiento Continuo

El mejoramiento y aseguramiento de la calidad se basa en el ciclo de control, que
se compone de la siguientes cuatro fases:

Figura 2. Estructura Ciclo PHVA de Mejora Continua

1. Planificar

Satisfaccion
del

(Tlienie

3. Verificar

Fuente: Autores del proyecto

e Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la entidad.

e Hacer: implementar los procesos.
e Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
y/o servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto

y/o servicio, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.
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2.4. ESTRUCTURA LEGAL °
2.4.1. Antecedentes legales en materia de la Calidad en Colombia

No existia hasta antes de la expedicion de la Ley 872 en Colombia un desarrollo
legal amplio del tema de la calidad en la gestidén publica. Algunas normas como la
Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la administracion publica y se fijan disposiciones con el objeto de erradicar la
corrupcion administrativa y la Ley 270 de 1996 Estatutaria de la Administracion de
Justicia, se refieren al tema de la eficiencia en el Estado, de los indicadores de
eficiencia en las entidades publicas, y materias afines, que se relacionan sin duda
con el tema de la calidad, pero sin agotarlo. Vale la pena anotar que si bien la
calidad y la eficiencia son dos factores que se retroalimentan, cada uno tiene una
identidad especifica y ameritan un desarrollo propio.

Frente al sector privado, en 1993 el Ministerio de Desarrollo Econémico organizo
por medio del Decreto 2269 el Sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y
Metrologia, que se conoce a nivel internacional como infraestructura de la calidad
o sistema de calidad. Este Decreto define en qué consisten las normas de
naturaleza técnica, sus responsables y las entidades que expediran las
certificaciones técnicas, entre otros temas.

El Gobierno Nacional sometié a consideracién de la Comisiéon Tercera de la
Camara de Representantes, el Proyecto de Ley numero 45 de 2001, por la cual se
organiza el Sistema Nacional de Calidad, iniciativa que no culminé su tramite por
términos y buscaba entre otras cosas, poner a tono las instituciones nacionales
que trabajan en el campo de la calidad con la practica y las exigencias de la
globalizacion.

En los ultimos tiempos, los gobiernos se habian visto presionados para responder
tanto a las demandas de sus ciudadanos como a la creciente complejidad y al
cambio de los ambientes globales.

La globalizacion ha obligado a las entidades del sector publico, garantizar la
calidad y competitividad, ya que la apertura econdmica provee mediante la
competencia, otras alternativas a los usuarios de servicios que antes se
consideraban monopolio, pero la realidad ha cambiado y las entidades deben
reorientar sus esquemas administrativos y generar servicios de calidad y a costos
competitivos frente a estandares nacionales e internacionales.

® http://www.dafp.gov.co/ sistemadegestiondecalidad
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2.4.2. Ley 872 del 2003

Esta ley enmarca la creacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

El | articulo 10. Establece: la creacién del sistema de gestidon de la calidad de las
entidades del Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente
que permita dirigir y evaluar el desempefo institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades vy
agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades. El Sistema de Gestidon de la Calidad adoptara en
cada entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de ella 'y
en las expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones
asignadas por el ordenamiento juridico vigente.

El articulo 60. Establece: la normalizacion de calidad en la gestion, en la
reglamentacion del sistema de gestion de la calidad el Gobierno Nacional
expedira, dentro de los doce (12) meses siguientes a la entrada en vigencia de la
presente ley, una norma técnica de calidad en la gestién publica en la que podra
tener en cuenta las normas técnicas internacionales existentes sobre la materia.

La norma técnica expedida por el Gobierno debera contener como minimo
disposiciones relativas a:

1. Los requisitos que debe contener la documentacion necesaria para el
funcionamiento del sistema de gestion de calidad, la cual incluye la definicion de la
politica y objetivos de calidad, manuales de procedimientos y calidad necesarios
para la eficaz planificacion, operacion y control de procesos, y los requisitos de
informacion que maneje la entidad.

2. Los minimos factores de calidad que deben cumplir las entidades en sus
procesos de planeacion y disefio.

3. Los controles de calidad minimos que deben cumplirse en la gestion de
Recursos Humanos y de infraestructura.

4. Los controles o principios de calidad minimos que deben cumplirse en el
desarrollo de la funcion o la prestacion del servicio y en los procesos de
comunicacion y atencién a usuarios destinatarios.

5. Las variables minimas de calidad que deben medirse a través de los
indicadores que establezca cada entidad, en cumplimiento del paragrafo 10 del
articulo 4 de esta ley.

6. Los requisitos minimos que debe cumplir toda entidad en sus procesos de
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seguimiento y medicion de la calidad del servicio y de sus resultados.

7. Los objetivos y principios de las acciones de mejoramiento continuo y las
acciones preventivas y correctivas que establezcan cada entidad.

En ningun caso el decreto que expida la norma técnica podra alterar ni desarrollar
temas relativos a la estructura y funciones de la administracion, al régimen de
prestacion de servicios publicos, al estatuto general de contratacion de la
administraciéon publica, ni aspectos que pertenezcan a la competencia legislativa
general del Congreso. Cada entidad definira internamente las dependencias y
funcionarios que de acuerdo con sus competencias deban desarrollar el Sistema
de Gestidn de la Calidad, sin que ello implique alteracién de su estructura o
tamafno.

2.4.3. Decreto 4110 de 2004

Este acuerdo reglamenta la Ley 872 de 2003 y adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica.

El Articulo 1° Establece. Adoptase la Norma Técnica de Calidad en la Gestidon
Publica NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos
minimos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestidn de la Calidad en los organismos, entidades y agentes obligados conforme
al articulo 2° de la Ley 872 de 2003.

La Norma Técnica de Calidad en la Gestiéon Publica NTCGP 1000:2004 es parte
integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacién y cumplimiento, con
excepcion de las notas que expresamente se identifican como de caracter
informativo, las cuales se presentan a modo de orientacidén para la comprensién o
clarificacion del requisito correspondiente.

El Articulo 2°. Establece El establecimiento y desarrollo del Sistema de Gestidn
de la Calidad en los organismos y entidades publicas a que hace referencia el
articulo 2° de la Ley 872 de 2004, sera responsabilidad de la maxima autoridad de
la entidad u organismo correspondiente y de los jefes década dependencia de las
entidades y organismos, asi como de los demas funcionarios de la respectiva
entidad.

2.4.4. Acuerdo 007 de 2007 ©

Por el cual se adopta en el Municipio de Barrancabermeja el Sistema de Gestion
de la Calidad creado por la ley 872 del 2003.

® http://www.barrancabermeja.gov.co/ concejomunicipal
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La Alcaldia de Barrancabermeja ha orientado sus esfuerzos hacia la
competitividad, mejoramiento continio de sus procesos y servicios, mediante la
optimizacién y perfeccion de las diferentes actividades que realizan bajo una
direccion visionaria, dinamica y comprometida, con el fin de satisfacer las
necesidades de sus habitantes. Por ello en el articulo 1 se establece adoptar en
las entidades o dependencias del Municipio de Barrancabermeja el Sistema de
Gestidn de la Calidad creado mediante la ley 872 del 30 de diciembre de 2003.

2.4.5 Normatividad asociada con la Implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad con base en la NTC GP 1000:2004 ’

Las entidades tienen la responsabilidad de investigar la normatividad vigente que
les es aplicable. El siguiente listado presenta parte de la normatividad asociada
con los temas tratados en cada capitulo de la presente norma. No es un listado
exhaustivo, detallado o especifico; por lo tanto, no esta completo y su inclusion en
la presente norma se hace s6lo con propdsitos de orientacion. Cuando una norma
se relacione con numerales de los cuales dependan otros subnumerales, debe
entenderse que éstos también se incluyen dentro de la correspondencia
identificada. La normatividad relacionada se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Normatividad Asociada con la Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad Con Base en la
Norma NTC GP 1000:2004

Gestién documental 4.2 Ley 594 de 2000
Control de documentos 4.2.3 |Ley 594 de 2000 ,
Acuerdo 042 de 2002 del Archivo
Control de los registros 4.2.4 General de la Nacion.
Responsabilidad de la 5 Ley 87 de 1993
direccion
Compromiso de la direccién 51 Ley 87 de 1993
Enfoque al cliente 5.2 Ley 142 de 1994
Ley 689 de 2001
Planificacion 5.4 Ley 152 de 1994

" Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000:2004 — ICONTEC. pp.
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Obijetivos de la calidad 54.1 Ley 87 de 1993
Planificacion del sistema de 5.4.2 Decreto 2145 de 1999 articulo 12
gestion de la calidad Decreto 1537 de 2001
Responsapl]ldad, autoridad y 5.5 Ley 489 de 1998
comunicacion
Responsabilidad y autoridad 55.1 Ley 489 de 1998
Ley 87 de 1993
Revisién por la direccién 5.6 Ley 489 de 1998
Gestion de los recursos 6 Ley 152 de 1994
Y Norma organica de presupuesto,
Provisién de recursos 6.1 Decreto 111 de 1996
Ley 136 de 1994
Talento humano 6.2 Decreto Ley 1567 de 1998
- Ley 142 de 1994
Generalidades 6.2.1 Ley 689 de 2001
Competencia, toma de 6.2.2 Ley 909 de 2004
conciencia y formacion
Realizacion del producto y/o - Normas de Presupuesto.
prestacion del servicio.
Adquisicion de bienes y 74
servicios '
Proceso para la adquisicion Ley 80 de 1993
de bienes v servicios 7.4.1 Decreto 2170 de 2002
Informacié?w para la Ley 142 de 1994
adquisiciéon de bienes y 7.4.2 Ley 689 de 2001
servicios
Seguimiento y medicion 8.2 Ley 152 de 1994
Auditoria interna del sistema Ley 87 de 1993
. . 8.2.2
de gestién de la calidad
Seguimiento y medicién de los 823 Ley 489 de 1998
procesos o
Seguimiento y medicién del 824 Ley 489 de 1998
producto y/o servicio o
Mejora 8.5 Ley 152 de 1994
Mejora continua 8.5.1 |Ley 87 de 1993
Accidn correctiva 8.5.2 Ley 87 de 1993
Accion preventiva 8.5.3 Ley 87 de 1993

Fuente: Autores del proyecto
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2.5. ANTECEDENTES DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
PUBLICO DE SANTANDER.

En el Departamento de Santander se encuentran implementando la NTC GP
1000:2004 la Corporacién Autébnoma Regional (CDMB),el Instituto Financiero para
el Desarrollo de Santander (IDESAN), la Gobernacion de Santander, la Alcaldia
de Barrancabermeja, entre otras.

La Gobernacién del Departamento de Santander fue la primera entidad del Sector
publico que inicio el proceso de implementacion de la norma de la Gestién Publica,
es asi como actualmente encontramos muchas entidades del Estado centradas o
descentralizadas implementando un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
NTC GP 1000:2004, esto debido al cumplimiento del plazo (4 anos a partir de su
expedicion) que establece el Decreto 4110 del 9 de diciembre del 2004, es decir,
todas la entidades del Sector Publico tienen plazo de Implementar el Sistema
hasta diciembre del presente aino, de no ser asi seran sancionadas.

Hasta el momento ninguna de las entidades de la rama ejecutiva del poder publico
se ha certificado. Cuando fue expedida la ley 872 del 2003 el 2 de enero del 2004,
el articulo 7 en el Paragrafo 2° dice: Ninguna de las entidades de las diferentes
Ramas del Poder Publico podra contratar con un organismo externo el proceso de
certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, cuando exista una entidad
gubernamental de orden nacional con experiencia en este tipo de procesos de
certificacion.

Después de consultar varias opiniones expertas en el tema, se advirtid que
implementar el Sistema de Certificacion y de auditoria implicaba importantes
costos al Estado, para preparar y contratar el personal que tendria que llevar a
cabo tales certificaciones en tantas entidades. Costos que no es posible asumir
bajo la actual situacion fiscal del pais.

Por eso, se propuso y asi se aprob6 durante el debate en Comisiéon Primera de
Senado, que el Estado no realice de manera imperativa tal certificacion, por tanto
algunos entes certificadores en convenio del DAFP se estan encargando de
certificar en la GP 1000:2004 las entidades interesadas. Ver figura 3
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Figura 3. Entidades certificadoras de la NTC GP 1000:2004
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Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Pl]blica8

2.6. ANTECEDENTES DE PRACTICAS DE IMPLEMENTACION DE LA NTC GP
1000:2004 EN LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

La Escuela de Estudios Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial
de Santander en estos momentos se encuentra apoyando el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la NTC GP
1000:2004 en la Gobernacion de Santander.

Actualmente en la Biblioteca de la Universidad Industrial de Santander, no se
encuentran proyectos de grado en donde se implemente la Norma Técnica de
Calidad de la Gestion Publica, tampoco se encuentran proyectos que hayan sido
ejecutados en la Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja.

®http//:www.dafp.gov.co
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3. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

3.1. INFORMACION BASICA DE LA ENTIDAD

Nombre: Secretaria de Infraestructura
Ubicacion: Diagonal 60 via el Llanito
Teléfono: 097- 6214813

Ciudad y Departamento: Barrancabermeja, Santander
Sector: Publico

3.2. RESENA HISTORICA °

La visita que en abril de 1922 hiciera una comision de la Camara de
Representantes a Barrancabermeja y a las petroleras de Infantas, exacerbé los
animos de los suspicaces diputados a la Asamblea de Santander. Veian en
aquella mision una soterrada maniobra para nacionalizar la region petrolifera y
sentian, con ello, amenazadas las arcas del fisco departamental por la pérdida de
participacion en la explotacion de los hidrocarburos.

Amparada asi en la Ley 5a. de 1922 expedida por el Congreso, por la cual se
autoriza a la Asamblea para erigir en municipio el Corregimiento de
Barrancabermeja, ésta corporacion acelero el curso de sus debates pese a que el
corregimiento no reunia los requisitos para ello y promulgé la ordenanza Numero
13 de abril 17 de 1922 sancionada el dia 22 del mismo mes. Adicionalmente, la
Ordenanza Numero 25 del 21 de abril de 1922 senalaba las asignaciones
mensuales de $ 200.00 y $ 120.00 para los primeros alcaldes y secretario, $
100.00 para los maestros de escuela y $50.00 y $ 70.00 Para los dos grados del
cuerpo de policia.

La Secretaria de Infraestructura fue creada segun acuerdo No. 30 de 1957 antes
denominada como Direccién de Obras Publicas Municipales, encargada de
atender tanto las obras como los servicios publicos del Municipio bajo el mando
del Personero Municipal.

Después de ser llamada Direccion de Obras Publicas fue denominada Secretaria
de Obras Publicas, para ese entonces la Secretaria soportaba serias dificultades
en su funcionamiento ya que sus instalaciones se encontraban dispersas en
diferentes sectores del municipio, es alli donde la alcaldia toma la decision de
comprar un inmueble en donde se autoriza mediante el acuerdo 026 de 1989.

® http:// www.geocities.com/elperiodico2002/historia.htm
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Mediante los diferentes acuerdos se fue modificando la estructura administrativa
hasta que la conocida Secretaria de Obras Publicas hoy es reconocida como la
Secretaria de infraestructura que se encuentra ubicada en la Diagonal 60 via el
Llanito, en la actualidad es la encargada de garantizar la oferta eficiente de la
infraestructura necesaria para contribuir al fortalecimiento de la competitividad
local, garantizando la preservacion de los recursos naturales, del patrimonio y
espacio publico, la mayor cobertura social y de usuarios y las proyecciones de
desarrollo y crecimiento poblacional, mediante una gestion articulada con el banco
de proyectos Municipal y orientada a dirigir, supervisar y controlar los convenios y
la contratacion que se determine para adelantar los estudios, disefos, la ejecucidn
e interventoria de las obras.

3.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la figura 4 se muestra la Estructura Organizacional de la Secretaria de
Infraestructura de Barrancabermeja.
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Figura 4. Estructura Organizacional
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3.4. PLANTA DE EMPLEADOS DE LA ENTIDAD

Actualmente la Secretaria de Infraestructura cuenta con una planta de personal
bastante numerosa en donde se clasifican en empleados oficiales y empleados o
servidores publicos.

3.4.1. Planta de empleados oficiales o personal del area operativa.
Los empleados oficiales son aquellos que manejan un bajo perfil y se encuentran
subdivididos en grupos.

e Grupo de Maquinaria

1 Capataz de maquinaria

14 Conductores

14 Operadores de maquinaria
6 Auxiliares de maquinaria

e Unidad Técnica
12 Cadeneros

e Grupo de Construccion

1 Capataz de Construccion

3 Carpintero

5 Albaniles

2 Plomeros

2 Auxiliares de Electricidad

4 Pintores

5 Operarios de construccion

3 Electricistas de construccion

e Grupo de Mantenimiento y Reparacion
1 Capataz

1 Electricista Automotriz

2 Auxiliares de Mecanica

3 Soldadores

2 Operarios de Mecanica

3 Mecanicos

e Unidad de Almacén y Bodega
2 Despachadores de bodega

e Grupo de Parques, arborizaciény vivero
7 Podadores

4 Parqueros

1 Viverista
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e Unidad de Servicios Generales
26 Celadores
17 Aseadoras

3.4.2. Planta de empleados administrativos o servidores publicos

Dentro de este grupo estan los denominados Profesionales Universitarios,
Secretarios Ejecutivos, Auxiliares administrativos, Secretarias, Auxiliares,
Secretarios de Despacho y Profesionales especializados. La Secretaria de
infraestructura cuenta con 43 empleados en donde se encuentran Secretarias,
arquitectos, técnicos, ingenieros civiles, topdgrafos y el Secretario de
Infraestructura.
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4. DIAGNOSTICO

Este Diagnéstico tiene como objeto evaluar el estado actual de la Secretaria de
Infraestructura con respecto a los requisitos de la norma NTCGP 1000:2004. Se
inici6 en el mes de febrero de 2007 bajo la direccion del Ing. Javier Dario
Bornacelly Ternera, quien estuvo al tanto de esta etapa.

Al principio de la implementacién de este proyecto fue muy dificil conocer la
Secretaria de Infraestructura y sobre todo tratar el tema de la Implementacion del
Sistema de Calidad debido a la apatia de muchos funcionarios. Antes de realizar
el diagnéstico fue conveniente socializar a todo el personal de la Secretaria sobre
el sistema de gestidon de la calidad, en donde se les explicd la metodologia y las
fases de como se iba a desarrollar el proyecto.

4.1. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PARA LA REALIZACION DEL
DIAGNOSTICO

Para realizar el Diagndstico tuvimos en cuenta las entradas, actividades y salidas,
la descripcion de las actividades se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Fases del Diagnéstico

e Alta direccion y demas
servidores publicos con

conocimientos del proceso Planificar la realizacion

e Normatividad legal del Diagnostico

aplicable a la Secretaria

NTCGP1000:2004 v

e Infraestructura fisica. _ - Resultados de
¢ Servicios de apoyo Ejecutar el Diagnéstico Diagndstico Validado
(transporte,

comunicaciones) ﬁ

e Documentacion

existente. Validar los resultados

e Estructura administrativa del Diagnostico

y planta de cargos de la
Secretaria.

Fuente: Autores del proyecto
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4.1.1. Planificacion para la realizacion del Diagnostico

Cuando se planificé el diagnéstico se incluyé la definicion del objeto, alcance,
programa o agenda (personal a entrevistar, fechas, horarios, lugares y temas a
tratar), listas de verificacion (encuesta del Diagndéstico basado en la norma
NTCGP1000:2004) y la definicion de los recursos necesarios para el
diagndstico que nos permitiera identificar de manera cualitativa y cuantitativa, el
estado actual de la entidad respecto a los requisitos de la norma. Ver tabla 4.

Tabla 4. Planificacion del diagnéstico
Objetivos: - Disefiar la lista de verificacion o encuesta del Diagndstico para conocer el estado

inicial de la Secretaria de Infraestructura.
- Determinar el personal a entrevistar.

Alcance: Aplicacion y analisis de la lista de verificacion sobre la norma NTC GP 1000:2004
en la Secretaria de Infraestructura.

| Horario |

Capitulo 4 de la NTC GP
1000:2004: Sistema de gestion
de calidad

Capitulo 5 de la NTC GP
1000:2004: Responsabilidad de 8:00-11:00 am
la direccion

Secretaria de

06/02/07 Infraestructura

Capitulo 6 de la NTC GP
1000:2004: Gestion de los
recursos

Capitulo 7 de la NTC GP
1000:2004: Prestacion del

servicio

08/02/07 Secretaria de

8:00-11:00 am
Infraestructura

Capitulo 8 de la NTC GP
1000:2004: Medicion, analisis y
Mejora

Personal a entrevistar:

- Profesional Universitario

- Capataz del grupo de construccién

- Capataz del grupo de mantenimiento y reparacion

- Capataz del grupo de maquinaria

- Inspectora de HSE

- Profesional especializado de oficina de autopavimentacion
- Profesional especializado de alcantarillado

Recursos:

- Humano: Personal de las diferentes areas de la secretaria
- Econémico: Papeleria y refrigerios

- Otros: Salon de conferencias y equipos audiovisuales

Fuente: Autores del proyecto

Las listas de verificacion fueron aplicadas al secretario de despacho y a los
funcionarios de las diferentes areas claves, conocedores de la Secretaria de
Infraestructura y lideres para gestionar procesos.
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4.1.2. Ejecucion del Diagnéstico
% Valoracion Cualitativa

El Diagndstico de este proyecto mide cualitativamente que tan lejos esta la
Secretaria de Infraestructura de alcanzar los requisitos exigidos por la norma,
evaluando tanto su nivel de documentacibn como de implementacién y
mejoramiento. En esta etapa se ejecutd la agenda programada del diagnodstico
y la recoleccion de la informacion a través de la aplicacion de la encuesta de
diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad. La evidencia de la
realizacion de la encuesta y las acciones a realizar se encuentran en el
Anexo A

% Valoracion Cuantitativa
Una vez aplicada la encuesta con el fin de interpretar la informacion, se

tabularon las respuestas de acuerdo a los criterios previamente establecidos.
Tabla 5.

Tabla 5. Criterios de evaluacion

NC NO CUMPLE
Cl SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE
CP SE CUMPLE PLENAMENTE

Fuente: Autores del proyecto

Establecidos los criterios de evaluacion, la valoracion cuantitativa muestra el
Diagnéstico actual de la Secretaria de Infraestructura en valores porcentuales
descritos en la Tabla 6.

Tabla 6. Valoracion Cuantitativa

NC 80 (80/117) * 100 68.38%
Cl 29 (29/117) * 100 24.79%
CP 8 (8/117) * 100 6.84%
TOTAL 117 100%

Fuente: Autores del proyecto
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4.1.3. Resultados del Diagnostico

Después de haber ejecutado el diagndstico se analizaron los resultados a
través de socializacién ante el grupo de funcionarios responsables de cada
area y el secretario de despacho lo cual dio como resultado un informe de
diagnostico. Ver tabla 7

Tabla 7. Informe de Diagnéstico

Nombre de la entidad: Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja

Elaborado por: Laura Cardona Fuentes
Niman Velasquez Jaimes

Fecha: 14/02/07

Objeto y alcance: Determinar que tan lejos esta la Secretaria de Infraestructura de alcanzar los
requisitos exigidos por la norma NTC GP 1000:2004

Debilidades y Fortalezas

Debilidades:

- La Secretaria de Infraestructura no cuenta con los documentos y controles suficientes para
garantizar una adecuada prestacion del servicio y dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

- La Secretaria de Infraestructura no cuenta con una vision ni politica de calidad definida.

- Se evidencio que la ley 594 de 2000 no es aplicada en la Secretaria de Infraestructura, lo que ha
generado inconvenientes en la prestacion del servicio.

Fortalezas:

- Se identificaron los numerales de la norma NTC GP 1000:2004 que se cumplen en la secretaria de
infraestructura.

- Se identificé la documentacion que tiene actualmente la secretaria y se establecié la documentacion
que se requiere para cumplir con los requisitos de la GP 1000:2004.

- Se determind la importancia de dar un manejo adecuado a la correspondencia, ya que esta afecta
directamente la calidad del servicio.

- Se tomo conciencia sobre la importancia de la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en
la Secretaria de Infraestructura.

Diagndstico del sistema de gestion de la calidad

Capitulo 4: Gestion documental

- La Secretaria de Infraestructura no cuenta con la documentacion requerida por la NTC GP
1000:2004.

- Existe un manual de funciones y procedimientos en la secretaria pero no esta implementado.

- No existe un manual de calidad, ni existe una politica y objetivos de calidad documentados

- La Secretaria de Infraestructura no tiene identificado los procesos y la caracterizacion de los
mismos.

- Actualmente la secretaria de infraestructura registra la correspondencia enviada y recibida de
las diferentes dependencias y los proyectos de las obras realizadas y las obras en ejecucion,
no existe control de documentos, ni control de registros, ni control de producto no conforme, no
se realizan acciones correctivas o preventivas.

- La secretaria no cuenta con un procedimiento documentado para el control de documentos.
Actualmente la disponibilidad de la informaciéon se encuentra archivada en un solo lugar
(seccion archivo).

- La secretaria aplica las disposiciones legales que les sean aplicables a la entidad sobre el
control de los documentos pero no estan documentadas.
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Capitulo 5: Responsabilidad de la direccién

La alta direccion se ha comprometido con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion
de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad.

La direccién no comunica a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y reglamentarios.

Las revisiones en la Secretaria de Infraestructura son realizadas por el secretario de despacho,
actualmente la revision por la direccion no es completamente satisfactoria para dar
cumplimiento a la norma NTC GP 1000.

El la Secretaria de Infraestructura existe un formato para solicitud de servicios y esta
documentado el procedimiento en el que se describe paso a paso las actividades a realizar
para lograr la prestacion del servicio (solo para Plan Maestro de Alcantarillado y
Autopavimentacion).

En la Secretaria de Infraestructura no han sido comunicadas las responsabilidades vy
autoridades.

Capitulo 6: Gestion de los recursos

La secretaria de Infraestructura esta dispuesta a determinar y proporcionar los recursos
necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente

Se mantienen registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia de los servidores
publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas. Se encuentran en la Secretaria
general y una copia en la Secretaria de Infraestructura

La identificacion de las condiciones del ambiente de trabajo necesarias para lograr la
conformidad con los requisitos del producto y/o servicio es realizada por los trabajadores.

Capitulo 7: Prestacién del servicio

La Secretaria de Infraestructura ha determinado la necesidad de documentar los
procedimientos con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y se ha comprometido para
proporcionar los recursos necesarios.

La secretaria de infraestructura actualmente cuenta con un area llamada Unidad técnica en
donde se realiza la planeacion, inspeccion y seguimiento o interventoria para las obras que lo
requieran. Las obras de mayor magnitud son realizadas mediante contrato, en estos casos se
realiza solo interventoria.

La organizacién cuenta con algunos instructivos de trabajo pero no evidencian cumplimiento de
los requisitos de la norma.

La secretaria de Infraestructura recibe la solicitud del cliente posteriormente se gestionan los
recursos para la prestacion del servicio, en esta fase se da prioridad a las solicitudes. En el
caso de los proyectos de inversion social estos se inscriben en el Banco de proyectos y
posteriormente se estudia en hacienda y tesoro para su financiacion.

En la secretaria no se han determinado e implementado disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes relativa a las consultas, contratos, solicitudes y modificaciones
(antes de la prestacion del servicio).

La secretaria de infraestructura no realiza la adquisicion de bienes directamente, este proceso lo
realiza la secretaria general de acuerdo a las especificaciones de la Secretaria de
Infraestructura, el proceso en el caso de contratacion se estructura buscando asegurar que el
servicio comprado cumpla con los requisitos y especificaciones de la secretaria.

La secretaria cuenta con una etapa precontractual donde se realiza la planificacion del proyecto,
contractual donde desarrolla la prestacion del servicio y postcontractual donde se realiza
seguimiento a los proyectos u obras. No cuentan con todos los equipos necesarios para prestar
el servicio y manejan muy poco.

La entidad realiza la medicion y calibracion de los equipos, pero no tiene establecidos los
periodos para repetir este procedimiento, la maquinaria y equipos no se calibran ni verifican
antes de la prestacion del servicio.

Capitulo 8: Medicién, analisis y mejora

No existe un proceso para la medicidn, analisis y mejora en la prestacion del servicio en la
Secretaria

La Secretaria de Infraestructura no ha disefiado ha establecido un seguimiento para la
satisfaccion de los usuarios.

La secretaria de infraestructura no cuenta con un sistema de evaluacion apropiado para el
seguimiento y medicion de los procesos.

La secretaria de Infraestructura no tiene control del servicio no conforme

La secretaria de infraestructura no tiene implementado un proceso de mejora continua.

Fuente: Autores del proyecto
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A partir de los hallazgos encontrados durante el diagndstico y dando inicio a la
etapa de planificacién, se disefidé el plan de implementacion para el Sistema
de Gestion de Calidad en la Secretaria de Infraestructura (ver tabla 8.),
documento que presenta de manera resumida las fases del proyecto y los
tiempos de ejecucion del mismo. Sirve como instrumento de socializacion y a
su vez como mecanismo de control. Los responsables de elaborar este
cronograma fueron los autores de este proyecto bajo la designacién de
coordinadores de calidad y en compainiia del secretario de despacho.

Para evidenciar el cumplimiento de de las acciones a realizar en el Diagnostico
inicial se elabord el diagnostico del estado final del Sistema de Gestion de
Calidad respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC GP
1000:2004 en la Secretaria de Infraestructura (Anexo K).
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Tabla 8. Plan de Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

ACTIVIDADES

Plan de implementacion

Precisar el alcance del SGC

Definir la estructura organizativa del proyecto (roles)
Designar los miembros de la estructura organizativa del
proyecto

Conformar los grupos de trabajo.

Definir las responsabilidades de cada rol

Elaborar plan de comunicaciones para el proyecto

Identificar publico objetivo

Definir horario y fechas

Definir material didéactico.

Conformar subgrupos

Realizar capacitacion en fundamentos de la norma
NTCGP1000:2004

Identificar los procesos del SGC

Definir el modelo de procesos del SGC

Identificar la secuencia e interaccién de los procesos

Definir la metodologia de documentacion

Establecer la politica de Calidad y Objetivos de Calidad
Elaborar el Soporte Documental

Definir el procedimiento para el control de documentos y
control de registros

Realizar el manual de calidad para la Secretaria

Designar el representante de la direccién

Definir la estructura organizativa del SGC

Elaborar matriz de comunicaciones.

Definir el procedimiento de revision por la direccién

Definir los requisitos aplicables al servicio

Definir el procedimiento de compras y evaluacién de
proveedores.

Establecer los instrumentos de medicion

Determinar el procedimientos de auditorias internas de
calidad

Determinar el procedimiento de control del servicio no
conforme

Determinar el procedimiento de acciones correctivas y
preventivas

Divulgacion

Implementacién de la documentacion

Implementacién plan de comunicaciones

Evaluar grado de asimilacion de politica y objetivos de
calidad.

Actualizar historias laborales con registros de competencias.
Efectuar evaluacién de proveedores

Aplicar encuesta de satisfaccion del cliente.

Instrumentos de medicion

Realizar calibracion de equipos

Planeacion y realizacion de Auditorias

Elaborar informe de Auditorias

Establecer plan de acciones sobre los hallazgos
Realizar seguimiento a las acciones tomadas
Revision

Plan de acciones de mejora

FIM A M Al S| O N D E F
F| M Al M Al S| O N Dl E F
FIM Al M Al S| O N D E F
FIM A M A S| O Nl D| E[ F
FIM A M Al S| O Nl D| E| F
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5. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

5.1. PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES

Las actividades de sensibilizacion se programaron en compania del Secretario
de Despacho. (Ver tabla 9)

5.2. DESARROLLO DE LA SENSIBILIZACION

Para afianzar la cultura de la calidad entre los funcionarios, procurando evitar
resistencias hacia esta norma, se inicio el desarrollo de la sensibilizacion el 12
de febrero de 2007 dando un enfoque general frente a la filosofia, propdsitos,
importancia, ventajas y mejoras que se obtienen en la realizacion de los
procesos, cambios en la cultura y clima organizacional y el compromiso que
deberan tener todos los funcionarios de la Secretaria de Infraestructura para
alcanzar el éxito en la implementacién y puesta en marcha del Sistema de
Gestion de la Calidad.

La sensibilizacién del personal se realizé a través de medios de difusidn
(Anexo B) tales como capacitaciones, talleres, carteleras informativas y
comunicaciones a nivel interno.

5.3 DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones fueron la herramienta clave para que todo el personal
involucrado en la implementacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad
adquiriera y fortaleciera los conocimientos de la norma NTC GP 1000:2004 y
los temas de gestion de calidad, de tal forma que todo este equipo humano que
asisti6 para adquirir nuevos conocimientos se consolidaran como
multiplicadores al interior de la Secretaria de Infraestructura en la trasmision de
conocimientos a los demas servidores que se encuentran a su cargo.

La capacitacion del personal de la Secretaria de Infraestructura fue realizada
por las autoras de este proyecto, la cual se llevo a cabo en las instalaciones de
la Secretaria, aplicandose a todos los funcionarios de la misma en algunos
casos a los lideres de procesos.

Para realizar las capacitaciones en la Secretaria, debimos dividir la totalidad del
personal en tres (3) subgrupos. Esto, debido al gran numero de funcionarios
existentes para la aplicacion del programa de capacitacion, el cual cuenta con
doce (11) temas de interés que hacen parte del proceso de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad. Cabe aclarar que los temas de Medicion de
Andlisis de Mejora y Auditoria Interna solo requirieron de 1 dia/hora para su
realizacion puesto que el grupo de lideres era menor.
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El modo de ejecucion de las capacitaciones para todo el personal fue de la
siguiente forma: se realizaron tres (3) capacitaciones por semana (Ejemplo:
12,13 y 14 de febrero) las cuales eran efectuadas en 1 hora/ dia, obteniendo
como resultado 3 horas /semana.
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Tabla 9. Programacion de las Capacitaciones

SOCIALIZACION DE LA METODOLOGIA
A UTILIZAR Y LAS FASES DEL
PROYECTO

Ley 872 del 2003

Decreto 4110 del 2004
Introduccion al concepto de calidad
Fases del proyecto

12,13 y 14 de febrero de
2007

1 hora

3 horas

Todo el personal

GENERALIDADES SOBRE CALIDAD Y
NTC GP 1000:2004

Evolucion de la calidad

Introduccion a la NTC GP 1000:2004

Diferencias entre la NTC GP 1000 y la ISO 9001
Generalidades de la NTC GP 1000:2004

Principios de Gestién de la calidad para la rama
ejecutiva del poder publico

Compatibilidad con otros sistemas de gestién
Objeto y Campo de aplicacion

Términos y definiciones

19,20 y 21de febrero de
2007

1 hora

3 horas

Todo el personal

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Que es un Sistema de Gestiéon de Calidad
Explicacion del ciclo PHVA

Generalidades del Sistema

Que es un Manual de calidad

Cual es el control que se debe tener con los
documentos y registros

5,6 y 7 de marzo de 2007

1 hora

3 horas

Todo el personal

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Explicar el compromiso de la direccion

Que es la politica de calidad

Que son los objetivos de calidad

Que es el comité de calidad

Que informacion se requiere para obtener
resultados de la revisién por la direcciéon

12,13 y 14 de marzo de
2007

1 hora

3 horas

Todo el personal

GESTION DE LOS RECURSOS

Provisién de los recursos
Talento Humano
Infraestructura

Ambiente de trabajo

20,21y 22 de marzo de
2007

1 hora

3 horas

Todo el personal

PRESTACION DEL SERVICIO

Planificacién para prestar un mejor servicio

Los procesos relacionados con el cliente

Como debe ser la Comunicacion con el cliente
Explicar el proceso de adquisicion de bienes y
servicios.

La produccién y prestacion del servicio.

Control de dispositivos de seguimiento y medicién

2,3 y 4 de abril de 2007

1 hora

3 horas

Todo el personal
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MEDICION Y ANALIS DE MEJORA

La planificacion de los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora para el servicio
Seguimiento y medicién del servicio incluyendo la
satisfaccion a la comunidad.

10 de abril marzo de

e Control del servicio no conforme 2007 1 hora 1 hora Lideres de procesos
e Anadlisis de los datos
e Mejora continua
e Acciones Correctivas
e Acciones Preventivas
e Se dio a conocer mision, vision, objetivos y politica
SENSIBILIZACION DE LA MISION, de calidad. . g . .
VISION, OBJETIVOS Y POLITICA DE e Se explico la matriz dfe_ correlacion mediante la 24,25Y 26 de julio de 1 hora 3 horas Todo el personal
CAL IDAD. cual se estructura la politica. 2007
e Los funcionarios como piezas claves en la
implementacion del sistema.
e A los empleados se les explicod paso a paso los
procesos estratégicos, de evaluacién misionales y
SENSIBILIZACION DEL MAPA DE los de apoyo, creandoles la conciencia del | 29,30y 31 de octubre de 1 hora 3 horas Todo el personal
PROCESOS Y MANUAL DE CALIDAD proceso al que pertenecen segun sus cargos. 2007
e Conocimiento de la estructura del manual de
funciones
e Se les enfatizdé en la estructura de los
procedimientos, instructivos, planes de calidad y
CONTROL DE DOCUMENTOS Y formatos. . 21,22 y 23 de noviembre
RESITROS e Se !es explicé la diferencia entre los formatos y los de 2007 1 hora 3 horas Todo el personal
registros.
e Difusion del procedimiento para control de
documentos y control de registros.
e Definiciones y conceptos de la auditoria interna.
e Paso a paso se les explicd como era el proceso
del auditor externo y se les dio a conocer el plan
de Auditoria
AUDITORIA INTERNA ¢ Que es un servicio no confqrme 18 de enero de 2008 1 hora 1 hora Lideres de procesos
e Como actuar ante un servicio no conforme
e Herramientas para identificar las causas de las no
conformidades
e Metodologia de Acciones correctivas, preventivas
y de mejora.
TOTAL HORAS DE CAPACITACION 29 horas
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5.4. RESULTADOS DE LAS CAPACITACIONES

e Al final del proceso de de sensibilizacion y capacitacion, se encuentra un
sentido de pertenencia y conocimiento suficiente de la norma NTC GP 1000:
2004.

e Se gener6 una cultura de calidad dentro de la Secretaria de Infraestructura
permitiendo un mejor desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad

e Los funcionarios de la Secretaria eliminaron las estructuras mentales
tradicionalistas que obstaculizaban el crecimiento de la Secretaria de
Infraestructura.

e Las intenciones globales de la alta direccion de comunicar la planeacion
estratégica (mision, vision, politica y objetivos de calidad) fue otro de los
resultados que se logré al capacitar a los funcionarios.

e Se cred conciencia sobre la importancia de comunicar todo lo relacionado con
el Sistema de Gestién y la prestacion del servicio a los usuarios de la
Secretaria.

e Partiendo de la participacién activa de los funcionarios de la Secretaria de
Infraestructura se afianza el convencimiento que la cultura de calidad es la
clave y la herramienta para conocer a la Secretaria en todos sus aspectos y
aprender a quererla, mediante un aprendizaje organizacional como el que se
asumio.

Las evidencias del cumplimiento de las capacitaciones se encuentran en el Anexo C.

55



6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Antes de realizar la fase de Planeacion se socializé a todo el personal de la
Secretaria de Infraestructura el diagndstico y el programa a desarrollar para
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, explicando las fases, plazos
y responsables.

En esta etapa se designé el Representante o director de calidad y se conformo
el Comité de Calidad los cuales deben tener conocimiento de la Secretaria y
de la norma NTCGP1000:2004. También se definié estructura organizativa del
proyecto, el plan de comunicaciones y se retomd el plan de implementacion
previamente disefiado en la fase de diagndstico (ver tabla 8.), asi mismo se
determinaron las actividades a efectuar para cerrar la brecha existente entre el
Sistema de Gestién de la Calidad de la entidad y los requisitos establecidos en
la norma NTCGP1000:2004.

La fase de planificacion nos permitié determinar las actividades a desarrollar,
los recursos, los plazos de ejecucion y los responsables. Por medio de la
planificacién se establecieron los horizontes para dar cumplimiento a los
objetivos del proyecto, evitando pérdida de tiempo y de recursos.

La descripcion de cada una de las actividades que conforman el presupuesto
se muestra en la tabla 10.

Tabla 10. Presuiuesto de la Imilementacién del Sistema de Gestion de Calidad

Equipo de computo Unidad 1 1’600.000 1’600.000
Muebles y enseres:

Escritorio Unidad 1 250.000 250.000
Silla Unidad 2 80.000 160.000
Cartuchos de impresion Unidad 3 60.000 180.000
Recarga de cartuchos Unidad 7 10.000 70.000
Fotocopias Unidad 5600 100 560.000
Resma papel tamafio carta Unidad 4 9000 36.000
ITibretas para capacitaciones Unidad 180 2000 360.000
Utiles (grapadora, perforadora.

Clics, lapiceros, A-Z, carpetas, CD) j } j 200.000
Refrigerios capacitaciones Unidad 400 1800 72.000
Combustible para transporte Galones 70 5.500 385.000
TOTAL 3.873.000

Fuente: Autores del Proyecto

6.1. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PARA LA REALIZACION DE LA
FASE DE PLANIFICACION

La Tabla 11 presenta la fase de planificacion con un enfoque de procesos
(entradas, actividades y salidas) de tal manera que facilite su aplicacion.
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Tabla 11. Fase de Planificacion

* Compromiso formal de la
Alta Direccion

¢ Resultados del
diagnostico

+ Servidores Publicos con
conocimientos de la
Secretaria de
Infraestructura y la norma
NTCGP1000:2004.

* Normatividad legal
aplicable a la Secretaria

* NTCGP1000:2004

» Estructura organizativa
del proyecto.

e Otros recursos
necesarios

para la fase de
planificacion

tales como: Infraestructura
fisica, equipos, entre otros

Planificacion de la fase

}

Ejecucion de la fase de
Planificacion

y

Resultados de la fase
de Planificacion

e Estructura

organizativa del
proyecto: Listado de
funcionarios que

conformaran los
grupos de

trabajo(con
disponibilidad de
tiempo)

e Plan de

comunicaciones

para el proyecto

e Plan detallado del
proyecto.

e Recursos
necesarios para el
proyecto.

Fuente: Autores del Proyecto

6.2. PLANIFICACION DE LA FASE

Del plan de implementacién se produjeron
estructura organizativa del

documentos tales como, la

Sistema de Gestion de Calidad, roles vy
responsabilidades y el plan de comunicaciones.

Es importante asegurar la disponibilidad de tiempo y dedicacion al proyecto por
parte del Equipo de Calidad responsables de apoyar la Fase de Planificacion.

6.3. ELABORACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD

La estructura organizativa del Sistema de Gestion de Calidad, es una
estructura transitoria, la cual debe contar con un equipo de trabajo institucional

con diferentes niveles de autoridad vy
implementacién del Sistema.

6.3.1. Comité de Calidad

responsabilidad frente a la

Conformado por servidores publicos (2 capataces, 2 Profesionales
universitarios, 2 Coordinadores de calidad y 1 HSQE) de la Secretaria de
Infraestructura el dia 24 de abril del 2007, de caracter multidisciplinario, con
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representantes de todas las areas que lideran procesos dentro de la Secretaria,
el cual deberd ser coordinado y supervisado por el Representante de la
Direccion. (Ver Anexo D)

El Comité Calidad tendra bajo su responsabilidad:

» Aportar el conocimiento técnico y el soporte administrativo requerido para la
realizacidn de los trabajos de levantamiento de los procesos y procedimientos
actuales.

* Realizar todas las actividades requeridas para el desarrollo del proyecto.

« Adoptar las directrices, procedimientos, instructivos, entre otros, divulgados
durante la fase de implementacion del sistema de calidad y mantener la
evidencia objetiva de que ello se realizo.

* Revisar y aprobar la documentacion elaborada

* Divulgar los procedimientos documentados y demas informacion propia del
proceso a todos las personas que intervienen.

* Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de problemas
reales y potenciales en la realizacién del proyecto.

6.3.2. Representante de la Direccion

Después de haber conformado el comité de calidad se nombré a Josefina
Zapata Duran, Profesional Universitario como representante de la alta direccion
quien asumié el compromiso de las responsabilidades enunciadas en la norma
NTC GP 1000:2004 en el numeral 5.5.2:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para la implementacién del sistema de gestion de la calidad;

e Informar a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la entidad.

6.4. ELABORACION DEL PLAN DE COMUNICACIONES PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es, fundamentalmente
un proceso de comunicacion, pues a través de él se pretendid homologar las
mejores practicas de la Secretaria, ponerlas en comun entre quienes las deben
aplicar y recibir de ellos las propuestas de mejoramiento que permitan que el
proyecto de implementacidén no solo sea exitoso sino participativo.

En ese orden de ideas, el establecimiento del plan de comunicaciones
(Tabla 12) fue la herramienta necesaria para que el sistema se construyera con
la participacion activa de todos los funcionarios y para que la direccién pudiera
hacer manifiesto su compromiso con la calidad. Este plan sirvié de plataforma
para que, una vez implementado el sistema, se garantizara una comunicacion
interna que contribuyera al mantenimiento y mejoramiento del sistema.
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Tabla 12. Plan de comunicaciones

¢QUE SE COMUNICA?

¢QUIEN LE
COMUNICA?

¢COMO LE
COMUNICA?

¢CUANDO
COMUNICA?

¢A QUIEN LE
COMUNICA?

¢COMO SE RETRO
ALIMENTA?

Todo el proyecto

Noticias de avance
del proyecto de
implementacion

del SGC

Representante de
la Direccién y
coordinadores de
calidad

Boletin propio para
el Proyecto

Cada dos meses

Todo el personal de la
secretaria.

Encuesta al personal
de la secretaria

Carteleras en la en

Todo el personal de la

Encuesta al personal

la Secretaria Cada mes _Secretarla de de la secretaria
infraestructura
Pagina Web Cada mes Toda la comunidad Encuesta a los

usuarios

Mensajes de compromiso
de la Direccion con la

Representante de

. e la Direccién . Todo el personal de la
implementacion ; y Reuniones con el || Dos veces durante perso Encuesta al personal
del Sistema de Gestion de coordma}dores de personal el proyecto 'Secretarla de de la secretaria
: calidad infraestructura
la Calidad
Representant . . .
. L epresentante de Al finalizar el Funcionarios con .
Diagnéstico . o la Direccién y Documento . . Observaciones al
Informe de Diagnostico coordinadores de Imoreso informe del responsabilidad en los diagnostico
P diagnéstico procesos 9

calidad

Capacitacion

Convocatoria y seleccion
del publico
objetivo

Coordinadores de
calidad

Carteleras y oficios

Por lo menos un
mes antes de
iniciar la
capacitacion.

Todos los funcionarios
de la secretaria

Numero de personas
que confirman
participacion.

Planeacién

Plan detallado de trabajo

Representante de
la Direccién y
coordinadores de

calidad

Reuniones con el
personal

Una vez elaborado
el plan detallado

Equipos de Trabajo

Ajustes al plan
detallado
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¢QUE SE COMUNICA?

¢QUIEN LE

¢.COMO LE

¢ CUANDO

(A QUIEN LE

.COMO SE RETRO

COMUNICA? COMUNICA? COMUNICA? COMUNICA? ALIMENTA?
Propuestas de elaboracion . Revision de los
o modificacion de . Segun plan documentos del
Disefio documentos del Sistema | Equipo de Calidad Reuniones con el detallado de Todo el personal de Sistema de Gestion la
del Gestion de la Calidad personal trabajo_del la Secretaria Calidad
proyecto

Implementacién

Documentos del
Sistema de Gestion de la
Calidad, incluyendo politica
y objetivos de Calidad.

Representante de
la Direccion y
Equipo de
calidad.

Reuniones con el
personal

Segun plan de
tallado de trabajo
del proyecto.

Funcionarios
responsables de
actividades que se
describen en los
documentos.

Verificacion de la
implementacion del
Sistema de Gestion de
la Calidad.

Verificacion

Resultados Cje la
AUDITORIA.

Oficina de Control
Interno

Reunion de
presentacion al
personal con
responsabilidad
ejecutiva en los
procesos
auditados.

Segun plan

detallado de

trabajo del
proyecto.

Personal con
responsabilidad
ejecutiva en los

procesos auditados.

Elaboracion del Plan
de acciones
correctivas y
Preventivas.

Fuente: Autores del Proyecto

60



6.5. RESULTADOS DE LA PLANIFICACION

Se socializé del plan detallado de la implementacion del Sistema de Gestidon de
Calidad, la estructura organizativa (conformacion del Comité de Calidad y
nombramiento del Representante de la Direccion), los roles vy
responsabilidades, el nuevo cronograma de trabajo y el plan de
comunicaciones ante el grupo de funcionarios con el fin de precisar detalles o
aclarar inquietudes.

Se realizaron los cambios y ajustes pertinentes de los documentos y se
hicieron oficial a todos los funcionarios de la Secretaria de Infraestructura.

6.6. ALCANCE Y EXCLUSIONES

El alcance de este proyecto abarca la implementacién del Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la norma NTC GP 1000:2004 en todos los procesos
asignados a la Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia Municipal de
Barrancabermeja e incluye la realizacion de la primera auditoria interna de
calidad.

En el Sistema de Gestién de Calidad basado en la NTC GP 1000:2004 de la
Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja no aplican los
siguientes numerales de la norma:

e Numeral 7.5.2. Validacion de los Proceso de Produccién y Prestacion de
Servicios.

Los procesos misionales de la secretaria se controlan mediante actividades de
supervision precontractual, contractual y post contractual de obras, estudios y
disefos, por lo tanto las falencias se identifican y se corrigen oportunamente.
Una vez prestado el servicio, en los casos que aplique, se definen actividades
de seguimiento para garantizar el cumplimiento con los requisitos legales y la
efectividad en la prestacion del servicio.

e Numeral 7.5.4. Propiedad del Cliente. La Secretaria no adquiere bienes
de los clientes, ni los tiene bajo su control para realizar la prestacion del
servicio.

6.7. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

La planificacion estratégica de la calidad, entendida como un conjunto de
politicas definidas por la alta direccion para satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios, debe estar incorporada a la planeacién
estratégica de la Entidad ( Mision, Vision y Directrices Organizacionales) y
busca adaptarla a las condiciones cambiantes del entorno para que siempre
este en condiciones de la prestacion de servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios; generalmente la planificacion
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estratégica de la calidad, tiene salidas muy definidas como son la politica de
calidad y los objetivos de calidad, al igual que las directrices necesarias para
que se cumplan; como proceso, esta planificacion tiene unas entradas y unas
salidas, que consisten en informacidén necesaria para la Secretaria; la Figura 5
siguiente ilustra esta parte:

Figura 5. Planificacion estratégica de la calidad

o |dentificacion de MISION
clientes partes

interesadas.

o Necesidades y VISION
expectativas del

cliente y de las partes

interesadas. -

e Requisitos y POLITICA DE
aspectos legales. CALIDAD

o Metas de la

Entidad.

e Resultados de la OBJETIVOS DE
planeacién CALIDAD
estratégica.

¢ Resultados del

desempeno.

e Cambios que INDICADORES DE
afectan a la Entidad. GESTION

Fuente: Autores del proyecto

6.7.1. Mision

La misién es un enunciado breve y claro que define la razén de ser de una
entidad u organizacion, lo que es y como tal permite distinguirse de otras
entidades u organizaciones; especificando sus propésitos y fijando el clima
organizacional.

El 27 de Noviembre de 2001 mediante decreto No 237 de 2001 se adopta la
siguiente mision para la Secretaria de Infraestructura:

“ Garantizar la oferta eficiente de la infraestructura necesaria para contribuir al
fortalecimiento de la competitividad local, garantizando la preservacion de los
recursos naturales, del patrimonio y espacio publico, la mayor cobertura social
y de usuarios y las proyecciones de desarrollo y crecimiento poblacional,
mediante una gestion articulada con el Banco de Proyectos Municipal y
orientada a dirigir, supervisar y controlar los convenios y la contratacion que se
determine para adelantar los estudios, disefios, la ejecucion e interventoria de
las obras”.
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6.7.2. Vision

En ella se expresa a donde quiere llegar la entidad u organizacién, fijando un
plazo real y posible no muy lejano, determinado por sus lideres; esta debera
ser positiva, motivadora y consistente con los principios de la entidad u
organizacion.

La Secretaria de Infraestructura no contaba con vision, por tanto la
metodologia desarrollada para definirla fue por medio de una reunioén con el
Representante de la direccion, el comité y los coordinadores de calidad en
donde cada miembro expresaba sus ideas, cuando se concretaron todos los
aportes realizados, con el apoyo de los coordinadores (autores del proyecto) se
redacta la vision de la Secretaria de Infraestructura, quedando asi:

“Lograr en el afio 2010 ser una secretaria reconocida en el pais por la calidad
del servicio prestado, afianzar las relaciones comerciales ya existentes
mediante la satisfaccién total de la comunidad y el cumplimiento en la
prestacion del servicio, contando con colaboradores que busquen progresar
cada dia de tal forma que se obtengan grandes beneficios para el Municipio y
la comunidad en general”.

6.7.3. Politica de Calidad

La politica de calidad es una declaracion formal y documentada de las
“Intenciones globales orientacién de una entidad relativas a la calidad tal como

se expresan formalmente por la alta direcciéon”*.

Las intenciones (compromisos) que se declaren en esta politica deben estar
alineadas con la Mision y la Visidn de la entidad y con los requisitos del
usuario. La formulacion de la politica de calidad se llevé a cabo el dia 8 de
Mayo de 2007 mediante la construccion colectiva, en la que participaron los
miembros del Comité de Calidad construyendo asi la matriz de correlacion o de
priorizacion (Ver Anexo E), en donde se tuvieron en cuenta las necesidades de
los usuarios y las necesidades de la entidad, luego se establecen las relaciones
entre ellas a través de la matriz para determinar el tipo de relacion (alto, medio
alto, medio, medio bajo, bajo y ninguno) entre las necesidades del cliente y de
la entidad. Se totalizaron los valores de las columnas y de las filas
seleccionando las de mayor puntaje para redactar la Politica de Calidad de la
Secretaria de Infraestructura. La Secretaria llegd a un acuerdo de la politica de
calidad a través de la coordinacion que se hizo al interior del Equipo de
Calidad.

Teniendo todos estos elementos claros y entendidos por el equipo de calidad
encargado de construir la politica, procedié a redactarla, fue aprobada el 15 de
Mayo de 2007, quedando asi:

'% Gestion de la Calidad en el Sector Publico — NTC GP 1000: 2004 — ICONTEC pp. 30
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“La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja, es una
dependencia comprometida con el Bienestar y Calidad de vida de la
comunidad, mediante la provision de infraestructura necesaria para el Municipio
determinados por la Constituciéon Politica y la Ley de tal forma que se
satisfagan oportunamente las necesidades y expectativas de usuarios.

Para ello, cuenta con personal calificado y procesos de mejoramiento continuo
del Sistema de Gestién de la Calidad, en cumplimiento de los principios de
eficiencia, transparencia, responsabilidad e imparcialidad; garantizando la
participacion comunitaria en las acciones administrativas”.

6.7.4. Objetivos de Calidad

Se definen como “algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.”". Los objetivos concretan la politica de calidad en propésitos
alcanzables, con unas metas especificas y un horizonte de tiempo definido.
Asi, intenciones generales declaradas en la Politica de Calidad como eficacia,
oportunidad, idoneidad, se llevan a valores que sean cuantificables mediante
indicadores que permitan mostrar que la Secretaria estd mejorando
continuamente su Sistema de Gestién de Calidad.

Los objetivos de calidad de la Secretaria de Infraestructura fueron definidos por
los coordinadores de calidad (autores del proyecto) en companiia del comité de
calidad tomando como punto de partida la politica de calidad.

Son enunciados asi:

e Dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de obras de construccion,
mantenimiento y adecuacion de la infraestructura municipal con el fin de
garantizar la calidad, oportunidad, costos y estabilidad de las obras de
infraestructura

e Permitir la participacién ciudadana y comunitaria inherentes a las obras de
infraestructura.

e Ejecucion eficiente de los proyectos de infraestructura solicitados por la
comunidad.

o Establecer Canales de comunicacién y divulgacion efectivos para el
adecuado suministro y manejo de la informacion.

o Fortalecer la Gestion de la Secretaria a través de la implementacién y la
sostenibilidad del Sistema de Gestion de la Calidad, manteniendo los
estandares y el mejoramiento continuo en pro de la satisfaccion de los
usuarios. (encuestas, auditorias)

o Disefar y ejecutar planes y programas de capacitacién dirigidos al desarrollo
integral del talento humano con el fin de promover y mantener las
competencias en el ejercicio de la gestidbn publica. (evaluacion de
desempenio)

" Gestion de la Calidad en el Sector Publico — NTC GP 1000: 2004 — ICONTEC pp. 29
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e Mejorar continuamente los procesos cumpliendo con los estandares de
calidad.
6.7.5. Indicadores de Gestién

En la caracterizacién de los procesos se deben enunciar los indicadores a
través de los cuales se ha de efectuar el seguimiento y medicion al proceso.

Estos indicadores incluyen de acuerdo a la norma NTCGP 1000 las categorias
de eficiencia, eficacia y efectividad.

Los indicadores se definieron bajo el pensamiento estratégico de la Secretaria
de Infraestructura, el cual debe orientar el quehacer de cada uno de sus
procesos y responsables de la gestion. En la figura 6, se explica el modelo de
la efectividad total.

PROCESO
RESULTADOS

INDICADORES
DE EFICIENCIA

umMmUuTOUMM<QOXT
nm-—azZzm—r0O

INDICADORES
DE EFICACIA

INDICADORES
DE
EFECTIVIDAD
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Para la definicion de indicadores, los procesos se determinaron con el enfoque
de efectividad total, de tal forma que se identificaron insumos, resultados y
clientes, se establecieron las mediciones de la gestion de los mismos procesos,
asi como se muestra en la Tabla 13.

Tabla 13.Categorias de los indicadores

* Mano de Obra + Calidad * Rendimiento
* Materia Prima * Oportunidad * Productividad
» Maquinas y Equipos » Amabilidad * Cobertura
» Tiempos + Confiabilidad * Participacion
* Gastos

Fuente: Autores del Proyecto
“ Indicadores de Eficiencia

Estos indicadores les permitiran a los responsables de los procesos evaluar su
gestion frente a la optimizacion de los recursos.

Cuando se estructura un indicador de eficiencia, éste debe relacionar un
recurso versus el niumero de unidades o actividades realizadas con el fin de
poder evaluar los consumos de dicho recurso. La formulacion del indicador
depende del lenguaje que se quiera tener en la entidad.

« Indicadores de Eficacia

Estos indicadores les permitirdn a los responsables de los procesos evaluar la
calidad de su gestion en términos de los atributos propios de sus resultados.
Cada vez que se formulen estos indicadores se pretendera evaluar un atributo
de los resultados del proceso.

+ Indicadores de Efectividad

Estos indicadores permiten a los responsables evaluar el cumplimiento del
propésito del sistema en estudio; es decir el impacto que se ha logrado acorde
con los objetivos propuestos. Este impacto se mide en términos de rendimiento
frente a lo programado, la productividad segun su capacidad instalada,
cobertura y participacion, entre otros aspectos.

Se disefio un documento que contiene los indicadores de cada proceso, su

forma de calculo, frecuencia de medicion, responsables y resultados. Ver tabla
14.
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Tabla 14. Medicion de los indicadores del Sistema de Gestion de Calidad

Cumplimiento
. . de N. capacitaciones realizadas x 100 .
Direccion e P 2 80% . Coordinadores o o
Estratégica capacﬁauone N.capacitaciones programadas Trimestral de calidad 80% 100%
programadas
Gestion de la doc(:f)rr:;nn‘i.acié N. documentos aprobados _x 100 2 80% Bimestral Coordinadores 100%
Calidad n SGC N. documentos requeridos por la norma - ° de calidad 85% °
% Servicio no N. servicios no conformes x 100 <10% Mensual Rdzstzgigssalgf
conforme Total de servicios prestados dreas y 16% | 12% [ 8.3% | 4%
representante
Mejoramiento de la direccion
Continuo
Eficacia N.Acc P/C/M cerradas y eficaces x 100 Ez?gsgsr:glse;
1 1 0,
A;(/:lcc:)/rll\/?s Total acciones presentadas = 80% Trimestral representante | 70% 87%
de la direccion
Curr;r:]lllnglsento N.formatos de sollcmﬁ gg servicio procesados > 90% Mensual I?;p;r;zagée 76% | 82% | 90% | 92%
servicios N.formatos de solicitud de servicio diligenciados recepcion de
solicitados correspondenci
Atencion al ay
usuario representante
de la direccion
Efectividad de N. quejas tratadas x 100 = 90% Representante o o o o
respuesta N. quejas recibidas Mensual de La direccién 80% | 85% | 90% | 95%
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L Responsable
Elaboracion y del 4 d
laneacion ) . el area de
P de obras % Proyectos N. proyectos financiados por el banco x 100 > 80% unidad técnica
estudios ’ financiados N. proyectos inscritos en el banco - ° Semestral y Secretario de 85%
disef y despacho
isefios
% Desarrollo - .
Planeamiento de N. Actividades (obras y proyectos) realizadas x Secretario de .
urbano actividades 100 = 80% Semestral despacho 80%
N. Actividades(obras y proyectos) programadas | —
Responsables
Contratacion de ejecucion de
iblica e % Obras N.obras que cumplen los requisitos de la obrasy
in{)erventorl'a desarrolladas normax100 2 80% Semestral proyectos 86%
con calidad Total de obras desarrolladas
de obras .
Equipo de
calidad
indice de
Gestion de | mantenimient N. mantenimientos realizadosx100 Capataces de
infraestructur 0s N mantenimientos programados 2 80% Trimestral maquinariay | 80% 87%
a preventivos ’ prog construccion
realizados
o) g
Gestion % g::cﬂfsnoma Presupuesto ejecutado > 80% Anual Secretario de 85%
financiera fi : Presupuesto aprobado - ° despacho °
inanciero
Gestion del Indice de
talento competencias N. Personal con calificacion mayor o igual a 4 > 70% Anual Secretario de 80%
humano del personal Total personal evaluado - ° despacho °

Fuente: Autores del Proyecto
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7. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Esta fase corresponde a la definicion de soluciones y puesta en marcha de
metodologias para implementar el Sistema de Gestidon de Calidad con la NTC-
GP 1000:2004 garantizando el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios propios de la Secretaria de Infraestructura. En esta etapa se
realizé la definicién y caracterizacion de los procesos que haran parte del
Sistema de la Secretaria y se elaboré también el soporte documental
(manuales, procedimientos, instructivos, formatos, entre otros) requeridos para
la adecuada y efectiva operacién de los procesos.

Fue conveniente la realizacion de esta etapa debido a que se convierte en un
componente fundamental para la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad, permitiéndole a la Secretaria de Infraestructura esquematizar su
propio modelo, de acuerdo con las exigencias de la norma NTC-GP 1000:2004
y bajo el ciclo PHVA (Planificar — Hacer - Verificar-Actuar).

7.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS

En las entidades existe una red de procesos, la cual al trabajar
articuladamente, permite generar valor. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. Es necesario entender a la Secretaria como una red de
procesos en interaccion (similar a un organismo humano) y no como un
conjunto de areas funcionales separadas; esto representa en primera instancia,
un cambio de cultura para los funcionarios, porque esto hace que se sientan
parte de una cadena que rompe las barreras funcionales de la secretaria, y que
se orienta en funcion de la satisfaccion de los requisitos del cliente.

7.1.1. Identificacion de los Procesos

La primera actividad dentro de la fase de disefio bajo la norma NTC GP
1000:2004 realizada fue identificar los procesos que se ejecutan en la
Secretaria de Infraestructura, para el desarrollo de esta herramienta se contd
con la participacion del equipo de calidad, el cual mediante reunion establecié
un listado de los servicios que presta la Secretaria y la relacion con sus
usuarios, servicios que posteriormente se agruparon de acuerdo a su
naturaleza y alcance.

Estos procesos quedaron clasificados en cuatro categorias basicas:
Procesos Estratégicos. Incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacién,

aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
Direccion. Dentro de este grupo se encuentran:
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e Direccién Estratégica
e Gestion de la Calidad

Procesos Misionales. Incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén
de ser.

Atencion al usuario

Elaboracion y planeacion de obras, estudios y disefios
Planeamiento urbano

Contratacion publica e interventoria de obras

Procesos de Apoyo. Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
evaluacion, analisis y mejora.

e Gestion de infraestructura
e Gestidon financiera
e Gestion del talento humano

Procesos de evaluacion. Incluyen aquellos procesos 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.

e Mejoramiento Continuo

7.1.2. Mapa de Procesos

Al identificar los servicios que la entidad presta y las relaciones que tiene con
sus usuarios, se establecieron los procesos que conforman la cadena de valor
en compania del comité de calidad y se plasmo en el mapa de procesos (ver
figura 7).

70



Figura 7. MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS

PROCES0S ESTRATEGICOS PROCESOS DE EVALUACION

MEJORAMIENTO

BIXIOMTMW——-n :r:—z:gon|

DR —E==FTo0 r me mmﬁhﬁ—mmﬁm=|

Fuente: Autores del Proyecto

7.1.3. Caracterizacion de los Procesos

Una vez que los procesos fueron identificados, se procedid a realizar la
interaccion entre los mismos. La caracterizacién de los procesos se presenta
en el manual de calidad de la Secretaria de Infraestructura.

Dicha caracterizacion se llevo a cabo con la ayuda del comité de calidad
(Capataces y representantes de areas), el representante de la direccién y el
secretario de despacho. Utilizando la siguiente metodologia:

- El equipo de calidad realizé tres reuniones consecutivas: En la primera
reunion se caracterizaron los procesos misionales, para la segunda reunion se
caracterizaron los procesos estratégicos y de evaluacion y finalmente en la
tercera reunién se caracterizé los procesos de apoyo. Cada reunion tuvo una
duracion de tres horas.

- En las reuniones los coordinadores de calidad presentaban al comité de
calidad y representante de la direcciéon, el esquema de caracterizacion de
procesos previamente disefiado por los mismos para su aprobacion,
seguidamente mediante lluvia de ideas se procedio a diligenciar un formato por
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cada proceso, registrando en cada uno de los items del esquema de
caracterizacion la informacion requerida y teniendo en cuenta que:

El nombre del proceso: debe presentar de manera breve una identificacion de
lo que este hace dentro la Secretaria de Infraestructura.

En el objetivo del proceso: Se debe describir de manera mas detallada el
logro especifico que se espera alcanzar en la ejecucion del proceso.

El Responsable: Identifica el cargo del funcionario bajo cuya responsabilidad
esta el proceso.

Los proveedores del Proceso: son los procesos 0 entes que genera las
entradas al proceso. Pueden ser internos o externos

Las entradas: Se refiere a los insumos, materias primas y/o informacién que
se requiere para llevar a cabo el proceso. Estos elementos son trasformados
en salidas.

Las actividades del Proceso: Son las actividades necesarias para convertir
las entradas en salidas, cumpliendo con el ciclo de mejora continua P-H-V-A.

Las salidas: Se refiere a los resultados que se obtienen al ejecutar las
actividades del proceso.

Los usuarios: Son los procesos o entes que reciben las salidas o productos
del proceso.

e Usuarios internos: Se refiere a los otros Procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, que reciben las salidas (resultados) de un proceso.

e Usuarios externos: Se refiere a los usuarios de la prestacion del
servicio o usuarios receptores del producto de la entidad. Pueden ser
ciudadanos, entidades comunitarias, otras entidades del Estado o
entidades privadas.

Los parametros de medicién, control y seguimiento: Son las actividades
que nos permiten ejercer medicion, control y seguimiento sobre el Sistema de
Gestion de Calidad.

Los documentos: Aqui se registran los documentos que se requieren para
llevar a cabo el proceso.

Los Indicadores de gestion: En la caracterizacion de los procesos se deben

enunciar los indicadores a través de los cuales se ha de efectuar el
seguimiento y medicién al proceso.

72



Estos indicadores incluyen de acuerdo a la norma NTCGP 1000 las categorias
de eficiencia, eficacia y efectividad. La enunciacion debe incluir como minimo el
nombre del indicador y la férmula de calculo.

Los recursos: Son los recursos fisicos utilizados en la realizacion del proceso
para transformar las entradas en salidas.

Los requisitos: son los establecidos por la norma NTC GP 1000:2004 que
estan cumpliendo con el proceso.
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Tabla 15. Esquema de la Caracterizacién de los procesos

GC-CP-0-02

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CALIDAD | Versién: 001

NTC GP 1000:2004

NOMBRE DEL PROCESO Pagina 1 de n
Objetivo:
Responsable:
Planear
Hacer
Verificar
Actuar

Fuente: Autores del proyecto
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7.2. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
7.2.1. Estructura Documental

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad implementada es
funcional, es decir responde a las actividades de la Secretaria, es entendible, y
disponible en los sitios de uso. El objetivo de la documentacion fue facilitar la
estandarizacion de los procesos.

En la Secretaria de Infraestructura se formularon las directrices de
documentacion respecto al numero de procesos y procedimientos que se
deberan documentar. Al documentar se tuvieron en cuenta los requisitos
legales establecidos por el Estado para las Entidades Publicas.

Nota 1: “Cuando se hable de un procedimiento documentado, significa que hay
que establecer, documentar, implementar y mantener el procedimiento”.

Nota 2: “La Documentacion del Sistema de Gestion de calidad, debe estar en
total coherencia con lo establecido en la Ley General de Archivos. (Ley 594 de
2000, o la que se encuentre vigente en caso de ser Modificada).

La documentacién para el Sistema de Gestion de Calidad se sustenté mediante
cinco niveles secuenciales, como se ilustra en la Figura 8

Figura 8. Estructura Documental
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NIVEL I: Los documentos establecidos en este nivel son los que hacen parte
de la planificacion estratégica del Sistema de Gestion de Calidad. Hacen parte
de este nivel los documentos tales como Manual de Calidad, Mapa de
Procesos y la Caracterizacion de los procesos.

Manual de calidad: El numeral 4.2.2 de la norma NTCGP 1000:2004,
determina que las entidades deben establecer y mantener un manual de
calidad.

Este documento describe en forma general el Sistema de Gestion de
Calidad de la Secretaria de Infraestructura, el disefio de este documento
se evidencia en el (Anexo F).

NIVEL 1. Este nivel se conforma por el Manual de Funciones y los
procedimientos exigidos por la norma NTC GP 19000:2004 y los demas
procedimientos necesarios para la planeacion, operacion y control eficaz de
los procesos.

Procedimientos exigidos por la NTC GP 1000:2004: Un procedimiento
describe de forma clara e inconfundible los pasos para iniciar, desarrollar
y concluir una serie de actividades secuencialmente establecidas en un
proceso que da como resultado final un producto o un servicio.

Los procedimientos exigidos por la nhorma se encuentran evidenciados en
el Anexo G.

Manual de Funciones: Mediante el decreto 061 del 2006, se ajusta el
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los
empleos de la planta de personal del Municipio de Barrancabermeja. Este
manual tiene como disefio un esquema (Figura 9) en donde se especifica
la identificacion del cargo, propdésito principal, descripcion de funciones
especiales, contribuciones individuales, conocimientos basicos o
esenciales y los requisitos de estudio y experiencia.

NIVEL Illl: Esta constituido por los documentos que son soporte de la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad. Se encuentran este nivel,
los Instructivos, las guias y los documentos externos.

Instructivos: Los instructivos de trabajo describen como se realiza una
tarea. Se puede extraer lo que se desea realizar del procedimiento. Se
apoyan en el manual de calidad.

Documentacién Externa: Dado que el Sistema de Gestion de Calidad es
necesario verlo bajo un concepto holistico, se requiere determinar cuales
son los documentos externos que inciden en los procesos y que deben ser
consultados.
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Estos documentos forman parte integral de la documentacion del Sistema
de Gestién Calidad y normalmente estan con:

* Normas nacionales de productos y/o servicios.

» Guias de referencia, libros y otros documentos impresos requeridos
segun la caracterizacion del producto o servicio.

* Planos, dibujos, especificaciones suministradas por el cliente o por los
proveedores.

» Referencias de Ley y/o normas del nivel nacional, departamental o
regional.

NIVEL 1V: En este nivel se encuentran todos los documentos establecidos por
el estado, como son las leyes, decretos, actos administrativos, acuerdos, entre
otros.

NIVEL V: Este nivel cuenta con los registros y formatos, es necesario
diferenciar el concepto de formato y registro, donde el formato se convierte en
aquellas plantillas, documentos, tablas, entre otros, que nos sirven para
registrar la informacion después de realizar o ejecutar las actividades, es asi
como el formato se convierte en el instrumento para recolectar las evidencias
del Sistema de gestion de calidad.

Formato: Documento empleado para recolectar la informacién con el fin
de suministrar evidencia objetiva de actividades efectuadas o resultados
obtenidos.

Registros: Los registros para el Sistema de Gestion Calidad se definen
como: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos”, y las consideraciones que debemos
tener frente a estos desde el requisito 4.2.3 de la norma NTC-GP
1000:2004.

Figura 9. Manual especifico de funciones y competencias laborales

Decreto N° 061 de 2006

Por el cual se ajusta el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales

para los empleos de la planta de personal del Municipio de Barrancabermeja

MANUAL ESFECIFICO DE FUNCIONES

|. IDENTIFICACION

Nivel:

Denominacion del Empleo:

Caodigo

Grado:

Numero de Cargos:

Dependencia:

Cargo del Jefe Inmediato:
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Estudios Experiencia

COMPETENCIAS LABORALES
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7.2.2. Desarrollo de la Documentacioén

Para el desarrollo de la documentacién, los coordinadores de calidad en
conjunto con el comité de calidad, representante de la direccion y
Secretario de despacho realizaron reuniones periddicas con el fin de
identificar actividades que puedan afectar la prestacion del servicio de
infraestructura al municipio y que deben ser documentadas para permitir
control de las mismas. En esta fase se tuvo en cuenta la caracterizacion
de los procesos de la Secretaria porque nos permiten visualizar las
necesidades de documentacion.

Analizada la necesidad de documentar se procede a determinar el tipo de
documento conveniente a cada caso (procedimiento, registro, instructivo,
formato, plan de calidad y manuales) teniendo en cuanta que no es el
objetivo de un sistema de gestion de calidad empapelar a las entidades
sino documentar aquellas actividades criticas que contribuyen a mejorar
los procesos internos y la satisfaccion de los usuarios.

Una vez analizada la documentacién que requiere la Secretaria, los
coordinadores de calidad procedieron a disefiar los formatos, registros,
instructivos plan de calidad, manuales y documentar procedimientos. La
documentacion posteriormente fue presentada ante el comité de calidad,
representante de la direccion y responsables de cada area del proceso,
para verificar si se adecuaban a la realidad, de esta actividad se
generaban cambios de mejora los cuales se entregaban al Secretario de
despacho para su aprobacion final.

Para el disefio de los documentos los coordinadores de calidad se
basaron en la metodologia indicada en el Procedimiento para el control de
documentos y Procedimiento para el control de registros, en el que se
evidencia los controles para el diligenciamiento, creacion, aprobacion,
lugar de archivo y tiempo de retencién de la documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad.

Una vez aprobados los documentos; por medio de las capacitaciones se
les daba a conocer a los lideres de los proceso, explicandoles paso a
paso el modo de emplearlos para que ellos pudieran trasmitirlos a los
funcionarios que estan a su cargo.
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8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En esta etapa se realiz6 la divulgacion y aplicacién del soporte
documental elaborado en la fase de disefio. En donde las capacitaciones
fueron la herramienta clave para difundir la documentacién. En la tabla 10
se muestran todas las fases que se realizaron para llevar a cabo la etapa
de Implementacion en la Secretaria de Infraestructura.

Tabla 16. Fases de la Implementacion

e Compromiso formal M q
de la Alta direccion Ejecutar la * Mapa €
« Comité de Calidad implementacion del procesos
« Representante de la Sistema » Caracterizacion
direccién de los procesos
e Estructura l e Declaraciones
Organizacional Revisar la %ocuprgﬁt?ézdai EE
* NTC GP 1000:2004 documentacion objetivos de calidad
e Normatividad legal

- e Manual de
e Plan de accion para ﬁ Calidad
implementar el sistema : « Manual de
* Diagnostico valdarla rocedimientos
« Sensibilizacion ~ y documentacion P .

taCiG e Instructivos,

capaci acpn l manuales, entre
° Plan’taglon otros
estrategica Seguimiento « Formatos y
¢ Analisis de procesos registros

Fuente: Autores del proyecto

8.1. EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

En la Secretaria de Infraestructura la implementacion del sistema de
Gestién de Calidad se fue dando a medida que se planificaba y se
documentaba, siendo responsables los coordinadores de calidad
(estudiantes en practica), el representante de la direccion y los lideres de
los procesos.
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Cada vez que un documento era aprobado se realizaban reuniones para
cada una de las areas implicadas con la finalidad de conocer el diseno
final del documento, su manejo, su completo diligenciamiento, socializar
nuevas formas de hacer las cosas ejemplo, la cultura del reporte de no
conformidades, quejas y reclamos, acciones preventivas, acciones
correctivas y acciones de mejora y de esta forma, garantizar el
mejoramiento continuo del Sistema de gestidon de calidad de la secretaria
de Infraestructura.

En esta etapa evidencia la toma de conciencia y cultura de calidad
mediante el aporte de los funcionarios en las debidas correcciones y
actualizaciones de los documentos.

8.2. REVISION DE LA DOCUMENTACION

Toda la documentacién fue revisada por el representante de la direccion,
el comité de calidad y el Secretario de despacho este proceso se
realizaba a medida que los coordinadores de calidad disefiaban los
documentos.

En esta etapa se revis6 que toda la documentacién fuera archivada de
acuerdo a la ley 594 de 2000 (ley de archivos), que se tuviera en cuenta
el listado maestro de registros y se siguiera la metodologia establecida en
el procedimiento para el control de documentos y procedimiento para el
control de registros.

8.3. VALIDACION DE LA DOCUMENTACION

Para lograr el objetivo propuesto se requirio de la participacion y el
compromiso de todos los funcionarios a los cuales se les hacia entrega de
los formatos después de que eran aprobados.

Dentro de esta etapa muchos documentos tuvieron que ser trasformados
debido a la necesidad de varios funcionarios teniendo en cuenta aspectos
como el facil entendimiento, manejo y diligenciamiento de los
documentos.

8.4. SEGUIMIENTO AL CORRECTO DILIGENCIAMIENTO DE LOS
FORMATOS Y REGISTROS

En esta etapa los coordinadores de calidad verificaron a través de
inspeccion directa en el area de prestacion del servicio, que los
funcionarios de la Secretaria realizan las actividades tal cual se
documentd en los procedimientos e instructivos establecidos en el
Sistema de Gestién de Calidad y a la vez se verifico si se diligenciaban
correctamente los formatos, asi como su correcto almacenamiento.
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Dentro de la etapa de seguimiento se resuelven dudas e inquietudes
referentes al manejo de la documentacién del sistema, con el fin de
orientar al personal hacia la correcta aplicacion, tratamiento y
conservacion de los documentos.

Si durante el seguimiento se evidencia falta de compromiso del
funcionario ya sea por el diligenciamiento inadecuado del formato o
registro, la accion es comunicada por los coordinadores de calidad
directamente al secretario de despacho quien emite como plan de accion
la entrega de un memorando al funcionario respectivo.
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9. VERIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El objetivo de ésta fase es evaluar si el Sistema de Gestion de Calidad ha
sido implementado de manera eficaz y cumple los propdsitos para el cual
fue disefiado. Esto se realiz6 a través de la AUDITORIA interna de
calidad. La figura 10 muestra las fases de la etapa de verificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

Esta etapa fue realizada bajo el direccionamiento del nuevo secretario de

Infraestructura la Ingeniera Lorena Gomez Gomez, a mediados de enero
del 2008.

Figura 10. Fases de la verificacion del S.G.C.

Fuente: Autores del Proyecto
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9.1. PLANIFICACION Y PREPARACION DE LA AUDITORIA INTERNA

Esta etapa fue realizada con el propdsito de asegurar la realizacion de la
auditoria interna de calidad.

Para lograr este propdsito la oficina de control interno asigné como auditor
interno a la funcionaria Diana Torcoroma Quintero, teniendo en cuenta
sus habilidades y conocimientos en el tema de calidad y experiencia en la
implementacién y auditorias internas con respecto a la NTC GP
1000:2004.

Posteriormente se disefio el programa de auditoria interna (ver figura 11)
en conjunto con el representante de la direccién y el auditor asignado de
acuerdo las necesidades de la Secretaria, teniendo en cuenta que sean
auditados todos los procesos del Sistema de Gestién de Calidad y los
numerales de la norma NTC GP 1000:2004.
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Figurall. Programacién de la Auditoria interna

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
BARRANCABERMEJA

NTC GP 1000:2004 Version: 001 MC-PR-F-08 Pina 1 de 1

PROGRAMACION DE LA PRIMERA AUDITORIA INTERNA I PROGRAMACION DE LA SEGUNDA AUDITORIA INTERNA

DIRECCION
ESTRATEGICA

GESTION DE
CALIDAD
MEJORAMIENTO
CONTINUO
ATENCION AL
USUARIO

ELABORACION Y
PLANEACION DE
OBRAS, ESTUDIOS

TR WIS R
Rt L A G Rt Rt B B IR S R

Y DISENOS

PLANEAMIENTO
URBANO

CONTRATACION
PUBLICA E
INTERVENTORIA DE
OBRAS
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SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
BARRANCABERMEJA

PROGRAMACION DE LA PRIMERA AUDITORIA INTERNA

MESES

GESTION E
INFRAESTRUCTURA

NTC GP 1000:2004 ‘ Version: 001 MC-PR-F-08 Pagina 1 de 2
1

| PROGRAMACION DE LA SEGUNDA AUDITORIA INTERNA

_oct | Nov | bc | Ene | _
T RIS NP
i i e e e e

GESTION
FINANCIERA

GESTION DEL

ALENTO HUMANO lll

|:| PRIMERA AUDITORIA PROGRAMADA l PRIMERA AUDITORIA EJECUTADA :| SEGUNDA AUDITORIA PROGRAMADA

Fuente: Autores del proyecto
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9.1.1. Plan de auditoria interna

El auditor interno estructurd el plan de auditoria teniendo en cuenta un
formato en donde se definieron los objetivos, el alcance, los criterios,
auditor, hora, fecha y los procesos a auditar, establecidos en conjunto con
el representante de la direccidon y los coordinadores de calidad. Los
objetivos definen el logro que se quiere alcanzar al realizar la Auditoria, el
alcance precisa la extension y los limites de las Auditorias y los criterios
se utilizan como el punto de partida frente a los cuales se determinan la
adecuacion y conformidades del sistema auditado. El Plan de auditoria se
evidencia en el Anexo H.

9.1.2. Revision de Documentos

Por medio de una entrevista entre el auditor y los coordinadores de
calidad se estudio la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad,
dentro de los cuales esta el Manual de calidad, documentos tales como
politica, objetivos, planes, procedimientos, normas, instructivos, guias,
contratos, planos, entre otros, también se incluyeron los registros y
documentos exigidos por la norma y los exigidos por las necesidades de
la Secretaria documentos, con el objetivo de verificar si se cumplieron los
requisitos de la NTC GP 1000:2004.

Para lograr la revision de los documentos de una forma adecuada y
organizada se utilizé6 una lista de chequeo. El formato se muestra en la
Figura 12.
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Figura 12. Lista de Chequeo

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
BARRANCABERMEJA

NTC GP
1000:2004

Auditor: Version: 001 MC-LC-F-07 Pagina 1 de 1

Auditado: Fecha de auditoria: Proceso:

Num.
de la Criterio Aspectos a verificar Cumple Observaciones
Norma SIN

Fuente: Autores del Proyecto

9.2. AUDITORIA INTERNA
La ejecucion de las auditorias esta constituida por las siguientes etapas:
9.2.1. Reunién de Apertura

El auditor con el fin de de generar un ambiente de confianza a los
entrevistados, realizé una reunion de apertura que se baso en:

¢ Presentacion de los participantes dando una descripcion general de sus

funciones.
¢ Confirmacién del plan de auditoria
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¢ Como se llevarian a cabo las actividades de la auditoria.

¢ Confirmacion de los canales de comunicacion

e Confirmacién a los funcionarios que todo lo que se les audite se les
estara informando del progreso.

¢ Confirmacion de los asuntos relacionados con la confidencialidad.

9.2.2. Realizacién de la Auditoria Interna

Para realizar la auditoria el auditor interno desarrollo una entrevista a
cada jefe de proceso, con el propésito de recolectar la evidencia objetiva
necesaria para generar hallazgos, dejando un registro en la lista de
chequeo. A su vez, se solicitaba a los funcionarios los documentos y
registros necesarios para confirmar la veracidad de la informacion
suministrada.

9.2.3. Reunidén de Cierre

En la reunion de cierre el auditor presentd ante todos, los hallazgos y
conclusiones de las auditorias, de tal manera que fueran comprendidos y
reconocidos por los auditados, en esta reunién se acordoé la fecha de
entrega para la terminacion de las acciones correctivas y entrega del
informe.

9.3. INFORME DE LA AUDITORIA

El informe de Auditoria fue ejecutado por el auditor interno con el apoyo
de los coordinadores de calidad, en el se mostraron las fortalezas y
debilidades de la Secretaria al igual que los hallazgos. Este informe tres
semanas después fue entregado a los responsables de los procesos,
esto, con el fin de de eliminar las no conformidades encontradas. Este
informe se evidencia en el Anexo |I.

9.4. PLAN DE ACCION DE MEJORA

Como resultado de la Auditoria interna se generaron 3 No conformidades
y 5 observaciones al Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de
Infraestructura. Las No Conformidades presentadas en el informe, se les
realizd el analisis y se tomaron las acciones correctivas con cada uno de
los responsables de cada proceso implicados.

Los coordinadores de calidad le hicieron seguimiento a las acciones
correctivas implementadas por los responsables de los procesos
involucrados, este seguimiento fue dentro de los plazos acordados, la
auditoria finalizé en el momento en el que corrigieron todas las no
conformidades.

En el caso de las observaciones se realizaron sensibilizaciones con el fin
de adquirir mas conocimiento, comprension en la documentacion de los
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procesos, generar una cultura de acciones preventivas, correctivas y de
mejora y resaltar la importancia de diligenciar los documentos en su

totalidad sin dejarlos en blanco. Ver tabla 17

Tabla 17. Plan de accién de mejora

Talento humano

Se evidencia que las
hojas de vida de varios
funcionarios no se
relacionan experiencia
y en aquellas hojas en
las que se relaciona
experiencia no existen
certificados para su
acreditacion.

Revisar las hojas
de vida del todo el

personal de la
Secretaria de
Infraestructura vy
verificar que el
cargo que ocupa
actualmente el

funcionario cumpla

Secretario de
despacho

Gestion de
calidad

con el perfil del

cargo.

Revisar todos los
No se evidencia la|documentos,

aprobacion de varios

verificar y aprobar

documentos. Ejm: | en conjunto con el
Registro uso  del |comité de calidad Equipo de calidad
botiquin, formato de|y el secretario de quip
entrega de elementos | despacho la
de proteccion | documentacion
personal. faltante de
aprobacion.
Revisar y
actualizar las
No se evidencia la|tablas de retencion
actualizacion de las | documental y| Coordinadores de
tablas de retencion | disefiar un formato calidad
documental. que permita el
control de estas
revisiones.

Fuente: Autores del Proyecto

9.5. REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion a intervalos planificados, revisé el sistema de gestién de
la calidad de la Secretaria, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad. La revisidén en la Secretaria
de Infraestructura debe realizarse por lo menos una vez al afio, e incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestién de la calidad, incluidos la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad.
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Los resultados de cada revision se encuentran en el registro MC-RD-R-18
incluyen decisiones sobre la mejora de la eficacia del sistema de gestidon
de la calidad y sus procesos.

El programa de la revisién por la direccién se muestra en la tabla 18.

Tabla 18. Programa de la Revision por la Direccion.

1 Politica de Calidad Revisar la Politica de Calidad
2 | Objetivos de Calidad Revisar los Objetivos de Calidad
3 Resultado de la AUDITORIA Comunicar las no conformidades
. L . Analizar y conocer los informes de
4 Retroalimentacion del usuario - . .
satisfaccion del usuario
5 Desempefio de los procesos Y |Analizar los indicadores de los procesos
conformidad del producto
6 Estado de las acciones correctivas | Conocer el estado de las acciones
y preventivas correctivas y preventivas
7 Cambios que podrian afectar el | No aplica
Sistema de Gestion de Calidad
g | Resultados de las revisiones No aplica
Conocer las recomendaciones de los
9 Recomendaciones para la mejora usuarios y los funcionarios para realizar
mejoras
10 Identificacion y actualizacion de | Identificar y actualizar el mapa de riesgos

riesgos

existente

Fuente: Autores del Proyecto
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10. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS

Los objetivos disefiados para ejecutar este proyecto y poder desarrollar cada
una de las actividades planificadas como estudiantes de practica empresarial,
se relacionan a través de los capitulos y anexos presentados en este
documento en donde se evidencia el cumplimiento de los objetivos iniciales. Se

describe en la tabla 19.

Tabla 19. Cumplimiento de Objetivos

Implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Secretaria de Infraestructura de la
Alcaldia Municipal de Barrancabermeja basado
en la NTC GP 1000:2004.

Realizar el Diagnéstico de la situacion inicial de
la Secretaria de Infraestructura, con respecto a
los requisitos exigidos por la norma NTC GP
1000:2004.

El grado de cumplimiento del objetivo general se
evidencia a través de los objetivos especificos

Los resultados se evidencian en el numeral 4.1 y el
Diagnostico inicial se presenta en el Anexo A.

Sensibilizar, capacitar a los funcionarios de la
Secretaria de Infraestructura en temas
relacionados con el sistema de gestion de la
calidad, con el fin de generar compromiso del
personal con el desarrollo de las actividades
relacionadas con el proyecto.

El programa de capacitaciones realizado para
sensibilizar el personal de la Secretaria de
Infraestructura se presenta en el numeral 5.3 y todas
las evidencias se registran en los Anexos By C.

Identificar y establecer los procesos necesarios
para la gestion de la Secretaria Infraestructura
bajo el enfoque de procesos

Los procesos que conforman el Sistema de Gestion
de Calidad de la Secretaria de Infraestructura se
muestran en el numeral 7.1.1 del proyecto y en la
Figura 6. Mapa de Procesos.

Determinar la secuencia e interaccion de los
procesos.

Este objetivo se le da cumplimiento mediante la
caracterizacion de los procesos se encuentra en el
numeral 7.1.2.del proyecto y en el Manual de
Calidad.

Ejecutar la documentacion necesaria y requerida
por la NTC GP 1000:2004.

El proceso de elaboracién de la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad se detalla en el
numeral 7.2 del proyecto, que permitié6 asegurar la
eficaz planificacion, operacion y control de los
procesos dando cumplimiento a los documentos
exigidos por la NTC GP 1000:2004.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad
en la Secretaria de Infraestructura basado en la
NTC GP 1000:2004.

La implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad se evidencia en el capitulo 8.

Realizar la Auditoria Interna para la revisién y el
mejoramiento continuo del sistema para crear al
interior de la Secretaria de Infraestructura una
cultura de mejora continua fundamentada en la
generacion de Acciones correctivas, Preventivas
y de Mejora.

En el capitulo 9 se describen todas las actividades
que permitieron el desarrollo de la Auditoria Interna,
también se evidencia mediante el informe de
Auditoria que se presenta en el Anexo |.

Fuente: Autores del Proyecto




CONCLUSIONES

El diagndstico inicial desarrollado en la Secretaria de Infraestructura
proyectd aproximadamente un 30% de cumplimiento de los requisitos de
la Norma haciendo falta un 70% por establecerse. Este diagndstico
permitié planear las actividades necesarias para implementar el Sistema
de Gestién de Calidad con respecto a los requisitos establecidos por la
NTC GP 1000:2004, obteniendo como resultado las fortalezas y las
debilidades de la Secretaria.

La sensibilizacion y capacitacién permitio que el personal se constituyera
sobre una base sodlida para generar un ambiente propicio de trabajo,
compromiso y participacion, garantizando una implementacion adecuada
del Sistema para la Secretaria de Infraestructura.

El disefio del Mapa de Procesos y a su vez la caracterizaciéon enfocaron
a la Secretaria desde otro punto de vista (enfoque basado en procesos)
permitiéndole un mejor control de sus operaciones, en donde se
identificd la interrelacion y gestion de los diferentes procesos. De igual
forma el Ciclo PHVA contribuye a que los procesos se gestionen de
manera mas organizada y controlada.

La ejecucion de los documentos contribuyd al aumento de la eficacia de
la Secretaria de Infraestructura, permitiendo al personal realizar sus
operaciones conforme a los lineamientos de la NTC GP 1000:2004.

La implementacion del Sistema en la Secretaria, sirvi6 como
herramienta para analizar y verificar el cumplimiento de los requisitos
legales que le aplican como entidad prestadora de servicios, de igual
forma la implementacién permitié el mejor desempefio de los procesos.

La auditoria interna ejecutada, permiti6 evaluar las fortalezas y
debilidades del sistema. Al identificar los hallazgos de la auditoria se
definieron y desarrollaron las acciones preventivas y correctivas, cuyo
propésito fue mejorar el nivel de cumplimiento del Sistema respecto a los
requisitos de la NTC GP 1000:2004.

La practica empresarial fue nuestra experiencia mas enriquecedora,
enfrentandonos a situaciones no contempladas pero siendo parte de una
realidad empresarial a la que siempre estaremos expuestas y que nos
permitira desarrollarnos y proyectarnos como profesionales.

El manejo y contacto con el personal de la Secretaria de Infraestructura,
a través de las capacitaciones fue otro de los grandes aportes para
nuestras vidas permitiéndonos lograr la confianza y seguridad en el
momento de expresarnos.
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RECOMENDACIONES

Dar continuidad al Sistema de Gestion de Calidad obtener como resultado
el fortalecimiento de su estructura y el mejoramiento de los procesos para
garantizar los resultados que desean los usuarios.

Seguir encuestando la satisfaccion del usuario, reuniendo a la comunidad,
representantes y lideres comunitarios a cerca del desempefio de las
funciones de la Secretaria de Infraestructura.

Realizar el seguimiento y verificacion a los indicadores de gestién del
sistema y mediante las auditorias internas el desempefio propio como
politica de Mejoramiento Continuo.

Enfatizar en la evaluacion del nivel de competencias en la parte del
comportamiento, teniendo en cuenta las conductas asociadas para cada
competencia del cargo y evaluar el desempefo de las funciones del cargo.
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ANEXO A
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S.G.C. RESPECTO A LOS REQUSITOS DE
LA NTC GP 1000:2004
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ANEXO A. DIAGNOSTICO DEL ESTADO INICIAL DEL S.G.C. RESPECTO A LOS REQUSITOS DE LA NTC GP 1000:2004

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

La entidad debe establecer,
documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia,
eficiencia y efectividad de acuerdo
con los requisitos de esta norma.

Se debe establecer,
documentar e implementar y
mantener un sistema de gestion
de calidad de acuerdo a la
norma NTC GP 1000:2004

La Secretaria de infraestructura
no tiene implementado un sistema
de gestion de calidad.

4.1. a)

Estan identificados los procesos
que le permiten a la entidad
cumplir su misién (estratégicos,
apoyo, misionales, de evaluacion).

La Secretaria tiene identificado
algunas funciones y actividades a
desarrollar pero no tiene definido
los procesos para el sistema de
gestién de calidad

Se deben identificar los
procesos que le permitan a la
entidad cumplir su  misién
(realizar mapa de procesos)

4.1.b)

Se han determinado la secuencia
e interrelacion de esos procesos.

Debido a que no se han
identificado los procesos en la
Secretaria por lo tanto no se
existe determinacion de la
secuencia e interaccion de los
mismos.

Identificados los procesos, se
procede a determinar la
secuencia e interaccion de los
mismos  (caracterizacion de
procesos)

41.c)

Los métodos vy criterios requeridos
para asegurar la operacion eficaz
y eficiente y el control de los
procesos ya estan definidos.

La alcaldia de Barrancabermeja|Se debe analizar el control
cuenta con un control interno de |actual y de acuerdo a este
las operaciones que desarrolla | analisis determinar métodos y
cada dependencia, pero el actual | criterios para asegurar un
control no da pleno cumplimiento | eficaz y eficiente control de
a lo establecido en la norma procesos.
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4.1.d)

Hay disponibilidad de informacion
y recursos para apoyar la
operacién y el seguimiento de
estos procesos.

La Secretaria cuenta con la

disponibilidad de informacion y la
informacién no encontrada se
puede obtener a través de la
Secretaria general quien a
manifestado su colaboracién, en
cuanto a los recursos, los
existentes no son adecuados para
la operacion y control de los
procesos

Gestionar a ftravés de la
Secretaria general recursos
necesarios para dar
cumplimiento a la normatividad
del control de procesos

4.1.¢e)

Se realiza seguimiento y medicién
a los procesos.

La Secretaria de Infraestructura
no tiene identificados los procesos
del sistema de gestion calidad

Determinar los procesos del
sistema de gestién de calidad y
realizar el seguimiento vy
medicion a los procesos

4.1.1)

Se implementan las acciones
necesarias para alcanzar lo
planificado y la mejora continua a
estos procesos

La Secretaria de infraestructura
ejecuta acciones para alcanzar lo
planificado, mas no realiza
acciones para la mejora continua.

Establecer estrategias para
realizar y mantener la mejora
continua. Definir la metodologia
para ejecutar acciones que
permitan alcanzar los resultados
planificados.

4.1.9)

Se han identificado y disefado,
con la participacién de todos los
servidores publicos ylo
particulares que ejercen funciones
publicas los puntos de control
sobre los riesgos mas
significativos

No existe identificacion ni disefio
de los puntos de control frente a
los riesgos de mayor importancia

Identificar y disefiar los puntos
de control frente a los riesgos
mas significativos
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4.2. GESTION DOCUMENTAL
4.2.1. Generalidades
Identificar las necesidades de la
La Secretaria de infraestructura gomunldgd y Tfta.s de dla
s - no cuenta con una politica y ecretarllra ( atnz. . ©
4.2.1 |La politica y los objetivos de I . correlacion) con el objetivo de
. . objetivos de calidad
a) calidad estan documentados. establecer y documentar la
documentados. o s .
politica y objetivos de calidad
para la Secretaria con el equipo
de calidad
. Elaborar un manual de calidad
La Secretaria actualmente no "
4.2.1. . . ; que cumpla con los requisitos
Existe un Manual de Calidad. cuenta con un manual de calidad. .
b) exigidos por la NTC GP
1000:2004.
Se han elaborado los Actualmente la Secretaria de Documentar los procedimientos
procedimientos documentados infraestructura registra la y registros exigidos por la
exigidos por esta norma (Control correspondencia enviada y norma
de documentos, control de recibida de las diferentes
registros, control del producto no dependencias y los proyectos de
421 conforme, acciones correctivas, las obras realizadas y las obras
7" | acciones preventivas, Auditorias en ejecucion, no existe control de
c) . . .
internas de calidad). documentos, ni control de
registros, ni control de producto
no conforme, no se realizan
acciones correctivas o
preventivas, no se realizan
Auditorias internas.
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4.2.1.

elaborado otros
documentos (manuales,
procedimientos, instructivos,
guias, protocolos) que le permitan
a la entidad asegurarse de la
eficaz planificacién, operacion y
control de sus procesos.

Se han

Actualmente existe en la
Secretaria un manual de
funciones y procedimientos
documentado pero no
implementado

Elaborar los

documentos

exigidos por la norma y los
necesarios para el correcto
funcionamiento de la Secretaria

4.2.1.

e)

Se diligencian y conservan los
registros exigidos por la NTC GP
1000.

Existe documentacion pero no
cumple con la documentacion
exigida por la norma.

La Secretaria de infraestructura
diligencia registros como formato
de revision de visitas, formato
inspeccién de obras, formato para
entrega de materiales.

Disefar, diligenciar y conservar
los registros exigidos por la

norma NTC GP 1000.

4.2.2.

Manual de Calidad

Esta documentado el Manual de
la Calidad

No existe documentado un
Manual de Calidad en Ia
Secretaria de Infraestructura

Elaborar y documentar

un

Manual de calidad que cumpla
con los requerimientos de la

norma NTC GP 1000.

4.2.2.

a)

Incluye el alcance y |las
exclusiones.

No existe documentado un
Manual de Calidad en Ia
Secretaria de Infraestructura

Verificar que el manual

de

calidad incluya el alcance, las
exclusiones y cumpla con los

demas requerimientos de
norma NTC GP 1000.

la
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4.2.2.

Incluye los procedimientos
documentados o hace referencia
a los mismos.

La Secretaria de infraestructura
no cuenta con un manual de
calidad

Elaborar y documentar un
Manual de calidad que incluya
los procedimientos
documentados y cumpla con los
demas requerimientos de la
norma NTC GP 1000.

c)

4.2.2.

Incluye la secuencia e interaccion
de los procesos.

La Secretaria de infraestructura
no cuenta con un manual de
calidad

Verificar Manual de calidad que
incluya la secuencia e
interaccion de los procesos y
cumpla con los demas
requerimientos de la norma
NTC GP 1000.

4.2.3.

Control de Documentos

a)

4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
aprobacion de los documentos en
cuanto a su adecuacion antes de
su emision.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documentado para
el control de documentos

Definir 'y  documentar el
procedimiento de control de
documentos que incluya la
aprobacién de los documentos
en cuanto a su adecuacion
antes de su emision.

4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
revision, actualizacion y

reprobacién de los documentos.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documentado para
el control de documentos

Ya definido el procedimiento
para el control de documentos
incluir dentro del mismo Ia
revision, actualizacion y
reprobacién de los documentos.
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4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
disponibilidad en los puntos de
uso de las versiones pertinentes
de la documentacion aplicable.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documentado para
el control de documentos.
Actualmente la disponibilidad de
la informacion se encuentra
archivada en un solo lugar
(seccidn archivo).

Ya definido el procedimiento
para el control de documentos
incluir dentro del mismo Ila
disponibilidad en los puntos de
uso de las versiones pertinentes
de la documentacion aplicable.

e)

4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya los
mecanismos para asegurar la
legibilidad y la facil identificacion
de los documentos.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documentado para
el control de documentos.

Los documentos son organizados
por fechas, pero no existe el
rocedimiento documentado.

Ya definido el procedimiento
para el control de documentos
incluir dentro del mismo los
mecanismos para asegurar la
legibilidad y la facil identificacion
de los documentos

f)

4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya
mecanismos para asegurar la
identificacion de los documentos
externos y el control de su
distribucion.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documento para el
control de documentos

Ya definido el procedimiento
para el control de documentos
incluir dentro del mismo los
mecanismos para asegurar la
identificacion de los
documentos externos y el
control de su distribucion.

9)

4.2.3.

Existe un procedimiento
documentado que incluya la
prevencidon contra el uso no
adecuado de los documentos
obsoletos, y la identificacion de
aquellos que se conservan.

La Secretaria no cuenta con un
procedimiento documentado para
el control de documentos

Ya definido el procedimiento
para el control de documentos
incluir dentro del mismo la
prevencién contra el uso no
adecuado de los documentos
obsoletos, y la identificacion de
aquellos que se conservan.
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Se han identificado e
implementado las disposiciones
legales que les sean aplicables a
la entidad sobre el control de los
documentos (Ley de archivos).

La Secretaria aplica las
disposiciones legales que les
sean aplicables a la entidad sobre
el control de los documentos pero
no estan documentadas (Ley de
archivos: 594 de 2000).

Implementaren la totalidad y
documentar disposiciones
legales a la Secretaria de
Infraestructura para llevar el
control de los documentos
mediante la ley 594 del 2000.

4.2.4. Control de Registros
. . Los registros que existen|Realizar el control de registros
Los registros proporcionan , . ;
) . : actualmente en la Secretaria no | necesarios para proporcionar
evidencia de la conformidad, . . - -~ . . .
S N L proporcionan evidencia suficiente | evidencia de la conformidad,
eficiencia, eficacia y efectividad - L S L
. - para dar cumplimiento a los | eficiencia, eficacia y efectividad
del sistema de gestion de la o | NT . e
calidad requerimientos de la norma Clen _el sistema de gestion de la
) GP 1000:2004 calidad.
Existe un procedimiento No existe un procedimiento | Documentar un procedimiento
documentado para la documentado para la | para la identificacion,
identificacion, almacenamiento, X identificacion y almacenamiento | almacenamiento, recuperacion,
recuperacion, proteccion, tiempo de los registros, recuperacion, | proteccion, tiempo de
de conservacion, y disposicion de proteccion, tiempo de | conservacion, y disposicion de
los registros. conservacion y disposicion. los registros.
. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe
proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e
implementacion del S.G.C con la
mejora continua de su eficacia,
eficiencia y efectividad.

La alta direccion se ha
comprometido con el desarrollo e
implementacion del sistema de
gestion de la calidad, asi como
con la mejora continua de su
eficacia, eficiencia y efectividad.

Solicitar a la alta direccién una
carta de compromiso para
obtener evidencia escrita sobre
su compromiso con el
desarrollo, implementaciéon del
S.G.C crear el E. Calidad.
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5.1.a)

La direccién comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y
reglamentarios

La direccion no comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y
reglamentarios.

La alta direccion debe
comunicar a todo el personal a
través de medio impreso en
cartelera o por intranet la
importancia de satisfacer los
requisitos de los clientes, los
legales y reglamentarios
periddicamente.

5.1. b)

Se ha establecido la politica de la
calidad.

En la Secretaria de Infraestructura
no se ha establecido una politica
de calidad.

En acuerdo con la alta direccién
se debe conformar un equipo de
calidad y posteriormente la
politica de calidad.

5.1.¢)

Se han establecido los objetivos
de la calidad.

La Secretaria de Infraestructura
no ha establecido los objetivos de
calidad

Establecer los objetivos de
calidad acorde con la politica de
calidad de la Secretaria de
Infraestructura.

5.1. d)

Se han realizado las revisiones
por la direccion.

Las revisiones en la Secretaria de
Infraestructura son realizadas por
el secretario de despacho,
actualmente la revision por la
direcciéon no es completamente
satisfactoria para dar
cumplimiento a la norma NTC GP
1000.

Planificar y disefiar revisiones
por la direccion para dar
cumplimiento a la NTC GP
1000.
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5.1. a)

La direccién comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y
reglamentarios

La direccion no comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
clientes, los legales y
reglamentarios.

La alta direccion debe
comunicar a todo el personal a
través de medio impreso en
cartelera o por intranet la
importancia de satisfacer los
requisitos de los clientes, los
legales y reglamentarios
periodicamente.

5.1. b)

Se ha establecido la politica de la
calidad.

En la Secretaria de Infraestructura
no se ha establecido una politica
de calidad.

En acuerdo con la alta direccion
se debe conformar un equipo de
calidad y posteriormente la
politica de calidad.

5.1.¢)

Se han establecido los objetivos
de la calidad.

La Secretaria de Infraestructura
no ha establecido los objetivos de
calidad

Establecer los objetivos de
calidad acorde con la politica de
calidad de la Secretaria de
Infraestructura.

5.1. d)

Se han realizado las revisiones
por la direccion.

Las revisiones en la Secretaria de
Infraestructura son realizadas por
el secretario de despacho,
actualmente la revision por la
direccion no es completamente
satisfactoria para dar
cumplimiento a la norma NTC GP
1000.

Planificar y disefiar revisiones
por la direccion para dar
cumplimiento a la NTC GP
1000.
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5.1.e)

Existe disponibilidad de recursos
para la implementacién del
Sistema de Gestién de la Calidad.

Existe disponibilidad de recursos
para la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad en
la Secretaria de Infraestructura, el
secretario de despacho ha
garantizado la disponibilidad de
los mismos.

Gestionar la  entrega
recursos necesarios para

de
la

implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad

5.2.

ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

Se determinan y cumplen los
requisitos del cliente para lograr
su satisfaccion.

El la Secretaria de Infraestructura
existe un formato para solicitud de
servicios y estd documentado el
procedimiento en el que se
describe paso a paso las
actividades a realizar para lograr
la prestacién del servicio (solo
para Plan Maestro de
Alcantarillado y
Autopavimentacion).

Planificar y disefiar un registro

donde se asegure

la

determinacién de los requisitos
del cliente, realizar las visitas y

registrarlas.

Realizar control a la
correspondencia de entrada
para gestionar a tiempo Ila
prestaciéon del servicio vy
garantizar puntualidad en la

prestacion del mismo

En la formulacién de los objetivos
de calidad se han considerado los
recursos humanos, financieros y
operacionales con los que cuenta
la entidad.

En la Secretaria de Infraestructura
no existen objetivos de calidad.

Formular los objetivos de la

calidad considerando

los

recursos humanos, financieros y

operacionales con los
cuenta la entidad.

que
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5.3. POLITICA DE LA CALIDAD

5.3.a)

Es adecuada a la misiéon de la
entidad

Actualmente la Secretaria de
Infraestructura no cuenta con una
politica de calidad.

Construir la politica de calidad
que sea coherente con la misién
de la entidad.

5.3. b)

Es coherente con el plan de
desarrollo, los planes sectoriales y
de desarrollo administrativo, el
sistema de control interno y los
planes estratégicos establecidos

Actualmente la Secretaria de
Infraestructura no cuenta con una
politica de calidad.

Construir la politica de calidad
que sea coherente con el plan
de desarrollo, los planes
sectoriales y de desarrollo
administrativo, el sistema de
control interno y los planes
estratégicos establecidos.

5.3.¢)

Incluye el compromiso de
satisfacer los requisitos de sus
clientes y de la mejora continua
de la eficacia, la eficiencia y la
efectividad del sistema de gestién
de la calidad, y dentro del marco
de su misién, de contribuir al logro
de los fines esenciales del estado
del estado, definidos
constitucionalmente.

Actualmente la Secretaria de
Infraestructura no cuenta con una
politica de calidad.

Construir la politica de calidad
que sea coherente con el plan
de desarrollo, los planes
sectoriales 'y de desarrollo
administrativo, el sistema de
control interno y los planes
estratégicos establecidos.

108




5.3.¢)

Es comunicada y entendida por
los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones
publicas dentro de la entidad.

La Secretaria de Infraestructura
no cuenta con una politica de
calidad.

Una vez establecida la politica
de calidad, la alta direccién
debe comunicarla a todos los
servidores publicos ylo
particulares que ejercen
funciones publicas dentro de la
entidad y ellos a su vez deben
entenderla.

Se revisa para su adecuacion

La Secretaria de Infraestructura

Ya instituida la politica de
calidad, la alta direccion debe

53.1) continua. no_cuenta con una politica de revisarla para una adecuacion
calidad. .
continua.
5.4. PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la Calidad

Se han establecido objetivos de la
calidad para las funciones vy
niveles pertinentes de la
organizacion.

Actualmente en la Secretaria de
Infraestructura no se han
establecido los objetivos de la
calidad.

Coordinar con la alta direccién
los objetivos de la calidad para
las  funciones 'y niveles
pertinentes de la organizacion.

Los objetivos de la calidad son
mensurables y coherentes con la
politica de la calidad

Actualmente en la Secretaria de
Infraestructura no se han
establecido los objetivos de la
calidad.

Al determinar los objetivos de la
calidad estos deben ser
mesurables y consistentes con
la politica de calidad.

En la formulacién de los objetivos
de calidad se ha dado
consideracion al marco legal que
circunscribe a la entidad.

Actualmente en la Secretaria de
Infraestructura no se  han
establecido los objetivos de la
calidad.

Al formular los objetivos de la
calidad se debe tener en cuenta
la consideracion al marco legal
que circunscribe a la entidad.
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Se ha establecido en la
planificacion de la calidad el

No existe planificacion de un

Establecer la planificacion del
Sistema de Gestién de Calidad

5.4.2. | cumplimiento al requisito 4.1 de la sistema de calidad en la|dando cumplimiento a al
a) Norma NTC GP 1000:2004, asi Secretaria de Infraestructura. requisito 4.1 de la Norma NTC
también como los objetivos de la GP 1000:2004, asi también
calidad. como los objetivos de la calidad.
Se ha establecido en la En la Secretaria de Infraestructura Planificar en el sistema de
5.4.2. | planificacién de la calidad la no se ha establecido ninguna calidad la manera de dar
b) | manera para cumplir los objetivos e . cumplimiento a los objetivos de
de calidad. planificacion de calidad. la calidad.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Dentro de la entidad se|la alta direccion debe
Estan definidas dentro de la encuentran definidas las | asegurarse de que las
organizacion las X funciones y responsabilidades de | responsabilidades y autoridades
responsabilidades y autoridades. cada cargo pero no estan|estén definidas dentro de la
implementadas entidad.

Han sido comunicadas dentro de
la organizacion las
responsabilidades y autoridades

En la Secretaria de Infraestructura
no han sido comunicadas las
responsabilidades y autoridades.

La alta direccion debe
asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades
estén comunicadas dentro de la
entidad.
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5.5.2

Representante de la Direccion

5.5.2.

Se le han definido
responsabilidades y tiene la
autoridad para asegurar que se
establezcan, implementen y se
mantengan los procesos
necesarios para el sistema de
gestién de la calidad.

La secretaria de infraestructura no
ha asignado al representante de
la direccion.

La alta direccion debe asignar a
un representante de la direccion
y definir responsabilidad y la
autoridad para asegurar que se
establezcan, implementen y se
mantengan los procesos
necesarios para el sistema de
gestién de la calidad.

5.5.2.

Se le han definido
responsabilidades y tiene la
autoridad para informar a la
direccion sobre el desempefio de
sistema de gestion de la calidad y
de cualquier necesidad de mejora.

La secretaria de infraestructura no
ha asignado al representante de
la direccion.

La alta direccion debe asignar a
un representante de la direccion
y definir responsabilidad y la
autoridad para informar a la
direccion sobre el desempefio
de sistema de gestion de la
calidad y de cualquier
necesidad de mejora.

5.5.2
c)

Se le han definido
responsabilidades y tiene |la
autoridad para asegurar que se
promueva la toma de conciencia
de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de Ila
organizacion.

La secretaria de infraestructura no
ha asignado al representante de
la direccion.

La alta direccion debe asignar a
un representante de la direccion
y definir responsabilidad y la
autoridad para asegurar que se
promueva la toma de conciencia
de los requisitos de los clientes
en todos los niveles de la
organizacion.
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5.5.3 Comunicacion Interna
Se han establecido mecanismos La Secretaria de infraestructura|La Secretaria de Infraestructura
de comunicacién al interior de la no ha establecido mecanismos | debe establecer mecanismos de
organizacion  considerando la de comunicacion al interior de la | comunicacion al interior de la
eficacia del sistema de gestion de organizacion  considerando la | organizaciéon considerando la
la calidad eficacia del sistema de gestién de | eficacia del sistema de gestion

la calidad de la calidad
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades

Esta planificada la frecuencia de
revision por parte de la direccion
al sistema de gestién de la calidad

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.
La Secretaria realiza revisiones
pero no son adecuadas a un
Sistema de gestion de calidad, por
lo tanto no existe revision para
este sistema.

Implementar un sistema de
gestiéon de calidad y planificar
la frecuencia y procedimiento de
revisién al sistema de gestion
de la calidad

La revision es concluyente
respecto a la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia,
efectividad del sistema de gestiéon
de la calidad.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y realizar la
revision, esta debe  ser
concluyente respecto a la
conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia, efectividad
del S.G.C.
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evaluacién de las oportunidades
de mejora

incluye en la revision la

existe revision para este sistema.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

Implementar un sistema de
gestion de calidad y realizar la
revision, esta debe incluir en la
revisién la evaluacion de las
oportunidades de mejora

evaluaciéon de la necesidad de
realizar cambios al sistema de
gestion de la calidad incluyendo la
politica y los objetivos de la
calidad

incluye en la revision la

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y realizar la
revision, esta debe incluir la
evaluacion de la necesidad de
realizar cambios al sistema de
gestién de la calidad incluyendo
la politica y los objetivos de la
calidad.

Se mantiene registros de las
revisiones por la direccion.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y mantener
registros de las revisiones por la
direccion.

5.6.2

Informacion para la Revisién

5.6.2.
a)

Se analizan en la revision los
resultados de las auditorias

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y analizar en
la revision los resultados de las
auditorias

5.6.2.

Se analiza en la revision los
resultados de la retroalimentacion
de los clientes

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y analizar en
la revision de la
retroalimentacion de los clientes
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5.6.2.

c)

Se consideran en la revision los
indicadores del desempefio de los
procesos y conformidad del
producto y/o servicio.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y determinar
en la revisiéon los indicadores
del desempefio de los procesos
y conformidad del producto y/o
servicio.

5.6.2.

Se considera en la revisiéon el
estado de las acciones correctivas
y preventivas

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y considerar
en la revision el estado de las
acciones correctivas y
preventivas

5.6.2.

e)

Se consideran en la revision las
acciones de seguimiento de
revisiones anteriores

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y considerar
en la revision las acciones de
seguimiento  de  revisiones
anteriores

5.6.2.

f)

Se consideran en la revision los
cambios planificados que
afectarian al sistema de gestion
de la calidad

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y considerar
cambios planificados que
afectarian al sistema de gestion
de la calidad

5.6.2.

9)

Se consideran las
recomendaciones para la mejora.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no
existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y considerar
las recomendaciones para la
mejora.
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5.6.2.

Se consideran en la revision los
riesgos actualizados e
identificados para la entidad

existe revision para este sistema.

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

Implementar un sistema de
gestion de calidad y considerar
en la revision los riesgos
actualizados e identificados
para la entidad

5.6.3

Resultados de la Revision

5.6.3.

a)

Los resultados de cada revision
incluyen decisiones sobre la
mejora de la eficacia del sistema
de gestion de la calidad y sus
procesos

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y  verificar
que los resultados de cada
revision incluyan decisiones
sobre la mejora de la eficacia
del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

5.6.3.

Los resultados de cada revision
incluyen decisiones sobre la
mejora del producto con relacion a
los requisitos del cliente

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestion de calidad y  verificar
que los resultados de cada
revisién incluyan  decisiones
sobre la mejora del producto
con relacion a los requisitos del
cliente.

5.6.3.

c)

Los resultados de cada revision
incluyen decisiones sobre las
necesidades de recursos

No existe un sistema de gestion
de calidad en la Secretaria de
infraestructura, por lo tanto no

existe revision para este sistema.

Implementar un sistema de
gestiéon de calidad y  verificar
que los resultados de cada
revision incluyan decisiones
sobre las necesidades de
recursos
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.1. a)

Implementan 'y mantienen el
sistema de gestion de la calidad y
mejoran continuamente su
eficacia, eficiencia y efectividad.

La secretaria de Infraestructura
determina 'y proporciona los
recursos necesarios para la
implementacién, mantenimiento y
mejora continua del sistema del
Sistema de Gestion de Calidad

Gestionar los recursos
necesarios para la
implementacion del Sistema

6.1. b)

Aumentan la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

La secretaria de Infraestructura
esta dispuesta a determinar y
proporcionar los recursos
necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente

Gestionar los recursos
necesarios para aumentar la
satisfaccion de los usuarios.

6.2 TALENTO HUMANO

6.2.1

Generalidades

Los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones
publicas son competentes de
acuerdo con la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia.

Los servidores publicos y/o
particulares son competentes
para la mayoria de los cargos. No
en su totalidad debido a que la
mayor parte del personal ingresa
por politica sin tener en cuenta el
perfil que requiere el cargo

Verificar en la encuesta previa a
la seleccion del personal que la
educacion, formacion,
habilidades y experiencia de la
persona a ingresar cumpla con
los requisitos del cargo a
desempenfar.
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6.2.2

Competencia, toma de concienciay formacion

a)

6.2.2.

Se determinan las competencias
necesarias para los servidores
publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas o que
realizan trabajos que afectan la
calidad del producto y/o servicio.

Si se determinan las
competencias necesarias para los
servidores publicos ylo

particulares que ejercen funciones
publicas o que realizan trabajos
que afectan la calidad del servicio.

Garantizar la permanencia en el
cumplimiento  del  presente
numeral.

La calidad en el servicio se ve
afectada por los materiales
utilizados en la obra, estos
provienen en la mayoria de los
casos de almacén (Secretaria
General) y no cumplen con los
requisitos de calidad para
garantizar un excelente servicio

6.2.2

Se proporciona la formacion o se
toman acciones para satisfacer
esas necesidades

La alcaldia general proporciona
formacion en diversas areas, en
la que se permite la participacion
de personal de las diferentes
dependencias (Secretarias)

Gestionar formacién para todo
el personal de la Secretaria de
Infraestructura.

c)

6.2.2.

Se evallan las acciones tomadas,
en términos del impacto en la
eficacia, eficiencia o efectividad
del sistema de gestion de la
calidad de la entidad.

No se evalilan las acciones
tomadas, en términos del impacto
en la eficacia, eficiencia o
efectividad del S.G.C de |la
entidad. La entidad no tiene
implementado un S.G.C. Existe
evaluacion al final de la prestacion
del servicio o desarrollo de la
obra.

Evaluar las acciones tomadas,
en términos del impacto en la
eficacia, eficiencia o efectividad
del sistema de gestion de la
calidad de la entidad.
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6.2.2.

Se concientiza a los servidores
publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas, de la
pertinencia e importancia de sus
actividades 'y como  ellos
contribuyen a la consecucion de
los objetivos de calidad

No se cumple el presente
numeral, no se evidencia
compromiso con la entidad.

Los objetivos de calidad no estan
definidos.

Definir los objetivos de calidad y
concientizar todos los
servidores publicos ylo
particulares que ejercen
funciones publicas en la
secretaria de Infraestructura,
de la pertinencia e importancia
de sus actividades y cémo ellos
contribuyen a la consecucion de
los objetivos de calidad

6.2.2.
e)

Se tienen registros de la
educacion, formacion, habilidades
y experiencia de los servidores
publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas.

Se mantienen registros de la
educacion, formacion, habilidades
y experiencia de los servidores
publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas.

Se encuentran en la Secretaria
general y una copia en la
Secretaria de Infraestructura

Actualizar la informacion sobre
servidores publicos ylo
particulares que ejercen
funciones publicas.
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6.3. INFRAESTRUCTURA

Se ha determinado cual es la
infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o
servicio.

Se han realizado estudios y
actualmente existe un disefio o
plano sobre la reestructuracion de
la secretaria con el fin de lograr
conformidad con los requisitos del
servicio.

No se ha realizado la obra falta de
gestion  administrativa de la
Secretaria y por ausencia del
compromiso por parte de la
alcaldia

Gestionar los recursos
necesarios para el desarrollo
del servicio

Incluye la infraestructura edificios,
espacio de trabajo, servicios
asociados (comunicaciones,
transporte, vigilancia y otros),
equipos hardware y software, que
se requieren para lograr la
conformidad de los requisitos del
producto y/o servicio.

La secretaria de Infraestructura
cuenta con alguna de
infraestructura necesaria para
lograr la conformidad de los
requisitos del producto y/o
servicio.

Incluir equipos de computo,
software 'y determinar los
cambios en la maquinaria o
herramientas ya sea por su mal
estado o ausencia

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Se identifican las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio.

La identificacion de las condiciones
del ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio
es realizada por los trabajadores,

Gestionar las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o
servicio.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

Estan planificados los procesos
necesarios para la realizaciéon del
producto o la prestacién del
servicio (procesos misionales).

X

La secretaria de Infraestructura no
tiene identificado los procesos
misionales, pero si tienen un
procedimiento (no documentado)
para la prestacion del servicio

Identificar los procesos
misionales mediante la
realizacion de un mapa de
procesos.

7.1. a)

La organizacion ha determinado
los objetivos de calidad para el
producto o servicio.

La secretaria no tiene
determinado los objetivos de
calidad para la prestacion del
servicio

Determinar los objetivos de
calidad para la prestacion del
servicio y estructurar de esta
forma la politica de calidad
acorde con la mision de la
Secretaria.

7.1.b)

La organizacién ha determinado la
necesidad de establecer procesos
documentados y  proporciona
recursos especificos para el
producto y/o servicio.

La organizacion ha determinado la
necesidad de documentar los
procedimientos con la finalidad de
ofrecer un mejor servicio y se ha
comprometido para proporcionar
los recursos necesarios.

Establecer procedimientos
documentados y gestionar la
entrega de recursos especificos
para el servicio
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7.1.¢)

La organizacién ha determinado
las actividades de verificacion,
validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayos especificos
para el producto y/o servicio y los
criterios para su aceptacion.

La Secretaria de infraestructura
actualmente cuenta con un area
llamada Unidad técnica en donde
se realiza la planeacion,
inspeccion 'y seguimiento o
interventoria para las obras que lo
requieran.

Las obras de mayor magnitud son
realizadas mediante contrato, en
estos casos se realiza solo
interventoria.

Verificar, validar, realizar
seguimiento, inspeccion y
ensayos especificos para el
servicio prestado en todo tipo
de obra ya sea contratada o
realizada directamente.

7.1.d)

La organizacién ha determinado
los registros necesarios para
evidenciar que los procesos
misionales y el producto y/o
servicio  cumplen con los
requisitos.

La organizacién cuenta con
algunos instructivos de trabajo
pero no evidencian cumplimiento
de los procesos con los requisitos
de la norma

Determinar los registros
necesarios para evidenciar que
los procesos misionales y el
producto y/o servicio cumplen
con los requisitos.

7.2 PR

OCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.2.1.
a)

La entidad ha determinado los
requisitos del servicio
especificados por el cliente,
incluyendo disponibilidad, entrega
y apoyo.

La secretaria determina mediante
el diligenciamiento de un formato
de solicitud la necesidad del
usuario o comunidad, es este
primer contacto no se informa al
usuario disponibilidad de los
recursos ni se estipulan fechas de
entrega.

Determinar los requisitos del
servicio especificados por el
cliente, incluyendo
disponibilidad, entrega y apoyo.
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La entidad ha determinado los
requisitos  del  servicio no

La entidad si ha identificado
aquellos requisitos no

Identificar y cumplir con los
requisitos del servicio no

7.2.1. | especificados por el cliente, pero X especificados por el cliente pero | especificados por el cliente,
b) necesarios para la utilizacion necesarios para la prestacion del |pero  necesarios para la
prevista o especificada servicio utilizacion prevista o]
especificada
La entidad ha determinado los La Secretaria ha identificado vy | Verificar la existencia de otros
791 requisitos Iegales y cumple con Igs requisjtos legales requisitgs legales aplicqb!es ala
o) reglamentarios relac_lqnados con X y reglament_arlos relamona_d(_)s con _prestamon del servicio de
el producto y/o servicio. la prestacion del servicio de |infraestructura.
infraestructura al municipio
Se han determinado otros La secretaria determina otros | Determinar aquellas obras para
7.2.1. |requisitos relacionados con X requisitos relacionados con las cuales se requiere un
d) el producto y/o servicio, por parte el servicio en el caso de obras o | tratamiento especial.

de la entidad

proyectos especiales.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionado

s con el product

0 y/o servicio

7.2.2.
a)

Se revisan y aseguran los
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio antes que la
entidad se comprometa a
proporcionarlos al cliente.

La secretaria de Infraestructura
recibe la solicitud del cliente
posteriormente se gestionan los
recursos para la prestacion del
servicio, en esta fase se da
prioridad a las solicitudes.

En el caso de los proyectos de
inversion social estos se inscriben
en el Banco de proyectos y
posteriormente se estudia en
hacienda y tesoro para su

financiacion.

Revisar 'y  asegurar los
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio antes que
la entidad se comprometa a
proporcionarlos al cliente.
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7.2.2.

Se asegura la entidad que estan
resueltas las diferencias que
pudieran  existir  entre los
requisitos  definidos 'y los
expresados previamente por el
cliente.

La entidad expresa al usuario el
alcance en la prestacion del
servicio solicitado.

Asegurar que la Secretaria
resuelva las diferencias que
existen entre los requisitos
definidos y los expresados
previamente por el usuario o
comunidad.

7.22.
c)

Se asegura la entidad que tiene la
capacidad para cumplir con los
requisitos definidos

La Secretaria cuenta con |la
capacidad para cumplir con los
requisitos definidos. En muchos
casos la demora en la prestacion
del servicio se debe a la ausencia
de recursos para el desarrollo de
la obra.

Asegurar la disponibilidad de
recursos para la prestacion del
servicio y realizar capacitacion
al personal todo el personal de
la secretaria

Se conservan registros de los
resultados de la revision de los
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio y de las
acciones que en esta revision se
originen.

Ya diligenciado y entregado el
formato de solicitud de
necesidades, la secretaria
inspecciona el lugar donde se va
a realizar la obra o servicio y se
registra, posteriormente se
estudio y se determinan los
recursos y las condiciones o
requisitos bajo las cuales se
puede desarrollar el servicio.
Referente a los contratos se
conservan los resultados de la
revision de los proyectos vy
radicados de inscripcion en el
banco de proyectos.

Conservar registros de los
resultados de la revision de los
requisitos relacionados con el
servicio y de las acciones que
en esta revision se originen.
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Cuando hay cambios en los
requisitos, se modifica la
documentacion y se asegura que
los servidores publicos y/o
particulares que ejerzan funciones
publicas correspondientes sean
conscientes de estas
modificaciones.

Cuando existen cambios en los
requisitos del cliente, estos son
notificados al usuario en el
momento en que se dirija a la
secretaria y pregunte por su
servicio, no se ha establecido un
medio eficaz de comunicacion.

Modificar la documentacion y
asegurarse que los servidores
publicos y/o particulares que
ejerzan  funciones  publicas
correspondientes sean
conscientes de estas

modificaciones.

7.2.3

Comunicacién con los Clientes

7.2.3.

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con
los clientes relativa a la
informacion sobre el producto y/o
servicio

En la secretaria de infraestructura
no se han implementado
disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes
relativas a la informacién sobre el
servicio.

Determinar e  implementar
disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes
relativa a la informacién sobre el

producto y/o servicio

7.2.3.

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con
los clientes relativa a las
consultas, contratos, solicitudes y
modificaciones (antes de la
prestacion del servicio)

En la Secretaria no se han
determinado e implementado
disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes
relativa a las consultas, contratos,
solicitudes y modificaciones
(antes de la prestacion del
Servicio).

Determinar e  implementar
disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes
relatva a las  consultas,

contratos, solicitudes
modificaciones (antes de
prestacion del servicio)

y
la
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7.2.3.
c)

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con
los clientes; relativa a su
retroalimentacion, incluyendo
reclamaciones, quejas,
percepciones y  sugerencias.
(Posterior a la prestacion del
servicio)

Las reclamaciones, quejas,
sugerencias 0 reclamos son
manejados por Control Interno
para ello existe registro y un
tiempo para dar respuesta.

Determinar e  implementar
disposiciones eficaces de
comunicacion con los clientes
relativas a su retroalimentacion,
incluyendo reclamaciones,
quejas, percepciones y
sugerencias en la Secretaria de
Infraestructura en forma
independiente.

7.2.3.

Se han determinado e
implementado disposiciones
eficaces para la comunicacion con
el cliente relativo; a la
participacion ciudadana.

La comunicacion con la
ciudadania se realiza a través de
los presidentes de accion comunal
de cada barrio no se ha
determinado un procedimiento o
canal de comunicacion.

Determinar e  implementar
disposiciones eficaces para la
comunicacién con el cliente
relativo; a la participacion
ciudadana.

7.3

DISENO Y DESARROLLO

Se planifica el disefio y desarrollo
del producto y/o servicio.

Se proporcionan los resultados
del disefio y desarrollo de forma
tal que permitan la verificacion
respecto a los elementos de
entrada para el disefio y
desarrollo.

Se realizan revisiones
sistematicas del disefio vy
desarrollo, segun lo planificado

En la Secretaria de Infraestructura
una vez identificada la necesidad
en la prestacion del servicio Se
disefia en conjunto con la oficina
asesora de planeacion las obras y
proyectos a desarrollar.

La Secretaria de Infraestructura
debe asegurarse que los
disefios cumplan con los
requisitos especificados y de
esa manera poder ejecutar las
obras o proyectos.
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7.4. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

7.4.1. Proceso de adquisicion de bienes y servicios
Se asegura la entidad de que el La secretaria de infraestructura no | La Secretaria debe asegurarse
producto y/o servicio adquirido realiza la adquisicion de bienes |que el producto adquirido
cumple los requisitos directamente, este proceso lo|cumple con los requisitos
especificados en los pliegos de realiza la secretaria general de |especificados y realizar la
condiciones, términos de acuerdo a las especificaciones de | evaluacion y seleccidon de
referencia o en las disposiciones la Secretaria de Infraestructura, el | proveedores siendo esta
aplicables. proceso en el caso de|objetiva.
- se establecen controles, contratacién  se estructura
evaluacién y  criterios de buscando asegurar que el servicio
evaluacién a los proveedores y a comprado cumpla con los
los productos y/o servicios requisitos y especificaciones de la
adquiridos en funcién del impacto secretaria
de los mismos sobre la realizacion
del producto o prestacion del
servicio de la entidad.

7.4.2 Informacion para la adquisicion de bienes y servicios
- Se definen los requisitos para la No se definen los requisitos para | La Secretaria debe asegurarse
aprobacion  del  producto o la aprobacién del producto o|de la adecuacion de los
servicio, procedimientos, servicio, procedimientos, | requisitos para la adquisiciéon de
procedimientos y equipos, los procedimientos y equipos, los |bienes y servicios especificados
requisitos para la calificacion del requisitos para la calificacion del |antes de comunicarselos al
personal y los requisitos del personal y los requisitos del|proveedor
sistema de gestién de calidad. sistema de gestion de calidad.
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7.4.3 Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos
Estan implementadas las No se encuentran implementadas | Implementar actividades
actividades para la verificacion del las actividades para la verificacion | necesarias para realizar la
producto comprado respecto al del producto comprado, la entidad | verificacion del producto
cumplimiento de las no verifica en las instalaciones del | comprado, verificar las
especificaciones. proveedor el producto comprado, | instalaciones del proveedor.
Si la entidad o su cliente se no existen documentos definidos
proponen verificar  en las para realizar verificacion y
instalaciones del proveedor, el métodos de aceptacion
producto comprado, estan
definidos en los documentos de
compra las disposiciones
aplicables a esa verificacion y el
método de aceptacion  del
producto y/o servicio.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
Se planifican las condiciones La secretaria cuenta con una etapa | Controlar mejor la prestacion del
controladas bajo las cuales se debe precontractual donde se realiza la | servicio mediante  manuales,
producir o prestar el servicio. Las planificacion del proyecto, | formatos o instructivos de trabajo
condiciones controladas incluyen contractual donde desarrolla la|y gestionar los equipos
informacion que especifica las prestacion del servicio y | apropiados para el servicio.
caracteristicas del producto y/o postcontractual donde se realiza
servicio, incluyen también la seguimiento a los proyectos u
disponibilidad de instrucciones de obras. No cuentan con todos los
trabajo, equipo apropiado para la equipos necesarios para prestar el
produccion o prestacion Servicio y manejan muy poco
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7.5.2.

Validacién de los procesos de la produccion y la prestacion del servicio

Se validan aquellos procesos de
producciéon y de prestacion del
servicio donde los productos y/o
servicios resultantes no pueden
verificarse mediante actividades
de seguimiento y medicion
posteriores (procesos especiales).

El presente numeral no aplica
para la Secretaria de
infraestructura.

Los procesos misionales de la
Secretaria se controlan
mediante actividades de
supervisiéon  precontractuales,
contractuales y pos
contractuales de obras, estudios
y disefios, por lo tanto las
falencias se identifican y se
corrigen oportunamente. Una
vez prestado el servicio, en los
casos que aplique, se definen
actividades de seguimiento para
garantizar el cumplimiento con
los requisitos legales y la
efectividad en la prestacion del
servicio.

758,

Identificacion y Trazabilidad

Se identifica el producto a través
de las etapas de produccion y
prestacion del servicio.

Se identifica el estado del
producto con respecto a los
requisitos de medicion y
seguimiento. Se controla y
registra la identificacion unica de
producto y/o servicio.

La Secretaria identifica el servicio
mediante la planeacion y las
etapas mencionadas en el
numeral 7.5.2, se registra y
controla el servicio prestado

Identificar y controlar la
prestacion del servicio mediante
trazabilidad en la Secretaria de
Infraestructura.
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7.5.4 Propiedad del cliente (bienes suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del producto y/o servicio)

Se cuidan los bienes de los
clientes suministrados a la
organizacion.

Se identifican, verifican, protegen
y salvaguardan los bienes que
son propiedad del cliente.

Se informa al cliente cuando algun
bien de su propiedad se pierde,
deteriora o se estime inadecuado
para el uso.

Se deja registro cuando algun
bien de su propiedad se pierde,
deteriora o se estime inadecuado
para el uso.

Este numeral no aplica y se
excluye en la Secretaria de
Infraestructura, porque no se
administran bienes de usuarios.

No aplica

7.5.5

Preservacion del producto y/o serv

icio

Se preserva la conformidad del
producto y/o servicio hasta el
destino previsto.

La preservacion del producto y/o
servicio incluye la identificacion, el
manejo, el embalaje, el
almacenamiento y proteccion

La preservacion del producto y/o
servicio incluye también a las
partes constitutivas del mismo.

La preservacion de conformidad
para este numeral solo aplica para
los materiales y la maquinaria,
estos son debidamente
almacenados y protegidos.

Disefiar formatos o constancias
en donde se especifique a los
usuarios las condiciones bajo
las cuales se desarrolld y se
entrega la obra o proyecto.
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7.6.

Control de los equipos de medicién y seguimiento

Se identifican las mediciones, el
seguimiento 'y los  equipos
necesarios para proporcionar
evidencia de conformidad del
producto y/o servicio con los
requisitos.

Para validar los resultados de la
medicion, se calbran o se
verifican los equipos de medicién
contra patrones de medicion
trazables a patrones nacionales o
internacionales.

Cuando se detecta que un equipo
de medicién no tiene la capacidad
de medicidn requerida, se le
ajusta o reajusta segun sea
necesario.

La entidad realiza la medicion y
calibraciéon de los equipos, pero
no tiene establecidos los periodos
para repetir este procedimiento, la
maquinaria y equipos no se
calibran ni verifican antes de la
prestacion del servicio.

Determinar el

seguimiento y

medicion a realizar con el fin de

proporcionar

evidencia de

conformidad con la prestacion

del servicio

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

Estan planificados los procesos
de medicion y seguimiento,
analisis y mejora.

No existe un proceso para la
medicion, analisis y mejora en la
prestacion del servicio en la
Secretaria

Planificar

los procesos

necesarios de medicion 'y
seguimiento, analisis y mejora.
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8.2.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1.

Satisfaccion del cliente

Se hace seguimiento de la
percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de sus requisitos
por parte de la entidad.

Se establecieron los métodos
para obtener la informacién de la
satisfaccion del cliente.

La Secretaria de Infraestructura
no ha disefiado ha establecido un
seguimiento para la satisfaccion
de los usuarios.

Realizar un seguimiento de la
percepcion del cliente respecto
al  cumplimiento de  sus
requisitos por parte de la
entidad y establecer los
métodos para obtener la
informacion de la satisfaccion
del cliente.

8.2.2.

Auditoria interna (de calidad

)

En las Auditorias internas de
calidad se determina si el sistema
es conforme con la norma NTC
GP 1000:2004, con las
disposiciones planificadas y con
los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos
por la entidad.

La Secretaria de infraestructura
no realiza ni tiene establecido un
procedimiento para realizar las
auditorias internas de calidad

Implementado el sistema de
calidad establecer un
procedimiento para realizar
auditorias internas conforme a
la norma NTC GP 1000:2004.
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8.2.3.

Seguimiento y medicién de los procesos

Se aplica un sistema de
evaluacién apropiado para el
seguimiento 'y, cuando sea
aplicable, para la medicién de los
procesos del sistema de gestion
de la calidad.

El sistema de evaluacion
demuestra la eficacia, la eficiencia
y la efectividad.

Se efectian correcciones y se
toman  acciones  correctivas,
segun sea conveniente, cuando
no se alcanzan los resultados
planificados.

Se facilita a los clientes y a las
partes interesadas, el seguimiento
a los resultados de la evaluacién.

La Secretaria de infraestructura
no cuenta con un sistema de
evaluacién apropiado para el
seguimiento y medicion de los
procesos.

Aplicar un sistema de
evaluacién para el seguimiento
y medicion de los procesos, que
demuestre eficacia, eficiencia y
efectividad. Llevar a cabo
acciones correctivas cuando se
alcancen los resultados.
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8.2.4. Seguimiento y medicién del producto y/o servicio

Se mide y se hace seguimiento a La Secretaria de infraestructura|Medir y hacer un seguimiento
las caracteristicas del producto no realiza seguimiento y medicion |de las caracteristicas del
y/o servicio. a las caracteristicas del servicio servicio ofrecido
Se verifica el cumplimiento de los
requisitos del producto y/o
servicio.
Se mantiene la evidencia de la X
conformidad con los criterios de
aceptacion del producto y/o
servicio.
Los registros que se mantienen,
incluyen la autoridad responsable
de la liberacion del producto y/o
servicio.

8.3. CONTROL DE PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME
Se identifica el producto y/o La Secretaria de Infraestructura | Asegurarse que el servicio no
servicio no conforme para no tiene control del servicio no | conforme con los requisitos del
prevenir uso o0 entrega no conforme usuario, se identifica y se
intencional. controla para prevenir su uso
Se ha documentado un X entrega no intencional.
procedimiento que defina los Definir las acciones para
controles, las responsabilidades y eliminar la no conformidad
autoridades relacionadas con el detectada.

tratamiento del producto
servicio no conforme.

ylo

133




8.4.

ANALISIS DE DATOS

Se determina cuales son los
datos apropiados pare
demostrar la  conveniencia
eficacia, eficiencia y efectividaq
del sistema de gestién de Ig
calidad y para evaluar donde s¢
puede realizar la mejorg
continua.

Se recopilan y analizan los
datos apropiados pare
demostrar la  conveniencia
eficacia, eficiencia y efectividaq
del sistema de gestion de I
calidad y para evaluar donde s¢
puede realizar la mejore

continua.

La Secretaria de Infraestructura
no determina, ni recopila y no
analiza datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la
eficacia, eficiencia y efectividad
del Sistema de Gestion de
Calidad.

Determinar, recopilar y analizar
datos  apropiados para
demostrar la idoneidad y la
eficacia, eficiencia y efectividad
del Sistema de Gestién de
Calidad.

Los datos deben proporcionar
informaciéon sobre satisfaccion
del cliente, conformidad con los
requisitos del servicio y las
caracteristicas y tendencias del
servicio

8.5. MEJORA

8.5.1

Mejora Continua

La mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad incluye aspectos
tales como: la politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de
Auditorias internas de calidad,
andlisis de datos, sistema de
evaluacion para seguimiento 'y
medicion, AC y preventivas y la

revision por la direccion.

La secretaria de infraestructura no
tiene implementado un proceso de
mejora continua.

Determinar e implementar el
proceso de mejora continua
teniendo en cuenta la eficacia,
eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad.
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8.5.2.

Acciones correctivas

Se revisan las no conformidades
(incluidas las quejas y reclamos
de los clientes)

Se determinan y eliminan las
causas de las no conformidades
para que no vuelvan a ocurrir.

Son apropiadas las acciones
correctivas, a los efectos de las no
conformidades encontradas.

La secretaria de Infraestructura no
maneja el proceso de mejora ni
realiza acciones correctivas.

Tomar acciones para eliminar
las no conformidades
detectadas después de la
AUDITORIA interna cuando se
implemente el Sistema de
Gestion de Calidad.

8.5.3.

Acciones preventivas

Se eliminan las causas de no
conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

Son apropiadas las acciones
preventivas, a los efectos de los
problemas potenciales. Existe un
procedimiento documentado que
defina los requisitos para:
identificar las no conformidades
potenciales y sus causas, evaluar
la necesidad de tomar AP,
determinar e implementar la
accion, registrar los resultados de
la accion y revisar la accion
preventiva tomada. Se toman
como base los mapas de riesgos
para establecer acciones
preventivas.

La Secretaria de Infraestructura
no ha establecido un
procedimiento para realiza
acciones preventivas.

Determinar un procedimiento
para identificar las no
conformidades potenciales vy
sus causas, evaluar la
necesidad de tomar acciones
preventivas, determinar e
implementar la accion, registrar
los resultados y revisar la
accion tomada.
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MEDIOS DE DIFUSION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
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ANEXO B. MEDIOS DE DIFUSION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

_r;*‘—;_ SENSIBILIZACION DEL SISTEMA DE

,‘ GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA NTC GP 1000:2004

1/

Presentado por:
LAURA CARDONA
NIMAN VELASQUEZ
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ALCALDIA DE BARRANCABERMEJA

SENSIBILIZACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA NTC GP 1000:2004

SECRATARIA DE INFRAESTRUCTURA
LIDERANDO LA CALIDAD

PRESENTADO POR:
LAURA I. CARDONA F.
NIMAN E. VELASQUEZ J.

1

interior de ella y en las expectativas de los
usuarios, destinatarios y beneficiarios.

ARTICULO 2: ENTIDADES ¥ AGENTE
QBLIGADOS

Obligatetio para entidades de la Rama
Ejecutiva del Poder Publico, Corporaciones
aulbnomas reglonales, Entidades del Sistema
de Seguridad Social, Empresas prestadoras
de servicios publicos domiciliaios y no
domiciliarios, La méxima autoridad tendra la
responsabilidad de implementar, revisar y
perfeccionar el $.6.C, El incumplimiento sera
causal de mala conducta, Las entidades
abligadas a aplicar el 5.G.C contardn con un
términe méximo de (4) afos.

ARTICULO 3: CARACTERISTICAS DEL
5.6.C

El §.G.C se desarrollara de manera:

Integral, Intrinseca, Confiable, Economica,
Técnica, Particular en cada -organizacion,
Obligateric para todos los funcionarios, Busca
satisfaccién de los usuarics, Complementario
al control interno (Ley 489 de 1998),

ARTICULO 4: REQUISITOS PARA SU
IMPLEMENTACION

ARTICULO 5: FUNCIONALIDAD

4

FASES DEL PROYECTO
PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SGC

« DIAGNOSTICO

Corresponde a una evaluacién inicial del
estado de la Entidad respecto a los requisitos
de la norma NTCGP1000:2004.

El diagnéstico del sistema de gestion de la
calidad es |a fase inicial del proyecto la cual se
conviette en la radiografia de la entidad
respecto al grado de aplicacién de ia norma
NTCGP1000:2004.

» PLANEACION .

En esta fase se determinan las actividades a
efectuar para subsanar las diferencias entre lo
que tiene la entidad y lo que debe tener segin
fa norma NTCGP1000:2004.

« DISERO

Corresponde a la definicion de soluciones para
cumplic con los requisitos establecidos en la
norma NTCGP1000:2004.

* IMPLEMENTACION

Se realiza la divulgacién y aplicacion del
soporte documental elaborade en la fase de
disefio.

INTRODUCCION AL CONCEPTO DE
CALIDAD

Grade en que un conjunto de caracteristicas
inherentes a un producio o servicio cumple
con necesidades o expe , generaimente

implicitas u obligatarias
2

Detectar y corregir oportunamente las NO
CONFORMIDADES que afecten la
satisfaccion del usuario, Conirolar procesos,
Registrar desviaciones detectadas y acciones
correctivas (AC), Facilitar control politico y
ciudadano, Ajustar procedimientos v
metodologias segun normas internacionales.

ARTICULD 63 NORMALIZACION DE
CALIDAD EN LA GESTION

La norma Técnica Colombiana expedida por el
Gaobierno debe contener como minimo:

« Los requisitos que debe contener la

Y ia para el
funcionamiento del S.G.C:
1.Politicas y objetives
2 Manuales de procedimientos
3 Planificacién, operacién  y control  de

procesos e informacion.

+ Minimos factores de calidad que deben
cumplir las entidades en:
1.Procesos de planeacion y disefio.

. 2.Gestién Humana e Infraestructura,

3.Comunicacion v atencidn a usuarios.

4. INDICADORES {eficiencia y eficacia).
5.Procesos de seguimiente y medicidn de la
calidad de servicio y resultado.

6.Objetives y principio de acciones de
mejoramiento y Accién Preventiva y AC.
ARTICULO T7: CERTIFICACION DE
CALIDAD

« Estimulos a entidades

« Cerificacién por parte de una entidad
gubernamental.

ARTICULD 8: APOYO ESTATAL
« Escuela Superior de Administracién Publica
(ESAP), SENA, Departamento Administrativo

5
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DESDE GUANDO SE HABLA DE CALIDAD

« En los afios 40 se hablaba de inspeccion, de
tal modo que los productos finales probaban al
100% para intentar asegura ausencia de
defectos,

« La crisis econdmica de los afos 70, hize que
las empresas se replantean su forma de actuar
puscando incrementar la eficacia y eficiencia
de sus sistemas de produccitn.

. En las ultimss décadas, el concepto de
calidad ha evolucionade, desde el punta de
referirse no solo a la fabricacién de productos
gino de abarcar el sistema de gestion de la
calida en ola empresa. ¥

*Todos estos cambios hicieron que &l conceplo
de calidad se interpretara como sinénime de:
SATISFACCION DEL CLIENTE"

NORMATIVIDAD
LEY 872 DE 2003
Por la cual se crea el
8.G.C {Sistema de

Gestion de la Calidad) en
ta Rama Ejecutiva del

dirigir y evaluar el desempefio institucional.

. El S5GC adoptara en cada entidad un
enfoque basado en procescs gque se surtan al
3

poder pablico y en otras entidades prestadoras
del servicio.

ARTICULO 1: CREACION DEL 5.6.C

. El 8.G.C se creard gomo herramienta de
gestitn sistemdtica y transparente que permita

de la Funcién Publica (DAFP),
instituciones de orden nacional y distrital.
DECRETO 4110 DE.2004

Por el cual se reglamenta la ley 872 de 2003 y
se adopta la norma técnica de calidad en la
gestién publica

ARTICULO 1: ADOPCION DE LA NTCGP
1000:2004

La cual determina las generalidades y los
requisites minimos para establecer,
documentar, implementar y mantener un
S.GC

ESTABLECER Y
S6C EM Las

ARTICULO 2.
DESARROLLAR  EL
ENTIDADES PUBLICAS

Bera responsabilidad de la méxima autoridad
de la entidad u organismo correspondiente o
de los jefes de cada dependencia de las
entidades y organismas,

ARTICULO 3. DISENAR SISTEMAS DE
SEGUIMIENTO

Para facilitar Ia evaluacién per parte de la alta
direccién, de los ciudadanos y de los
organismos de control de la aplicacion del
$.G.C incluyendo los indicadores de eficiencia,
eficacia y efectividad.

ARTICULO 4, ESTIMULOS ¥

RECONOCIMIENTOS
Para aguelias entidades que del orden
nacional y territorial que hayan impiementado
del 5,G.C a través del Premio Nac. de la Alta
Gerencia y Banco de Exites que lidera el
DAFP.

]
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ANEX0 C

EVIDENCIAS DE ASISTENCIA A LAS
CAPACITACIONES
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ANEXO D. CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

ALCALDIA DE BARRACABERMEJA

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

o _ ACTA DE REUNION
FECHA: 24 de Abril de 2007 e

OBJETIVO DE LA REUNION: Designar el Representanie o Director de calidad y conformar el
comité de calidad de la Secretaria de Infraestructura de la Alcaidia de B

i C arrancabemmeja.
TEMAS TRATADOS: . eemeja
director de calidad determinando las funciones y responsabilidades que

*Designacién del representante o
asumira.

e Conformacién del comité de calidad para Ia implementacion del Sistema de Ostion de Ia Calidad en Ila
Secretarfa de Infraestructura,

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA REUNION:

Se nombré a Josefina Zapata Duran, Profesional Universitario, como representante de la direccign para el
sistema de Gestion de la Calidad de |a Secretaria de Infraestructura,

Los roles y responsabilidades se definen a continuacién:

®Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para la implementacion
del sistema de gestién de Iz calidad;

e Informar a Ia alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, y

= Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

entidad.

El Comité de Calidad queda conformado por:
1.Eduarde Ramirez Montafio- Capataz

2. Ana Mileydy Palma - H.S.E.Q

3. Julio Cesar Gémez - Capataz

4. Javier Triana Vilardi — Profesional Universitario

5. Josefina Zapata Duran - Profesional Universitario
6.Niman E. Velasquez Jaimes — Coordinador de Calidad
7. Laura |. Cardona Fuentes - — Coordinador de Calidad

Los roles y responsabilidades se definen a continuacisn: - )
* Aportar el conocimiento técnico y el soporte administrative requerido para |a realizacion de los trabajos de
levantamiento de los procesos y procedimientos actuales.

* Realizar todas las actividades requeridas para el desarrollo del proyecta. ) »

* Adoptar las directrices, procedimientos, instructivos etc. d'r\.ru!gadosldurante la fase de implementacion del
sistema de calidad y mantener la evidencia objetiva de que ello se realizo.

= Revisar y aprobar la documentacion elaborada ) )

* Divulgar los procedimientos documentados y demas informacion propia del proceso a todos las personas que
intervienen. » _

* Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicién de problemas reales y potenciales en la
realizacion del proyecto.

ASISTENTES )
 No. NOMERE - CARGO FIRMA ]
1 | Eduarde Ramirez Montafio Capataz pr—

2 |Ana Mileydy Palma HSEQ 17’\ o
3 | Julio Cesar Gémez Capataz e Pl ey :
|4 | Javier Triana Vilardi Profesional Universitario {1 /
5 | Josefina Zapata Duran Profesional Universitario | Maswana Zammm 7
8 |Niman E. Veldsquez Jaimes Coordinador de Calidad |,# N7
7 |Laura |. Cardona Fuentes Coordinador de Calidad [ = 2|
+ 2
inador de Calidad
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CONTROL DE CAMBIOS

Revision  [Fecha Cambios realizados
0 07-12-07 |Versién original

CONTROL DE DISTRIBUCION (COPIAS CONTROLADAS)

No esta permitida la reproduccion de este Manual de la Calidad, ni distribucion total o

parcial, sin la autorizacion expresa de la Direccion de la Secretaria.

CopPIa NO: ..
Entregada a: .........ouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiiieeeeeeee e
Fechade entrega: .........ooociieiiiieiiiie e

Fecha Nombre Cargo
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1.1 PROPOSITO DEL MANUAL DE CALIDAD

El presente Manual tiene como propdsito describir el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
que ha sido implementado y se mantiene en la Secretaria de Infraestructura.

Igualmente, el Manual de Calidad busca que se conozca el compromiso adquirido por la
Secretaria respecto a la satisfaccion de sus usuarios: ciudadanos, entidades vinculadas y
funcionarios de la Secretaria.

Dicho compromiso se enfoca hacia el logro permanente de las directrices y objetivos que
constituyen la politica de calidad, la cual enmarca y orienta la operacién del SGC.

1.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SGC

El SGC de la Secretaria de Infraestructura en la Alcaldia de Barrancabermeja se basa en la
aplicacion de los requisitos de la norma NTC GP 1000:2004 “Sistema de Gestion de la
Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y Otras Entidades Prestadoras de
Servicios”. Requisitos segun lo dispuesto en el Decreto 4110 de 2004, el cual a su vez
reglamenta la Ley 872 de 2003.

ALCANCE

La Secretaria de infraestructura de la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja, ha tomado
como alcance del Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma NTC GP
1000:2004 la implementacion de los procesos misionales: atencién al usuario; elaboracién y
planeacion de obras, estudios y disefios; Planeamiento urbano y Contratacion publica e
interventoria de obras a través de los procesos estratégicos y de evaluacion: Direccidn
estratégica, gestion de calidad y mejora continua, apoyados en los procesos de gestion de
infraestructura, gestion financiera y gestion humana (Mapa de procesos cédigo: GC-
MP-0-01).

EXCLUSIONES
En el SGC basado en la NTC GP 1000:2004 de la Secretaria de Infraestructura de la
Alcaldia de Barrancabermeja no aplican los siguientes numerales de la norma:
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+ Numeral 7.5.2: Validacién de los Proceso de Produccion y Prestacion de Servicios. Los
procesos misionales de la Secretaria se controlan mediante actividades de supervision
precontractuales, contractuales y pos contractuales de obras, estudios y disefos, por lo
tanto las falencias se identifican y se corrigen oportunamente. Una vez prestado el
servicio, en los casos que aplique, se definen actividades de seguimiento para
garantizar el cumplimiento con los requisitos legales y la efectividad en la prestacién del
servicio.

Propiedad del Cliente (numeral 7.5.4): La Secretaria no adquieren bienes de los
clientes, nilos tiene bajo su control para realizar la prestacion del servicio.

13 ORGANIZACION DE LA SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA PARA
IMPLEMENTAR Y MANTENER EL SGC

Conforme lo establece en la Ley 872 de 2003 y el Decreto 4110 de 2004 la maxima
autoridad de cada entidad publica tendra la responsabilidad de desarrollar, mantener, revisar
y perfeccionar el Sistema de Gestion de la Calidad, por lo tanto, el compromiso de la alta
direccidon en la Secretaria de infraestructura es fundamental para lograr el éxito en la
implementacion del Sistema en armonia con los preceptos legales.

Para facilitar y agilizar la implementacion del SGC al interior de la Secretaria y para su
posterior mantenimiento la Alcaldia Municipal de Barrancabermeja expidié el Acuerdo No
007 de 2007 por medio del cual se adopta en el municipio de Barrancabermeja el sistema de
Gestion de la calidad creado por la ley 872 de 2003 y se realizd la conformacion de un
comité de calidad mediante un acta.

CONFORMACION DEL EQUIPO DE CALIDAD

El representante legal de la secretaria (Secretario de despachos)mediante acto
administrativo interno conformé el equipo de calidad, el cual lo integraran funcionarios de las
diferentes areas de la Secretaria. Este equipo estara bajo la coordinacion del representante
de la direccion y sera el dinamizador y colaborador en la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en la entidad.

La designacion de este equipo podra homologarse al que debe designarse para el disefio e
implementacion del Modelo Estandar de Control Interno, de que trata la circular 03 de 2005
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del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno y Decreto 1599 de
2005

Es importante precisar que el incumplimiento del representante legal en la implementacion
del Sistema de Gestidon de la Calidad, la Ley 872 de 2003 lo tipifica como causal de mala
conducta.

% Designacion del representante de la direccidn

El representante legal de la Secretaria de Infraestructura el Ingeniero  JAVIER
BORNACELLI a través de una reunion y mediante acto administrativo interno (Anexo D:
Acta de conformacion del comité de calidad y representante de la direccion), designé a la
arquitecta

JOSEFINA ZAPATA DURAN como representante de la Direccion del SGC de la Secretaria
de Infraestructura, las funciones a desarrollar son las siguientes:

1. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para la implementacién del sistema de gestion de la calidad.

2. Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestidn de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

3. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la entidad.

4 Coordinadores de calidad

Las coordinadoras de calidad Laura Cardona Fuentes y Niman Veldsquez Jaimes fueron
nombradas por la Dr. Betty del Rosario Larios representante de la Secretaria General de la
Alcaldia Municipal de Barrancabermeja como coordinadoras de calidad en el proceso de
implementacion del SGC en la Secretaria de infraestructura radicado N. 0095 del afio 2007.

. Implementar, mantener y consolidar el SGC
. Apoyar el desarrollo del SGC en los procesos estratégicos, de evaluacion, misionales y de
apoyo
. Apoyar a los equipos de mejoramiento, determinar sus necesidades y divulgar sus logros
. Desarrollar planes de capacitacion relacionados con el SGS
. Registrar las actividades desarrolladas y la informacién laborada por el SGS
. Informar a la alta direccién el desempefio por el SGS
. Promover la toma de conciencia de los requisitos y expectativas de la comunidad en
todos los niveles de la Secretaria de Infraestructura
8. Apoyar el proceso de documentacién requerido por el sistema en los diferentes procesos
9. Asistir a la alta direccién en el proceso de revision del SGS
10. Coordinar y programar las auditorias internas de calidad
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<+ Comité de calidad
El comité esta conformado por los lideres de cada proceso:

1. Eduardo Ramirez Montano- Capataz

2. Ana Mileydy Palma — H.S.E.Q

3. Julio Cesar Gémez - Capataz

4. Javier Triana Vilardi — Profesional Universitario
5. Josefina Zapata Duran - Profesional Universitario

Para los cuales se determinaron las siguientes responsabilidades y roles:

1. Velar por la implementacion del SGS en su respectivo proceso

2. Apoyar permanentemente los equipos de mejoramiento involucrados con su proceso

3. Analizar las causas de las no conformidades recibidas en cada proceso y determinar las
soluciones

4. Identificar oportunidades de mejoramiento

5. Establecer las acciones de mejora requeridas en los procesos

6. Colaborar en el establecimiento de objetivos de calidad en cada proceso

7. Realizar las Auditorias al SGC

8. Definir los criterios frecuencias y alcance de las Auditorias

9. Elaborar las actas de las Auditorias y hacer la retroalimentacion del auditado

CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad del SGC entra en vigencia desde su aprobacion el dia 28 de Agosto de
2007, cuando ha sido revisado por el secretario de Infraestructura y aprobado por el equipo
de calidad segun lo definido.

Revision del sistema de calidad por la direccién

El comité de calidad de la Secretaria de Infraestructura revisa y actualiza el sistema de
calidad dos veces al afio para garantizar la correspondencia con los cambios de los
procesos, los procedimientos y los requisitos de Ley; la naturaleza de su actualizacion se
identifica en el mismo Manual bajo responsabilidad del Grupo de Mejoramiento, en la
seccion denominada “Control de Cambios”.

Cualquier funcionario o contratista de Secretaria puede consultar el manual de calidad a
través de la Intranet de Secretaria, existen copias fisicas del manual pero controladas, el
respectivo control de copias se registra en el manual en la seccidn de control de distribucion.

Es responsabilidad del representante de calidad asegurar que no existan copias

desactualizadas del manual de calidad. Todo cambio, actualizacion o modificacion que
requiera hacerse al manual de calidad debe seguir lo dispuesto en el documento

159
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“Procedimiento para el control de documentos” Los cambios pueden darse por
modificaciones en la estructura administrativa, actualizaciones

tecnoldgicas, crecimiento de infraestructura y cuando se presenten se preparan y
desarrollan planes y proyectos que parten de la revision por la direccion.

1.5 DEFINICIONES

Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

AUDITORIA Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension en que se
cumplen los criterios definidos para la AUDITORIA interna.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Documento: Informacién y su medio de soporte.

Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion Documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la
planificacion, manejo y Secretaria de la documentacion producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y
conservacion.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una
entidad.

Mejora Continua: Accién permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

160
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Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Parte Interesada: Secretaria, persona o grupo que tenga un interés en el desempefio de
una entidad.

Planificacion de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento
de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y
de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la calidad.

Politica de la Calidad de una Entidad: Intencion(es) global(es) y orientacion(es) relativa(s)
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la entidad.

Procesos Estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

Procesos Misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto
por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

Procesos de Apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos
que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medicion, analisis y
mejora.

Procesos de Evaluacidn: Incluyen aquellos procesos 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, seguimiento y AUDITORIA interna, acciones
correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y
los misionales.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

Sistema de gestion de la calidad para entidades: Herramienta de gestion sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad
y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades. Esta
enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.
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2. SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

2.1 PRESENTACION DE LA SECRETARIA

La Secretaria de Infraestructura fue creada segun acuerdo No. 30 de 1957 antes
denominada como Direccién de obras publicas Municipales, encargada de atender tanto las
obras como los servicios publicos del Municipio bajo el mando del personero municipal.

Después de ser llamada Direcciéon de obras Publicas fue denominada Secretaria de Obras
publicas, para ese entonces la Secretaria soportaba serias dificultades en su funcionamiento
ya que sus instalaciones se encontraban dispersas en diferentes sectores del municipio, es
alli donde la alcaldia toma la decision de comprar un inmueble en donde se autoriza
mediante el acuerdo 026 de 1989.

Mediante los diferentes acuerdos se fue modificando la estructura administrativa hasta que
la conocida Secretaria de obras publicas hoy es reconocida como la Secretaria de
infraestructura que se encuentra ubicada en la Diagonal 60 via el Llanito, en la actualidad es
la encargada de garantizar la oferta eficiente de la infraestructura necesaria para contribuir
al fortalecimiento de la competitividad local, garantizando la preservacién de los recursos
naturales, del patrimonio y espacio publico, la mayor cobertura social y de usuarios y las
proyecciones de desarrollo y crecimiento poblacional, mediante una gestién articulada con el
banco de proyectos Municipal y orientada a dirigir, supervisar y controlar los convenios y la
contratacion que se determine para adelantar los estudios, disefios, la ejecucion e
interventoria de las obras.

PLANTA DE EMPLEADOS DE LA ENTIDAD

Actualmente la Secretaria de Infraestructura cuenta con una planta de personal bastante
numerosa en donde se clasifican en empleados oficiales y empleados o servidores publicos.

v' Planta de empleados oficiales o personal del area operativa.

Los empleados oficiales son aquellos que manejan un bajo perfil y se encuentran
subdivididos en grupos.

e Grupo de Maquinaria
1 Capataz de maquinaria
14 Conductores
14 Operadores de maquinaria
6 Auxiliares de maquinaria
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e Unidad Técnica
12 Cadeneros

e Grupo de Construccion
1 Capataz de Construccion
3 Carpintero
5 Albaniles
2 Plomeros
2 Auxiliares de Electricidad
4 Pintores
5 Operarios de construccion
3 Electricistas de construccion

e Grupo de Mantenimiento y Reparacion
1 Capataz
1 Electricista Automotriz
2 Auxiliares de Mecanica
3 Soldadores
2 Operarios de Mecanica
3 Mecanicos

e Unidad de Almacén y Bodega
2 Despachadores de bodega

e Grupo de Parques, arborizaciony vivero
7 Podadores
4 Parqueros
1 Viverista

e Unidad de Servicios Generales
26 Celadores
17 Aseadoras

v' Planta de empleados administrativos o servidores publicos

Dentro de este grupo estan los denominados Profesionales Universitarios, Secretarios
Ejecutivos, Auxiliares administrativos, Secretarias, Auxiliares, Secretarios de Despacho y
Profesionales especializados. La Secretaria de infraestructura cuenta con 43 empleados en
donde se encuentran Secretarias, arquitectos, técnicos, ingenieros civiles, topografos y el
Secretario de Infraestructura.
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FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE INFRESTRUCTURA

La Secretaria de Infraestructura estipula las siguientes funciones mediante el decreto 061 de
2006:

# Identificar, evaluar y priorizar, en coordinacién con el departamento administrativo de
planeacion, las Secretarias y demas dependencia de la administracion central del
municipio, las necesidades de infraestructura para disefiar los programas de ejecucion
de obras y definir las acciones requeridas e indispensables para satisfacer las
necesidades de la comunidad.

Realizar en coordinacion con la oficina asesora de planeacion los estudios, calculos y
coberturas de las obras a realizar por el sistema de valoracion o cualquier otra forma de
gestion financiera para la ejecucién de las obras.

Coordinar con la Secretaria de gobierno y participacion comunitaria las acciones
necesarias para el desarrollo de los aspectos de participacién ciudadana y comunitaria
inherentes a las obras de infraestructura que lo requieran.

Efectuar coordinadamente con la oficina Juridica, lo relacionado con los procesos
licitatorios inherentes a su dependencia.

Participar en coordinacion con la oficina asesora de planeacion en la conformacion del
Plan de Desarrollo y/o Plan Operativo Anual de Inversiones.

Establecer la metodologia y técnica a seguir en los procesos de interventoria y/o
supervision de la interventoria contratada, con el fin de garantizar la calidad,
oportunidad, costos y estabilidad de las obras de infraestructura.

Dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de las obras de construccion, mantenimiento y
adecuacion de la infraestructura municipal del desarrollo urbanistico, malla vial,
municipal, de acueducto, saneamiento basico y de servicios basicos, prevencion de
desastres y de asentamientos subnormales, que se ejecuten a través de convenios,
delegacién o contratacion.

Coordinar con la secretaria de gobierno y participacién ciudadana la promocion vy la
asesoria técnica a la comunidad, en las acciones que demande la solucién de sus
necesidades en materia de vivienda de interés social, vias, construcciones generales,
acueductos, saneamiento basico, prevencion y servicios basicos
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2.2. MISION

El 27 de Noviembre de 2001 mediante decreto No 237 de 2001 se adopta la siguiente
misién para la Secretaria:

Garantizar la oferta eficiente de la infraestructura necesaria para contribuir al fortalecimiento
de la competitividad local, garantizando la preservacion de los recursos naturales, del
patrimonio y espacio publico, la mayor cobertura social y de usuarios y las proyecciones de
desarrollo y crecimiento poblacional, mediante una gestidén articulada con el Banco de
Proyectos Municipal y orientada a dirigir, supervisar y controlar los convenios y la
contratacion que se determine para adelantar los estudios, disefios, la ejecucion e
interventoria de las obras.

2.3. VISION

Lograr en el aino 2010 ser una Secretaria reconocida en el pais por la calidad del servicio
prestado, afianzar las relaciones comerciales ya existentes mediante la satisfaccion total de
la comunidad y el cumplimiento en la prestacion del servicio, contando con colaboradores
que busquen progresar cada dia de tal forma que se obtengan grandes beneficios para el
municipio y la comunidad en general.

2.4. PRINCIPIOS Y VALORES

Los principios y valores de la Secretaria de Infraestructura, no son diferentes a las pautas de
comportamiento que rigen al resto de los servidores publicos, los cuales se encuentran
definidos en la Ley 909 de 2004:

4+ La funcién publica se desarrolla teniendo en cuenta los principios constitucionales de
igualdad, mérito, moralidad, eficacia, economia, imparcialidad, transparencia, celeridad y
publicidad.

+ El criterio de mérito, de las calidades personales y de la capacidad profesional, son los
elementos sustantivos de los procesos de seleccion del personal que integra la funcion
publica. Tales criterios se podran ajustar a los empleos publicos de libre nombramiento y
remocion, de acuerdo con lo previsto en la presente ley.

+ Esta ley se orienta al logro de la satisfaccion de los intereses generales y de la efectiva
prestacién del servicio, de lo que derivan los siguientes criterios basicos:

e La profesionalizacion de los recursos humanos al servicio de la Administracion
Publica, que busca la consolidacién del principio de mérito y la calidad en la
prestacién del servicio publico a los ciudadanos.
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e La flexibilidad en la Secretaria y gestién de la funcién publica para adecuarse a las
necesidades cambiantes de la sociedad, flexibilidad que ha de entenderse sin
detrimento de la estabilidad de que trata el articulo 27 de la Ley 909.

e La responsabilidad de los servidores publicos por el trabajo desarrollado, que se
concretara a través de los instrumentos de evaluacién del desempefio y de los
acuerdos de gestion.

e La capacitacion para aumentar los niveles de eficacia.

2.5 POLITICA DE CALIDAD

El dia 8 de Mayo 2007 la Secretaria llegé a un acuerdo de la politica de calidad a través de
la coordinacion que se hizo al interior del Equipo Técnico de Calidad, y posteriormente, el 15
de Mayo de 2007 el Consejo de Calidad la aprobd, quedando asi:

“La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja, es una dependencia

comprometida con el Bienestar y Calidad de vida de la comunidad, mediante la provision de
infraestructura necesaria para el municipio, determinados por la Constitucion Politica y la
Ley de tal forma que se satisfagan oportunamente las necesidades y expectativas de
usuarios.

Para ello, cuenta con personal calificado y procesos de mejoramiento continuo del Sistema
de Gestion de la Calidad, en cumplimiento de los principios de eficiencia, eficacia,
transparencia, responsabilidad e imparcialidad; garantizando la participacién comunitaria en
las acciones administrativas”.

2.6. OBJETIVOS DE CALIDAD
En Mayo de 2007 el Equipo Técnico de Calidad aprob¢ los siguientes objetivos de calidad:

o Dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de obras de construccién, mantenimiento y
adecuacion de la infraestructura municipal con el fin de garantizar la calidad,
oportunidad, costos y estabilidad de las obras de infraestructura

Permitir la participacion ciudadana y comunitaria inherentes a las obras de
infraestructura.

Ejecucion eficiente de los proyectos de infraestructura solicitados por la comunidad.

Establecer Canales de comunicaciéon y divulgacion efectivos para el adecuado
suministro y manejo de la informacion.
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o Fortalecer la Gestion de la Secretaria a través de la implementacion y la sostenibilidad
del SGC, manteniendo los estandares y el mejoramiento continuo en pro de la
satisfaccion de los usuarios. (encuestas, auditorias)

Disefiar y ejecutar planes y programas de capacitacion dirigidos al desarrollo integral del
talento humano con el fin de promover y mantener las competencias en el ejercicio de la
gestion publica. (evaluacion de desemperio)

e Mejorar continuamente los procesos cumpliendo con los estandares de calidad.

2.7 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Entendiendo los lineamientos estratégicos como las grandes directrices que orientan el que
hacer de la Secretaria, son los “cémos” estratégicos que le permiten a la secretaria cumplir
con su proposito.

La consolidacion de los resultados de ejercicios de Integracion efectuados al interior de la
Secretaria permitié definir y organizar por temas los lineamientos estratégicos, asi:

e Control

e Recurso humano de la Secretaria

e Sistema de informacién

¢ Direccionamiento estratégico y sistema de gestion de calidad

2.8. USUARIOS

Los usuarios de la Secretaria son las personas u organizaciones receptoras de los
resultados de la gestion de la Secretaria. La Secretaria en los ejercicios de Integracion y en
otras reuniones del equipo directivo realizé algunas precisiones sobre los usuarios:

La Secretaria claramente plantea que el objeto de la Secretaria es toda la poblacién del
municipio de Barrancabermeja.

El segundo elemento es el concepto de cliente. Siendo la Secretaria una dependencia de la
Alcaldia Municipal de Barrancabermeja como ente publico se establece que el término mas
apropiado es el de “Usuario o Comunidad”.

En tercer lugar, la Secretaria ha identificado que siendo un organismo que ofrece la
infraestructura a todo el municipio, la ejecucion de estos se encuentra a cargo de terceros,
de manera que ademas de la poblacién Barranquefia, son usuarios personas encargadas de
la operacion del SGC que se denominaron Usuarios internos.
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MAPA DE PROCESOS

2.10. PROCESOS DE LA SECRETARIA
2.10.1. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS |
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS |

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Objetivo: Controlar los documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad, &l servicio no conforme, gestionar eficazmente las awditorias v la aplicacion de AC v AP, de
conformidad con la NTC GP 1000: 2004 v los definides por la Secretaris.

Responsable: Coordi de calidad v Iz Di i taric de Infrasstructura)

Teodios los procesos del Sistema de Crear, modificar o anuwlsr ak]ufns
Gestion de Calidad documentos

=T CTESCION  MOGNICacion
i . dncumemns s
“mi"*: s gt Sstema de |- Programarlas sustorias de sistema de gestin | - Bocumentos creados, motfioxdos
Documentos de onigen externo &2 Documentos de ongen externs controlsdos
Documentos obsoletos T T e | TR formidades identificadas y registradas
Registros del 5.G.C - EECULEr 3 revision, 3 on Y 20 Auditorias programadas
Servicio no conforme detectado, || documantos gy Informe de auditoria
Estado d= desempefic de los || - Fealizar las suditorias internas Flan de acciones de mejors

[TOCE505 - Implementar las AC y AF
Auditoriss programadss Verificar

[- ASeqUrar el Us0 aClUSIEs00 08 GOCUmEentos, s |
adecusds identificacion y legibilidad

- |dentificar los docusmentos ohsoletos

Actuar

- TOar wmm OTigEn Externg

- Controlsr y llevarde seguimisnto 3l senvicio no
conforme.

- "7T'" - Aot e N1

TIEE |
- Werificacion de las wversiones de los || Todos los Procedimientos v registros requernidos por la
Todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad ﬁﬂiﬁfﬁ il el A A bl
Acciones  preventivas  implementadss
=ficazments
~ |NDICADORESDEGESTION =~ RECURSOs = REQUISTOSACUMPLIR
. ______ __ 1 - wweaws I 1
Eficacia Acciones PICAM: N.d= AC v M. AP cemsdss v eficaces x 100 - Oficina Ley 554 d= 200
Taotsl sccionss presentadas - Equipos d= oficinz NTC GP 1000 2004

- Plan de comunicacion Numersles: 4.2, 8, 8.2, 8.3, 85
% Barvicio no conforme: M. servicios no conformes x 100 - Financieros

Totslde semvicios prestados

172
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS |

PROCESO DE ATENCION AL USUARIO
Objetivo: Prestar un excelente servicio 3 toda |a comunidad de scusrdo 3 las politicas establecidas por I3 Secretaria de Infraestructura en cusnto a la satisfaccion del usuario.

Responsable: Recepeion [ Secretaria Ejecutiva)

Tndnﬁ los procesos involucrados - Nec:ﬁldada y expectativas de
los ususrios -Revision y sprobacion de obras v proyectos

- Plznezcion estratégics - Salicitud de Inscripeion de provectos en 2l Banco
- Seguimisnto 3 las necesidsdes Hacer die Proyectos

de infrasstructura en & municipio [-DihgeEnciamEne ool im0 0t SoIGRuD - comunicacin con la comunidad

- Auto pavimentacion -Ansxo de documentos reguernidos pars solicitar
- Vs 2l senicio

- Plan masstro de skeantarillado -Priorizacion de  las  necesidades  de
- Edificies phblicos mfraﬁtru:m::ra.

-Participacion civdadans
-Diligenciamisgnto de encusestas de satisfaccion,
Verificar

FCI0N 5 SCCION USLUSMD
-Cantrolar y hacer seguimiento 3 las solicitudes
de |3 comunidad

—ANSIEE O0f Bt necesdadet 0t Tor GEuSnos | —F'regr.am.ar lzs wisitas

para aofrecer un mejor senvicio.

Actuar

-BCCIONES COMECIVAS, pIevENTvas y 0= Mefora.
Ex -WENTICAT QUE S| USUSMN0 5 SIENTE SENSTSCho Con £ SEMVICD
Irltt:m -Verificar gque &l usuario cumpla con los reguisitos || Formato de solicitud del usuarnio

; . estsblecidos para sjecutar su solicitud
Todos los procesos involucrados en 2l sistema -Hacer 2l seguimiento alas necesidades dela comunidad.

MTEEsIrUciurS 15108

TG 5P 100 200%
Cumplimiento en los servicios solicitados: Mano de Obra Mumerales: 552 7.1, 7.2.7.51, 753 754755 821,

Mo de formatos de soliciiud de servicio procesadosx 100 Recapcion B2 4 B3
No de formatos de solicitud de servicio diligenciados Saolicitudes

Efectividad de respussta:

M. gueiss tratadas » 100
M. guejas recibida
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GESTION DE
LA CALIDAD ||

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE ELABORACION ¥ PLANEACION DE OBRAS, ESTUDIOS ¥ DISENOS

Objetivo: Fortslecar la coordinacion entre la gestion y el financiamiento de las obras de inversion municipal

Responsable: Secretario de Infraestructura y Jefe de Planeacion

- "T  _ " °awar o

-Formnatos de solicitud

- Proyectos, estudios v disefios aprobados
Presupuesto aprobado
Estudio de factibilidad
Certificado de confimacion
Carta de compromiso.

-Programar las visitas, segln la prioridad del
SErwicio

-Planificarias fechasadecuadas pars la revisidn
de los anteproyectos.

Hacer
-Ewvaluarelanteproyecio. aplicandole elestudiode
factibilidad.

-Revisar las fichas de megistro v proceder vy
proceder al estudio v aprobscion para la ejecucion
de las obras.

Todos los procesos involucrados
en el Sistema de Gestion de
Calidad

-Solicitud de inscrpcion a los
programasde vias, plan maestro de
alcantarllsdo y Autopavimentscidn.

-Inscripcion de los proyectos en el
Banco de Proyectos.

Werificar

[ —Wenficar la disponibiidad presupuesial para I3 |

ejecuciton de las obras.

-Hacere seguimienio sl banco de proyectos que

=& encuentran en Planeacidin municipal.
Actuar

- SOrarenias me gies y radicecion de s

proyectos en el Banco de proyectos.

-Controlarel presupuesto que se invierte an las

obras, lbs estudios y disefios.

Todos los proocesosinvolucrados en el Sistemsa de
Sestion de Calidad
Usuarnos

% Proyectosfinancados:

M. provectos financedos porelbancox 100
M. proyectos inscrtos &n el banco

Werficargue los proyectos sean formulados de acuerdo a
la= metodologias exXstentes v que cumplan los requisitos
exigidos de las mismas y
Hacere seguimienio alas o
al momento de la ejpcucion
A las actividades de e este proceso se les hara seguimiento
mediante el plan de desamollo municipal.

=, estudios y disefios hasta

Todos los recursos destinedos para este propdsilo en la Secretaria
de Hacienda y Tesom.

Formnato de solicibud

Formatos de inscripcion

Formnato y registrode las visitas

Ficha de viabilidad

Meatodologia BPPM

Licencia Ambiental

Acta de concertacion dela comunidad
Procedimienito pars la elaborscon de obras o
proyectos de inwversion municipal

Cerificado deluso del suslo

NTCGP 1000:2004
Mumerales: 6.2, 7.2. 7.5, 823,
Ley 1585
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PROCESO DE PLANEAMIENTO URBANO

obras municipales.

Ohjetivo: Proporcionar y mantener la infrasstructera necesaria y asegurar su scondicionamiento de tal forma que permita cumplir con | mision asignada ejerciendo el control sobre las

Tndnrs bos procesos involucrados
en =l Gistema de Gestion de

Calidad

-F'lams y disefios

-WNecesidades  del
Ususrics interesados

consults previa
-Paz y salvo predial.

sULEno Interesado o iario
Todos los procesos involucrados en ] Sistema de
Gestion de Calidad

% Desamello de actividades:

M. Actividades {obras v provectos) reslzsdss x 100
M. Actividades{obras y proyectos) programadas

relacidn con 3 infrasstructurs.
-Formularic de  demarcacin ©

Responsable: Secretario de Infrasstructura, jefe de planeacion municipal, Secretario de Hacienda v tesoro

[~ HevGion de o5 Gsents 0e 05 ployecios | ﬂnserns ERE pm]._rwlﬁ
-Financiacion del provecto 2t

[-Necesidades de bbs usuanes |

Estudio d= los planos

[~ Aprcbacion de efecucion de obras |
Expedx:ln de los cenificados del uso de susk

Flan wial

municipin  en T
prestacion del servicio
-Delineamizsnte urbano

-Ubras de nfrassiruciurss necesanas para ]

-Expedir la licencia de wrbanismo ¥ construccion.

Alcantarillado

Psvimantacion

Arreglo de edificios publicos
Comunidad satisfecha
Embellecimiento del espacio publico
Pavimantacion de los barrios

WVerificar

ordenamiznto territoris]

-Efecfiar segumenic &l esguema o=

Alcantarillado en las calles
Mallz visl

Actuar

- ONIrolEr el E5pacio poD
-Dirigir 2l plan vial

-Verficar el &5 rasstruciura oel mo
-Medir bajo los parametros del plan de desarmolle municipal

- INDICADORESDEGESTION ~ RECURsS ~  REQUISTOSACUMPLR
i A T

}30 0 UrEanismo, FIan 08 oroenamento u
manusl de procedimizntos, plan de desamolle mumclpal

Mumsersles: 5.4, 7.8, 8.2.3
Esguema de ordenamisnto territorio
Plan de desarrolic’

Plan de ordenamisnto wrbano

Codigo de urbanismo
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE CONTRATACION PUBLICA E INTERVENTORIA DE OBRAS
Objetivo: Reslizar I3 contratacion de obras y servicios, asociado con la interventoria de las mismas de acuerde a los parametros exigidos por lsa normas legalkes vigentes.

Responsable: Secretario de infrasstructura

Ta-dns los proceso involucrades en | |- Necesitades de los usuarcs | .ﬁ.c‘ba final de liquidacion del contrato

- -—cm
| sistema de gestion de calidad Emezumerbdacm de ko Tonogiama Infarme final de interventoria del contrato

Cenificado  y  registio  de Hacer Arta de adjudicacion de la licitacion

i —Heaics = conetacen GE obiaE j EaE |- Adludicacion sprobada
gﬁmmﬂmﬁh".ﬁ““ﬁ“'m e Peahickon de apestia i kasida skt

R AN N Verificar Pliego de condiciones

= egqurarse que SO on e

interventoria de obras estén bajo los paramatnos

legales

.thia'

[ Todos Tos proCEss INVOILCT00S SN &l SI5TEMS 08 QESTIoN OS || - WErmicar gUE €] prosess 0 S0jUdieacion 9 confralo s [ manuslde mterventore |

calidsd halls hecho de forma trarﬁparente ¥ cumpherhdu Ins Contratos

Comité evalusdor requisios que sxige |3 ey Plan de des armollo municipal
Interventor del Provecto - Reslzar seguimientos 3 lss obras o servicio contratado || Ordenamiznto temitorial
Contraloria para verificar &l nivel de cumplimiznto con los requisitos
Partes interssadas establzcidos.

. INDICADORESDEGESTON ~ RECURSOS ~ REQUISTOSACUMPLR
% Obras desamolizdas con calidad: Prasupussio Ley B0y sus decretos raglamentarios

M. de obras que cumplen con bos requisites de ls normax 100 || Contratos Decrato 2170 dal 2002
Totzl de obras desamolladas Interventorias
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GESTION DE
LA CALIDAD

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA

Objetivo: Contar con la maguinaria y materizles adecuados para ofrecer el mejor semwvicio a la comunidad de Barrancabermeja satisfaciendo todas las expectativas v necesidades.

[Todes oz procesos involucrades | procesos involucrados
en el sistema de gestion de
calidad.

DT LR

gestion de calidad.

Todos los procesos involucrados en el sistema de

Responsable: Jefe de bodegs v jefe de mantenimisnto

[- Flancacién ectratégica (mision, | Estratégica {rnEnn
vision, objetives ¥ poliica de
calidad)

Expectativas de los usuarios
Reguerimientos de infrasstructus
y mantenimiento de maguinaria.
Bodega de materiales
Mantenimiento  preventive de
maguinaria y herramisntas.
Documentacion requenida pars el
PIOCE50.

Recursos

im plememadaﬁ

-Seguimiento 3 las scciones cormectivas ¥ preventivas
-Hacer &l seguimianto 3 los maternisles gue salen de bodega.

m
-Panificacion del arregh de las hemamisntas y
engrase de |3 maguinaria.

-Determingr las obras 3 stender.

Hacer
[-HesIEar el Manienimiento preventne y COMecinG |
-Arreglar 13 maquinariz y herramisntas
-Organizacion ¥ atencion de las obras que se
Ej=cutan.

-Suministrar & matensl de la bodega para las
olbras.

Verificar
-Hevision )
herramiantas
-Inventaric de los matenales de bodega
-Informar 3 cerca de los dafos.

magquinara Y

Actuar
[ - OEteciar 55 NerramEnias y Magumans con |
mayor numers de danos

- Controlar 5 s3lids de los matenales de bodega
- Accionss comectivas y preventivas para s

mejora del proceso,

Instructive de arregle de maguinaria
Instructiva de arregle de hemamisntas
Farmato para solicitar los materizles de la bodega

B : R G heerram entas | WG GF TOU0 29
N. mantenimienios reslizadosx 100 Bodega de la maguinaria Numerales: 6.3y 6.4
N. mantenimizntes programados Bedega de las hemamientas y mateniales de obra

-Maqumana}r herramientas en optimas condicionss
-Materisles en buen estado y disponible para
sjecutar las obras.

-Infraestructura adecusda para el senvicio
-Splicitud d= acciones comectivas y preventivas.
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE GESTION FINANCIERA

Objetivo: Proyectar y registrar las actividades economicas y financieras conforme con las politicas, principios v las normas establecidas, suministrando informacion contable, veraz y
oportuna para la toma de decisionas, emitir juicios ¥ ejercer la funcion de control de 1a gestion de los recursos de la secretarnia.

Responsable: Sscretana de hacienda v tesoro y contadores 3 cango.

Presupuesto de la vigencia

Plan anual mensuslzado de caja (PAC)
Cenificado de disponibilidsd

Registro presupuestsl

Aperturs de cuentas bancarias

Gastos presupusestados

Resolucion de resenvas

Resolucion de cusntas por pagar
Notss de contabilidad

Todos ks procesos involucrados
en =l sistema de gestion de
calidad.

funcionamiente de la secretaria.
Presupuesto de 3 vigencia
Compromiso presupuestal

Plan anusl mensuaslzado de caja i
Libro sumiliar y extractos b rios
Comprobantes de ingresocs y
EFresos

Motas de contabilidsd

TECHN 02l b prESUpUSS
Flanificar la elaboracion del PAC y solicited de
trasferenciss presupuestales.

Elaborar |3 ejecucion presupusstal.
Hacer
- TESEMISCon 1 ES5
presupuestal

Cuentas suxilisres y principsles de
comabilidzd.

Reslizar I causacicn de ingresos
Realizar Is causacion de otros recaudos
Reslzar la causacion de gastos de senvicios

Conciliaciones bancariss
Ajustes

onales nerales. Informes
e X ge.,..mﬁw Resolucion y modificacion al preswpusesto
- T CONCIIACIONES a5
- Revisar vy ajustar los registros de los
comprobantes, cuentas suxiliares y principales
de contabilidad.

Actuar
- IO INTormes
- Maodificar el presupuesto por crédito o contra
credito, por adicion o reduccion.

B e e R S e e i e

- ALdionas iniernas nfOrme O SeCUCHn presupuesial
- Revision por la direccion Frocedimiento de presupuesto
- Werificacion d= la =ficacia de las acciones de formacion || Procedimiento de contabilidad

implementadas
- Seguimiento a las acciones resultado de evaluacion

- O OO0 _[[-nomMa e as LI G 100 20T, NUME . 1

- Decreto 111 de 15356
-Ley 100 de 1953

Tedos los procesos involucrados en el sistema de
gestion de calidad.

% eficiencia recurso financisno:
Presupusesto ejecutsdonx 100
Presupuesto aprobado
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Objetivo: Flansar, eecutar v controlar Is gestion del talentc humano d2 [ S=cretarnis de Infrasstructers pars asegurarbos l2s d= compet reguenidos 3l personalvinculado en 3
modalidad de contrato de prestacion de senvicios, vinculacion temporal, personal de libre nombramiento y remocion y personal de camera sdministrativa.

Responsable: Secretaris General

Todos los procesos - Estudic de conveniencia ¥ I:ersorbal [ et el e RcRHY et

necesidades del personsl o . i =
i ¥ Compelienin bl fumg:ong!::r I3 evaluscion del desempefio de los - . -
-Mecesidsdes del personal - Formulsry sdoptar programas de H N_EFEKI&{E de wvinculacion del personal
identificadas desanollo de talents humano identificadas
-Hajas d= vids - Haojas d= vida
-Personsl seleccionado Hacer - Personal seleccionado
-Manual de funciones, reguisitos y [- ReCcEpoOna Es de vida = - Acts de nombramiento, posesidn ¥ actos
competencias laborales - Seleccion  del personal.  legalzande 13 || sdministratives
-Critetics para la evaluacion del || vinculacion de los funcionarios " - Repones de induccidn de  ingresos de
desempefio de los funcionarios de la - Apoyary asesora al Secretano de funcionarios
Secretaria de Infrasstructura infrasstructurs 2n las definicionss de - Evsluacion de desempefo del personal
-Mecesidades de formacion planes, politicas y estrategias. - Programas de desarolio del talento humane
-Flanes de sccion de funcionarios Verificar - Informe de seguimientc 3 los planes de
-Faitas  disciplinatios  de oS T - Segmmienic y monfores 3 s planes ge || Mejoramisnto
funcionarios. moinit: die bos direct delss Sreas
misionales

Actuar

FAdelsniar FII'(X}-EGS aEﬂIﬁ'IMI‘K}S INTEMDS.
ElgrE] LERCIES (SO MeCiSE

- Hmllsm r la direccion - Contmldeasis‘ i3 3 capacit
Tedos los proceses involucrados en el sistema de [ Verifi ﬁp-: P e T 2 de Formacisn P
gestion de calidad. imglam :al nl d ECCHMES

- Beguimienta 3 las acciones resultads de la evaluscion de
desempeho para determinar su cumplimiznto v eficacia.

L. REQUISTOSACUMPLIR |
[NMIC GP 1000 2 numerakes: |
Indice de competencias dgl personal: - Humanos 62,621,622

N. Personal com calificacidn 2 3 3.5 - Técnicos v Tk ok Decreto Ley 1567 de 1508

Total personal evalusdo - financiero Ley 142 de 1954
Ley 689 d= 2001

Ley 509 de 2004
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3. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1. CAPITULO CUARTO DE LA NORMA: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
3.1.1 REQUISITOS GENERALES

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja, establece documenta,
implementa y mantiene el sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma GP
1000:2004, y se compromete a mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad
de acuerdo con los requisitos de esta norma, mediante la identificacion de los procesos
necesarios para el SGC y su aplicacion dentro de la Secretaria, mediante la elaboracion del
mapa de procesos Y la respectiva caracterizacion de cada uno de esto y la determinacion de
la secuencia e interaccion de estos procesos.

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Gestiona todos los
procesos de acuerdo con los requisitos de la mencionada Norma Técnica de Calidad para la
gestion publica NTC GP 1000:2004, tal como se evidencia en este Manual, y se asegura de
controlar los procesos contratados externamente (CP-PE-P-06) que afecten la conformidad
del producto con los requisitos, a través de lo establecido en los numerales 7.1; 7.4y 7.5.1.

3.1.2 GESTION DOCUMENTAL
Generalidades

La documentacion del SGC implementada por La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia
de Barrancabermeja. Incluye:

a. Declaraciones documentadas de la politica de Calidad (numeral 2.5) y de los objetivos de
Calidad (numeral 2.6).

. El presente Manual de Calidad estructurado por secciones donde cada una hace
referencia a los requisitos de un determinado capitulo de la norma (Ver Tabla de
Contenido)

. Los procedimientos documentados requeridos en la Norma GP 1000:2004, cuyo listado
se presenta en el Listado Maestro de Documentos, cédigo GC-LD-0-03
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~ LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL
DE BARRANCABERMEJA

. Versién: 001 Codigo: GC-LD-0-03
GESTION DE

LA CALIDAD LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA Pagina

Caodigo del Fecha de L.
GC-MC-M-01 Manual de calidad 28/08/07 Carpeta SGC
9 GC-MF-M-02 Manual de funciones y Dec. 061 de Interno ?.:[g:ttg
competencias laborales 2006 Humano
Procedimiento de control de
‘ GC-CD-P-01 |‘ documentos |‘ 28/08/07 | ‘ Interno |‘ Carpeta SGC
Procedimiento de control de
4 GC-CR-P-02 registros 28/08/07 001 Interno Carpeta SGC

GC-NC-P-03 Procedimiento control servicio no 28/08/07 Interno Carpeta SGC
conforme
GC-CP-P-04 Procedimiento acciones 28/08/07 Interno Carpeta SGC
correctivas y preventivas

_ MC-AI-P-05 | Procedimiento auditorias internas || 28/08/07 Carpeta SGC

| Procesos contratados | | |
CP-PE-P-06 externamente 28/08/07 Interno Carpeta SGC
Tabla de identificacion y
GC-NC-F- 01 tratamiento del servicio no 04/09/07 001 Interno Carpeta SGC
conforme

10 | _cc-mpo-01 | Mapa de procesos |__o40907 J[ 001 |[ inteno || Carpeta SGC
14 | mc-PAF-08 || Programa de auditoria |___1s0108  J[ 001 | interno || Carpeta SGC |
MC-PA-F-09 | Plan de auditoria | 15/01/08 |

Procedlmlento para elaboracion
EP- EO P-06 de obras o proyectos de inversion 18/09/07
mun|C|aI
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Cédigo del Fecha de N. Tipo de Lugar de
Nombre del documento L i ;
documento emision Version documento archivo
Procedimiento para presentacion de
‘ EP-PP-P-08 |‘ proyectos al BPPM | 18/09/07 |‘ Interno |\ Carpeta SGC
Procedimiento para consultas sobre
‘ EP-PC-P-09 | paramentos y perfiles viales | 18/09/07 |-‘ Interno |\ Carpeta SGC
Procedimiento para licencias o
21 EP-PI-P-10 permisos para la intervencion del 18/09/07 Interno Carpeta SGC
espacio publico
- PU-CL-P-11 | IT r:ggfgs'm'e”m para_certificacion del 18/09/07 |- Interno | Carpeta SGC |
| Procedimiento  para tramite | |
- AU-DP-P-12 derecho de peticion 18/09/07 Interno Carpeta SGC
Procedimiento para realizar
Procedimiento para ejecucion de
25 PU-OB-P-14 obras de baja intensidad en convenio 18/09/07 Interno Carpeta SGC
con las juntas de accion comunal

Procedimiento para mantenimiento y

26 PU-MA-P-15 adecuacion de instituciones 18/09/07 001 Interno Carpeta SGC
educativas
Procedimiento para  ejecucion de

27 PU-OC-P-16 obras civiles (muros, box coulvert, 18/09/07 001 Interno Carpeta SGC
alcantarillado
Procedimiento para viabilizar

28 PU-PA-P-17 ejecutar obras del programa de 18/09/07 Interno Carpeta SGC
autoconstruccion

| Procedimiento para interventoria | I |
- CP-IC-P-18 de contratos 18/09/07 Interno Carpeta SGC

Procedimiento para  tramite
Procedimiento para tramite de
AU-CR-P-20 corespondencia recibida 18/09/07 Interno Carpeta SGC
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. Los documentos requeridos por la Secretaria para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos, cuyo listado se presenta en el Listado Maestro de
Documentos

. Los registros requeridos en la Norma GP 1000:2004, cuyo listado se presenta en el
Listado Maestro de Registros GC-LR-0O-04.

Manual de la Calidad

Dentro del Manual de Calidad establecido por La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia
de Barrancabermeja. Se incluye:

a. El alcance del SGC y la justificacion de las exclusiones (numeral 1.2).

b. Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Calidad (Anexo G:
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad).

c. La descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Calidad

Control de los Documentos

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Ha establecido un
procedimiento para el control de documentos (c6digo GC-CD-P-01) el cual se muestra en el
Anexo G, en donde se definen los controles necesarios para:

a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los
documentos.

. Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

. Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente identificables.

. Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razoén.
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Control de Registros

En La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja los registros se
establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz, eficiente y efectiva del SGC. Los registros permanecen
legibles, faciimente identificables y recuperables.

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja ha establecido un
procedimiento documentado, denominado Procedimiento para el Control de Registros,
codigo GC-CR-P-02, el cual se encuentra en el Anexo G. Este procedimiento define los
controles para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo
de retencion y la disposicion final de todos los registros acorde con las disposiciones legales
vigentes sobre la materia. Ademas, se ha establecido el Listado Maestro de Formatos para
registro, c6digo GC-LR-0O-04

3.2. CAPITULO QUINTO DE LA NORMA: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.2.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de la Secretaria de Infraestructura manifiesta su compromiso para el desarrollo
de un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la NTC GP 1000:2004 y la normativa
legal aplicable y para su efectiva implantacion, incluyendo la mejora continua de su eficacia,
eficiencia y efectividad.

Es del maximo interés por parte de la Secretaria de Infraestructura la satisfaccion de los
requisitos de nuestros clientes asi como los legales y reglamentarios, lo cual obliga a toda la
Secretaria de la Secretaria de Infraestructura a actuar en consecuencia, como indica la
politica de la calidad.

La implantaciéon de la politica de calidad (numeral 2.5) y el correcto funcionamiento del
sistema se controla mediante el establecimiento de objetivos de la calidad (numeral 2.6), su
seguimiento y la revision del sistema, memoria de su actividad anual (ver 5.6.) y se asegura
su funcionamiento mediante la disponibilidad de recursos suficientes (véase 6).

3.2.2. ENFOQUE AL CLIENTE

Los requisitos del cliente se estudian y se precisan incluso mas alla de lo que el propio
cliente indica a fin de cubrir sus necesidades tacitas o explicitas, teniendo en cuenta el
conocimiento del producto (véanse 7.2. y 8.2.1.). En este sentido, se tendra en cuenta los
resultados del seguimiento de la satisfaccion del cliente.




MANUAL DE CALIDAD
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

GESTION DE NTC GP 1000:2004 || Versién: 001 |
LA CALIDAD LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA I Pagina 34 de 46

3.2.3. POLITICA DE LA CALIDAD

La Secretaria de Infraestructura establece una politica de la calidad orientada a satisfacer
los requisitos del cliente y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, que contempla como objetivos:

El alto nivel de calidad en la prestacion del servicio.

El suministro por proveedores fiables y de alto nivel de calidad.

La incorporacion de las nuevas técnicas que puedan mejorar la calidad en la prestacion
del servicio.

La formacion continuada y satisfaccion del personal.

La disponibilidad de recursos técnicos suficientes para la prestacion del servicio.

Ademas la politica de calidad de la Secretaria garantiza el cumplimiento de los requisitos
legales que afecten la prestacién del servicio e instalaciones.

Para cumplir estas directrices es necesario que el personal de la Secretaria de
Infraestructura trabaje como un equipo unido y motivado en el desarrollo de sus actividades.

Esta politica de calidad cuenta con el total apoyo de la Direccion, es difundida y explicada a
toda la Secretaria, y se revisa periodicamente por si procede modificarla.

3.2.4 PLANIFICACION

Objetivos de la calidad

La Secretaria e Infraestructura establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles
dentro de la misma, coherentes con la politica y con la necesidad de control del sistema.

Los objetivos son verificables (se puede determinar si se han cumplido o no) y, cuando es
posible, cuantificables (se les asigna un indicador con método de calculo claramente
establecido y un valor limite). Los objetivos de calidad se evidencian en el numeral 2.6

Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

La Direccion de la Secretaria de Infraestructura establece/asegura una planificacién
del sistema basada en los siguientes puntos:

1. La identificacién de los procesos y su interaccion se ha realizado en el punto 4.1. del
presente documento, y se ha planificado el describirlos documentalmente mediante
procedimientos.

2. Se ha determinado que los criterios y métodos para asegurar que la operacioén y el control
de los procesos se desarrolla eficazmente, se documente en los procedimientos
correspondientes, directamente o a través de subprocedimientos especificos, completados
si procede por instrucciones técnicas.
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3. La disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operacion y seguimiento de los
procesos queda garantizada por la implantacion del Manual y los procedimientos, y
controlada mediante la revisién del sistema por la Direccién (ver 5.6.), la formacion (ver 6.2.)
y la mejora continua.

4. A fin de implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados se
dispone de la sistematica de “Acciones correctivas y preventivas” tratadas en GC-CP-P-04.

5. Se planifica el establecimiento de la mejora continua usando el procedimiento de
Auditoria Interna que contempla la revisidon del sistema de Gestion de calidad y la mejora
continua y estructural, de gran envergadura técnica y econémica como la mejora escalonada
sobre los procesos existentes.

6. El mantenimiento de la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
introducen cambios se controla a través del procedimiento de control de documentos (GC-
CD-P-01).

3.2.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidades y autoridad

Las responsabilidades y autoridades de la Secretaria de Infraestructura se encuentran
definidas por Control Interno y son comunicadas dentro de la Secretaria a las diferentes
areas (Alcantarillado, Pavimentacion, Edificios publicos, Unidad técnica, contratacion e
interventoria).

Representante de la direccion

La Direccidon de la Secretaria de Infraestructura designa a un representante de Unidad
Técnica para asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestién de la calidad, asegurando que se comunica y promueve la toma
de conciencia de los requisitos de los clientes en toda la Secretaria.

Asimismo, debe informar a la Direccidon sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

Comunicacion interna

La comunicacion interna dentro de la Secretaria de Infraestructura se realizara de dos
modos:

= COMUNICACION VERBAL o ESCRITA sin formato especifico ni requisito de
conservacion.

= COMUNICACION FORMAL ESCRITA, con los requisitos de conservacién o
mantenimiento definidos en cada caso. Existe posibilidad de dirigir comunicaciones escritas
especificas desde un area a otra de la Secretaria de Infraestructura, quedando registro de
ellas (Formato oficio comunicacion: GC-CF-F-02)

186
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Los procesos de comunicacion apropiados dentro de la Secretaria se tienen en cuenta en la
definicion de cada documento de la norma.

3.2.6. REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades

La Direccion de la Secretaria de Infraestructura realiza anualmente (o cuando se produzcan
cambios importantes que, a su juicio lo requiera) un examen del sistema establecido de
gestion de la calidad, a fin de asegurar su continua consistencia, adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad. Este examen o memoria parte de las informaciones relevantes (ver
5.6.2.), compara con objetivos y evalua elementos tales como las oportunidades de mejora y
la necesidad de efectuar cambios en el sistema y expone las directrices y decisiones
concretas adecuadas a la mejora del producto y la eficacia del sistema (ver 5.6.3.). La
revision por la Direccion se considera registro de la calidad (MC-RD-R-01)

Informacion para la revision

La revision por la Direccion posee unas entradas, a saber:

= Resultados de auditorias internas

= Retroalimentacion de los clientes

= Desempeiio de procesos y conformidad del producto (respecto a objetivos)
= Situacion de las acciones correctivas y preventivas

= Acciones de seguimiento de revisiones anteriores

= Cambios planificados que puedan afectar al sistema

= Recomendaciones de mejora

= Necesidades de formacion e infraestructura

Resultados de la revision

La revision del SGC en la Secretaria de Infraestructura conduce a una evaluacion de
su continua adecuacion, eficacia, eficiencia, efectividad y consistencia. Como
extremos sobre los que se deben incluir las decisiones y actividades previstas cabe
contar:

= Mejora de eficacia del sistema
= Mejora del producto
= Necesidad de recursos

La revision del sistema puede contener elementos o consideraciones estratégicas de
la Secretaria de Infraestructura, relativas a la calidad.
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3.3. CAPITULO SEXTO DE LA NORMA: GESTION DE LOS RECURSOS

3.3.1. PROVISION DE LOS RECURSOS

La deteccion de los recursos necesarios para mantener el SGC y aumentar la satisfaccién
del cliente se realiza fundamentalmente durante la revision por la direccion (ver 5.6.),
pudiendo analizarse por ejemplo a través de la mejora continua de avance estratégico, si se
trata de elementos de infraestructura o bien a través de planificacién de recursos humanos y
la formacion de la plantilla.

También son posibles las acciones especificas sobre estos temas, no previstas inicialmente,
a través de la planificacion de la calidad (PR540) o bien a través de lo descrito en el proceso
Gestion de Infraestructura (Anexo caracterizacion: GC-CP-0-02)

3.3.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La alcaldia Municipal de Barrancabermeja por medio del departamento de Control Interno y
el equipo de calidad de la Secretaria de Infraestructura determiné los cargos para todo el
personal Administrativo de la Secretaria de infraestructura determinando el manual de
funciones para la Secretaria:

» Determina las funciones de cada puesto de trabajo que afecta a la calidad de producto.
» Mantiene un expediente por empleado publico individual que desempefia tales funciones.

» Compara las funciones previstas con la calificacion real a fin de establecer planes de
formacion.

= Gestiona la imparticiéon de la formacion prevista y la obtencion de los registros
correspondientes.

= Evalua el resultado de las acciones de formacién tomadas, en términos de impacto
en la eficiencia, eficacia y efectividad del SGC en la Secretaria,

= La educacion, formacion, habilidades y experiencias de los cargos administrativos en
la Secretaria se considera un registro (TH-FP-R-02)

= La funcién de formacion incluye, en lo necesario, sesiones de formacion sobre el sistema
de calidad con los empleados.
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3.3.3. INFRAESTRUCTURA

La secretaria de Infraestructura determind y proporciono la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos en la prestacion del servicio.

Se incluye entre estas infraestructuras:

» La maquinaria y los equipos necesarios para la prestacion del servicio cumpliendo con
todos los requisitos a fin de garantizar cumplimiento en la implementacién del SGC
(Fichas técnicas de maquinaria y equipos y Formato revision y control maquinaria y
equipos: GI-CM-F-03)

El edificio industrial, espacios de trabajo, espacio para bodega, talleres y aparcamiento
de la maquinaria.

Equipos de fabricacion de redes y elementos informaticos.

Servicios de apoyo tales como transporte, el cual se realiza a través de camionetas y
busetas

3.3.4. AMBIENTE DE TRABAJO

La Secretaria de Infraestructura determina las condiciones de trabajo que afectan la calidad

en la prestacion del servicio, las condiciones incluyen un analisis de los factores fisicos,
sociales, medioambientales tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento,
ergonomia y analisis de trabajo seguro (Registré revision condiciones de trabajo: PU-AT-R-
04)

El desarrollo de actividades fuera del edificio de infraestructura como son obras de edificios
publicos en las que se incluye pintura, carpinteria, soldadura, albafileria, plomeria,
electricidad y vias; el Plan Maestro de Alcantarillado y el Programa de auto pavimentacion
se inspeccionan a través de instructivos y formato tales como:

¢ Inspeccion del area de trabajo por medio de las tres Qué para desarrollo de
actividades de bajo riesgo. (Formato tres qué: PU-3Q-F-04)

Inspeccion del area de trabajo utilizando el Analisis de trabajo seguro, para
desarrollo de obras o prestacion de servicio en lugares considerados de medio
y alta riesgo.  ( Formato Analisis trabajo seguro: PU-TS-F-05)

Inspeccidon mecanica de la maquinaria de la Secretaria de Infraestructura
(Fichas técnicas de maquinaria y equipos y Formato revision y control
magquinaria y equipos: GI-CM-F-03) y determina el mantenimiento preventivo y
correctivo para maquinaria utilizada para el servicio.




MANUAL DE CALIDAD
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

 GESTION DE | .w—wliwl\
LA CALIDAD LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA I Pagina 39 de 46

3.4 CAPI'T!JLO SEPTIMO DE LA NORMA: REALIZACION DEL PRODUCTO O
PRESTACION DEL SERVICIO

3.4.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la prestacion del servicio. La planificacion de la prestacion del
servicio es coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC. Asi mismo, la
Secretaria de Infraestructura proporciona evidencia mediante el registro Evidencia de
calidad en la prestacion del servicio (GC-CI-R-04)

3.4.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Determinacidn de los requisitos relacionados con el producto

La Secretaria de Infraestructura determina:
Los requisitos del cliente mediante el formato Solicitud del servicio (AU-SS-F-06 ) en el
que incluye los requisitos para las actividades en el momento de la prestacion del servicio

y posteriores a la prestacion del servicio.
Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso previsto.

Los requisitos leales y reglamentarios relacionados con la prestacion del servicio.

Revision de los requisitos relacionados con el producto

La Secretaria de Infraestructura realiza la revision de los requisitos relacionados con la
prestacion del servicio antes de comprometerse a proporcionar el servicio, en la revision la
Secretaria se asegura de la definicion de los requisitos del servicio, las diferencias entre los
requisitos definidos y los expresados previamente y la capacidad de la Secretaria para
cumplir con los requisitos definidos (Registro resultados de la revision de los requisitos: GC-
RR-R-05).

Esta revision se realiza a través de comunicacion verbal o escrita directamente con los
representantes de las areas con las que interactué la prestacion del servicio.
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Comunicacion con el cliente

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Ha determinado e
implementado disposiciones eficaces para la comunicacién con sus usuarios, relativas
a:

Las consultas, contratos y solicitudes incluidas las modificaciones (Registro elementos de
entrada relacionados con los requisitos del cliente: GC-EE-R-06)

La informacion sobre el servicio mediante visitas posteriores a la solicitud del servicio
(Registro de visitas técnicas: GC-VT-R-07)

La retroalimentacion de los usuarios, incluida respuesta a sus quejas, reclamos,
percepciones y sugerencias (Formato de retroalimentacion o respuesta: AU-RU-F-07)

3.4.3 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

La Secretaria de Infraestructura se asegurara que el servicio adquirido cumple los requisitos
especificados en los pliegos de condiciones, términos de referencia o en las disposiciones
aplicables. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto y/o servicio
adquirido debe depende de su impacto sobre:

a) La realizacién del producto y/o prestacion del servicio, o
b) el producto y/o servicio final.

La Secretaria de Infraestructura evalla y selecciona sus proveedores con base en una
seleccion objetiva y en funcién de su capacidad para suministrar productos y/o servicios de
acuerdo con los requisitos definidos previamente por la Secretaria.

La Secretaria establece los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluaciéon de
los proveedores. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria derivada de estas. Registro evaluacion de proveedores (GI-EP-
R-08).

NOTA Seleccion objetiva se refiere a aquella seleccion en la cual la escogencia se hace al
ofrecimiento mas favorable a la Secretaria y a los fines que ella busca, sin tener en
consideracion factores de afecto o de interés y, en general, cualquier clase de motivacion
subjetiva.
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3.4.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

La Secretaria de infraestructura planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto servicio
(Formato de solicitud del servicio)

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario (Manual de
procedimientos)

c) el uso del equipo apropiado (Fichas técnicas de la maquinaria y equipo y registro de
revision y control de los mismos)

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

€) la implementacion del seguimiento y de la medicion (Revisiones y formatos de control)

f) la implementacién de actividades de aceptacion, entrega y posteriores a la entrega, las
cuales se relaciona en el proceso de contratacidon publica e interventoria de obras.(GC-CP-
0-02)

g) los riesgos de mayor probabilidad (Formato 3 qué: PU-3Q-F-04 y analisis de trabajo
seguro: PU-TS-F-05)

3.4.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

La Secretaria de Infraestructura determina el seguimiento y la medicién por realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos determinados (Registro de resultados de
calibracion y verificacion de equipos y maquinaria: GI-RE-R-09).

La Secretaria establece procesos para asegurarse de que el seguimiento y mediciéon pueden
realizarse y de que se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion (Lista de chequeo y programa de auditoria).

Cuando sea necesario se asegura de la validez de los resultados, el equipo de medicion:

a) Se calibra o verifica a intervalos especificados o antes de su utilizacién, comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales;
cuando no existan tales patrones, debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la
verificacion;

b) Se ajusta o reajusta segun sea necesario;
c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;
d) Se protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

e) Se protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y
el almacenamiento.
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Ademas, la Secretaria evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La entidad
debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto y/o servicio
afectado.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y
confirmarse nuevamente cuando sea necesario.

3.5 CAPITULO OCTAVO DE LA NORMA: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

3.5.1. GENERALIDADES

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Planifica e implementa
los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:

a. Demostrar la conformidad del producto.
b. Asegurarse de la conformidad del SGC.
c. Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

3.5.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
Satisfacciéon del Cliente

Como una de las medidas del desempefio del SGC, La Secretaria de Infraestructura de la
Alcaldia de Barrancabermeja. Realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion de sus usuarios respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
Secretaria.

Para tal fin La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Ha
implementado una encuesta, mencionada en el numeral 7.2.3 con el fin de conocer la
percepcion de sus usuarios. Esta encuesta proporciona informacién sobre: Calidad del
producto, funcionalidad. Tal informacion permite tener bases para el mejoramiento de la en
el servicio de infraestructura.

Auditoria Interna

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Lleva a cabo a
intervalos planificados auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestién de la
Calidad:

a. Es conforme con las disposiciones planificadas en los numerales 4.1 y 7.1, con los
requisitos de la Norma GP 1000:2004, y con los requisitos del propio SGC
establecido.
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b. Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Para esto La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Ha definido el
procedimiento Planificacion y Realizacidon de Auditorias Internas, codigo, a través del cual:

a. Se planifico un programa de auditorias internas tomando en consideracion el estado
e importancia de los procesos y areas a auditar, y los resultados de auditorias
previas. Plan de auditoria : MC-PA-F-09

Se definieron los criterios, alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias
internas. (La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. ha
definido una frecuencia semestral).

Se establecieron criterios para la seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias, con el fin de asegurar la objetividad e imparcialidad, y evitar que una
persona audite su propio trabajo.

Se asignaron las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion de
auditorias, asi como para la informacion de los resultados y la conservacién de los
registros. Los resultados de cada auditoria interna se consignan en el formato MC-
IA-F-10: Informe de AUDITORIA

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe
de los resultados de la verificacion. Estas actividades las realiza el auditor interno, y su
informe se adjunta con el registro correspondiente a la auditoria interna que motivé tales
acciones.

Seguimiento y medicién de los procesos

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Aplica los Graficos de
Control para hacer seguimiento y medicion a los procesos del SGC. Mediante este analisis
se puede demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados,
ya que permite determinar si el proceso esta bajo control estadistico o no.

En los casos en que se detecte que un proceso esta fuera de control estadistico,
ocasionando o pudiendo ocasionar el incumplimiento de los resultados planificados, las
personas que interactuan en dicho proceso generan correcciones y/o acciones correctivas,
segun sea conveniente, para asegurar la conformidad del producto y el cumplimiento de los
resultados planificados.
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Seguimiento y medicién del producto

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Hace seguimiento de
las caracteristicas del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto
se realiza en las etapas definidas por la Secretaria del proceso de Planeamiento Urbano, de
acuerdo con las disposiciones planificadas.

3.5.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Se asegura de que el
servicio prestado no conforme con los requisitos se identifica y se registra. Para esto ha
implementado el procedimiento GC-NC-P-03, denominado Control del producto no
conforme.

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. ha implementado el
registro GC-NC-R-10, llamado Control de producto no conforme, en el cual se consigna la
naturaleza de las no conformidades encontradas en la prestacion de un servicio, asi como
las acciones tomadas posteriormente, incluyendo (si las hubiere) las concesiones que se
hayan obtenido

3.5.4. ANALISIS DE DATOS

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Determina, recopila y
analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua del mismo. Esto incluye los datos
generados del seguimiento y medicion (numerales 8.2.3 y 8.2.4). El andlisis de datos
proporciona informacién sobre:

a. La satisfaccion del cliente (numeral 8.2.1)
b. La conformidad con los requisitos de la prestacion del servicio (numeral 7.2.1)

c. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas. (numeral 8.5.3)

d. Los proveedores (numeral 7.4.1)

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Emplea varias técnicas
estadisticas para efectuar el analisis de los datos, que son utiles para la toma de acciones
preventivas y correctivas. Estas técnicas son: diagrama de Pareto, diagrama Causa-Efecto,
lluvia de ideas e histogramas.
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3.5.4. MEJORA
Mejora continua

La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. mejora continuamente
la eficacia del SGC mediante el uso de la politica de calidad (numeral 3.3), los objetivos de
calidad (numeral 3.4), los resultados de las auditorias (numeral 8.2.2), el analisis de datos
(numeral 8.4), las acciones correctivas y preventivas (numerales 8.5.2 y 8.5.3) y la revision
por la direccion (numeral 5.6).

También se emplean indicadores de gestion en los procesos, los cuales sirven a cada area
para monitorear el cumplimiento de sus metas especificas y, por lo tanto, el cumplimiento de
los objetivos de calidad de la Secretaria.

Accion correctiva
La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Toma acciones

correctivas para eliminar las causas de no conformidades, con el fin de prevenir que vuelvan
a ocurrir. Tales acciones son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Se ha establecido el documento cédigo GC-CP-P-04, llamado Procedimiento para adelantar
acciones correctivas, en el cual se definen los requisitos para:

a. Reuvisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los usuarios
b. Determinar las causas de las no conformidades

Evaluar la necesidad de adoptar acciones par asegurar que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

Determinar e implementar las acciones necesarias

Registrar los resultados de las acciones tomadas en el Registro de Accién
Correctiva, cédigo GC-CP-P-04

f. Revisar las acciones correctivas tomadas
Ademas de varias técnicas estadisticas, mencionadas en el numeral 8.4, para la toma

de acciones correctivas también se utiliza el Analisis de costos asociados a la mala
calidad.
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Accion preventiva
La Secretaria de Infraestructura de la Alcaldia de Barrancabermeja. Determina acciones
preventivas para eliminar las causas de no conformidades potenciales, con el fin de prevenir
su ocurrencia. Tales acciones son apropiadas a los efectos de las no conformidades
potenciales. Se ha establecido el Procedimiento para adelantar acciones preventivas, codigo
P-8.5.3-01, en el cual se definen los requisitos para:

a. Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas en el Registro de Accion
Preventiva, codigo GC-CP-P-04

e. Reuvisar las acciones preventivas tomadas.

Varias técnicas estadisticas mencionadas en el numeral 8.4 son utilizadas para la toma de
acciones preventivas.
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1. OBJETO

Establecer los lineamientos basicos para la identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros del Sistema de Gestion de
la Calidad en la Secretaria de Infraestructura, para asegurar su uso adecuado en los
términos de la normatividad vigente aplicable al manejo de la informacion, que garantice su
disponibilidad para quienes la requieran.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para el control de todos los registros de origen interno y
externo de la Secretaria de Infraestructura.

3. DEFINICIONES
3.1 Aprobacién: Modificacion analizada y autorizada por el Comité de Calidad.

3.2 Copia controlada: Documento que debe ser entregado oficialmente y que reemplaza
toda version anterior. Para cada procedimiento existe un listado de funciones o sitios dentro
o fuera de la organizacion que deben recibir cada nueva version. Los demas sitios o
funciones pueden tener documentos que no necesariamente corresponden a la ultima
version y por lo tanto son documentos no controlados.

3.3 Registro: Datos o informacién que dan evidencia de la ejecucion de actividades y de los
resultados alcanzados.

3.4 Revision: Proceso mediante el cual se modifica la estructura o contenido de un
documento.

3.5 Sitio de utilizacion: Lugar en el cual debe encontrarse el documento para que cumpla
su funcién de orientar el trabajo y de presentar los criterios de aceptacion y rechazo de las
actividades que se realizan.

3.6 Tipo de documento: Caracter de un documento que le permite clasificarse como
elaborado internamente en la organizacion (interno) o recibido por terceras personas u
organizaciones (externo).
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4. CRITERIOS PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE LOS REGISTROS.
a. Elaboracion y actualizacion de documentos de registro:

El Funcionario interesado identifica la necesidad de crear o modificar un documento de
registro. Para el cumplimiento de ésta actividad, remitirse al formato de solicitud de cambio.

b. Revision y aprobacion de los documentos de registro:

v' Larevision: La revision de los documentos de registro se llevara a cabo por parte
del Equipo Calidad.

La aprobacion: La aprobacién de los documentos de registro, la realizara el lider de
cada proceso.

c. Distribucion de los documentos de registro: El lider del proceso definira la distribucion
de las copias controladas del documento de registro y su soporte.

Para la conservacion y custodia del original del documento de registro y del formato de
creacion o modificacion, deben estar archivados en la carpeta de Sistema de gestion de
calidad y bajo la responsabilidad del coordinador de calidad.

La copia controlada se identifica con un sello de “Copia controlada” y seran distribuidas por
el lider del proceso diligenciando el formato de distribucion de documentos que se encuentra
en la primera pagina del presente documento con el fin de asegurar que las versiones
vigentes se encuentren disponibles.

Todo usuario que posea una “COPIA CONTROLADA" debe consultar en el listado maestro
de documentos de registro, la versién y fecha para verificar si posee la version actualizada,
en caso contrario solicitar el documento vigente al lider del proceso. Por ningin motivo se
deben fotocopiar los documentos (excepto formatos), ni copiar archivos en medio
magneéticos, salvo previa autorizacion del coordinador de calidad.

En la primera hoja de cada documento se presentan 2 campos principales, el primero de los
cuales se refiere al “Control de cambios” y relaciona en orden cronolégico los cambios que
se han hecho al documento y la version vigente del mismo y el segundo campo se evidencia
la entrega y difusidn de los registros a través de la casilla control de distribucion.
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Para guardar la uniformidad de los documentos, estos se deben redactar de forma
impersonal. Los documentos se deben elaborar en letra Arial, tamafo 11, a espacio sencillo
y guardando la configuracion de la plantilla establecida para realizar los procedimientos.

» Encabezado: Todos los procedimientos empiezan con el encabezado. El encabezado
cuenta con nueve casillas asignadas asi:

v' En la casilla superior izquierda (nimero 1) se encuentra el logo que identifica a la
alcaldia municipal.

En la casilla 2 se encuentra el nombre del proceso con el que se relaciona.

En la casilla 3 se diligencia todo en letra mayuscula el NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO seguido del lema: SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA.

En la casilla 4 se identifica la version del procedimiento, iniciando en 01 para la
version original.

En la casilla 5 se encuentra la fecha de la versién vigente del procedimiento.

En la casilla 6 se da lugar para el sello de copia controlada al procedimiento
documentado.

En la casilla 7 se encuentra el logo que identifica a la secretaria de Infraestructura.
El codigo del procedimiento se encuentra en la casilla 8 y esta conformado asi:

XX-YY-Z2Z-00

XX: Los dos primeros campos del codigo corresponden a las letras que identifican el
proceso al cual se encuentra asociado el procedimiento.
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PROCESO cODIGO

Direccion Estratégica DE

Gestion de la Calidad GC

Mejoramiento Continuo MC

Atencion al Usuario AU

Elaboracién y Planeacion de obras y
. o PO
estudios y disefios

Planeamiento Urbano PU

Contratacion Publica e Interventoria
de obras

Gestion de Infraestructura Gl

Cl

Gestion Financiera GF

Gestion del talento humano GH

YY: Los siguientes dos campos son letras y corresponden a las iniciales del
nombre del documento.

ZZ: Los siguientes campos son letras y corresponden a la codificacion de los
tipos de documentos

TIPO DE DOCUMENTO cODIGO
Manuales M

Procedimientos P

Instructivos
Planes de Calidad

Formatos

Registros

Otros documentos
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00: Estos dos campos son numeéricos y corresponden al secuencial para cada
procedimiento

Ejemplo:
GC-MC-M-01, que significa:

GC: Gestion de la Calidad proceso), MC: Manual de Calidad, M: Manual (Tipo de
documento); 01 consecutivo.

En la casilla 9 se encuentra la paginacion del procedimiento, la cual incluye el
numero de la pagina actual y el numero total de paginas

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

2 NOMBRE | |4 Version: 01 |5 _Fecha: 8 Cédigo: |

DEL LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA 9 Pagina _de
PROCESO

» Pie de pagina: Luego del encabezado, debe ir como pie de pagina para la primera hija del
documento los nombres de las personas que participaron en la emision del documento o
la modificacion al mismo, de la siguiente forma:

3 r
PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS IRE T, -
—
|
——

v' En la primera columna de la izquierda se encuentra el nombre de la persona que
elabora el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia el cargo de
la persona que elabora el documento para lo cual esta encargado el coordinador de
calidad y en la tercera fila se encuentra la fecha de la elaboracion del documento.

v' En la segunda columna de izquierda a derecha se encuentra el nombre de la
persona que revisa el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia
el cargo de la persona que revisa el documento, procedimiento que debe ser
realizado por el Secretario de despacho y en la tercera fila se encuentra la fecha de
revision del documento.

v" En la tercera columna de izquierda a derecha se encuentra el nombre de la persona
que aprueba el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia el
cargo de la persona que aprueba el documento, procedimiento que debe ser
realizado por el representante de la direccién en acuerdo con el
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1. OBJETO

Establecer los criterios basicos para la produccion, identificacion, revision aprobacion,
actualizacion y cambios de los documentos, que deben controlarse la Secretaria de
Infraestructura, para asegurar su uso adecuado en los términos de la normatividad vigente
aplicable al manejo de la informacion, que garantice su disponibilidad para quienes la
requieran.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los documentos de origen interno y externo de la
Secretaria de Infraestructura con excepcion de los formatos para los registros.

3. DEFINICIONES

3.1 Aprobar: Dejar constancia documentada que la practica o el método descrito es el
correcto, mediante la firma autorizada del mismo.

3.2 Conservacion: Tiempo durante el cual deben ser conservados los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad., de acuerdo con lo establecido en la tabla de retencién
documental.

3.3 Documento: Informacion y su medio de soporte. Abarca tanto la informacién contenida
en el documento en si, como las diferentes formas que estos podrian tener tales como los
documentos escritos, los discos duros de computador, disquetes, CD, cintas de video, audio
y afiches, entre otros.

3.4 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de
actividades desempenadas.

5. CRITERIOS PARA LA ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS.

a. Aprobacién de los documentos antes de su emisién.

El funcionario interesado elabora un borrador del documento nuevo o modificado
conforme a la Norma Técnica de Calidad GP 1000:2004, y teniendo en cuenta las
normas y leyes que rigen la administracion municipal, posteriormente diligencia el
formato de solicitud de cambio o creacion, lo presenta al equipo de calidad
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(Representante de la direccion, comité de calidad y coordinadores de calidad) en una
de sus reuniones periodicas para que se analice, valide y revise la creacién o
modificacion del mismo junto con el lider del proceso relacionado (Se contempla la
posibilidad que el analisis, validaciéon y revision sea realizado también por Control
Interno).

Si es revisado y aprobado el formato de solicitud de cambio o creacion se remite, con
el borrador del documento en medio magnético al responsable de la coordinacion del
sistema

de Gestién de la calidad, para la verificacion del cumplimiento de los requisitos de la
norma fundamental, y si es un documento que ya existe, realiza el cambio de version y
actualiza el listado maestro de documentos.

En caso de no aprobarse la propuesta de creacion o modificacion del documento, se le
informa al interesado las razones de no aprobacion mediante escrito.

Revision, actualizacién y aprobacion de los documentos del sistema de gestion
de la calidad.

La propuesta de revision y actualizacion de un documento del sistema puede ser
solicitada por cualquier persona dentro de la organizacion presentando por escrito una
solicitud sustentada sobre las razones por las cuales se debe revisar y adjuntando una
propuesta de modificacion.

La revision de los documentos sera realizada por parte de los integrantes del equipo
de calidad y su determinacion es remitida al representante de la direccidon quien
finalmente decide sobre la aprobacién del documento, posteriormente se remite al
coordinador de calidad para realizar el cambio de version y actualizacion del
documento.

Identificacion de los cambios y del estado de revisiéon de los documentos.

En la primera hoja de cada documento se presentan 2 campos principales, el primero
de los cuales se refiere al “Control de cambios” y relaciona en orden cronolégico los
cambios que se han hecho al documento y la versién vigente del mismo.

Los lideres de cada proceso revisan semestralmente los documentos que apliquen a
su proceso para determinar posibles cambios de acuerdo a las necesidades
existentes.

Se realiza otra revisién en las auditorias internas de calidad programadas por el
coordinador de calidad o en aquellas realizadas por entes externos en el caso de estar
certificados.
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d. Disponibilidad de las versiones vigentes de los documentos.

Todo documento dispone en su primera hoja un campo destinado al “Control de
distribucion”. La firma en este campo de la persona que ha de aplicar el procedimiento
constituye la evidencia de la disponibilidad en el sitio de trabajo de la version vigente. En el
Listado Maestro de Documentos codigo: GC-LD-O-04 se conserva la relacion de todos los
documentos del sistema.

El representante de la direccién definira la distribucién de las copias controladas del
documento y su soporte; conservara una copia del documento en el Archivo de Gestion de
la Secretaria de Infraestructura.

Para la conservacion y custodia del original del documento y del formato de creacién o
modificacion, deben estar archivados en una misma carpeta y bajo la responsabilidad del
Coordinador del SGC.

La copia controlada se identifica con un sello de “Copia controlada” y seran distribuidas por
el Coordinador de calidad y el Representante de la direccién diligenciando el campo en la
primera hoja del documento destinado al Control de distribucion de documentos con el fin
de asegurar que las versiones vigentes se encuentren disponibles.

En los casos que se manejen documentos en medio magnético se podra distribuir la
informacion en formato PDF, a través de una carpeta compartida en la red interna de la
dependencia que requiera el documento, con la salvedad de que el vigente es el que se
encuentra en este medio y no los que se produzcan fisicamente.

La difusion de los documentos se debe realizar a los servidores publicos y/o contratistas
que por su trabajo deben conocer y aplicar el contenido de los documentos. Como
evidencia de la difusién se debe llenar el formato de difusion que luego debe ser
entregado al lider del proceso quien lo conserva y custodia en el archivo de gestion de la
dependencia a la cual pertenece con una copia al Coordinador del SGC.

e. Legibilidad y facilidad en la identificacion de los documentos.

Para guardar la uniformidad de los documentos, estos se deben redactar de forma
impersonal. Los documentos se deben elaborar en letra Arial, tamafo 11, a espacio
sencillo y guardando la configuracion de la plantilla establecida para realizar los
procedimientos.

» Encabezado: Todos los procedimientos empiezan con el encabezado. El encabezado
cuenta con nueve casillas asignadas asi:

v En la casilla superior izquierda (nimero 1) se encuentra el logo que identifica a
la alcaldia municipal.
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En la casilla 2 se encuentra el nombre del proceso con el que se relaciona.

En la casilla 3 se diligencia todo en letra mayuscula el NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO seguido del lema: SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA.

En la casilla 4 se identifica la version del procedimiento, iniciando en 01 para la
version original.

En la casilla 5 se encuentra la fecha de la version vigente del procedimiento.

En la casilla 6 se da lugar para el sello de copia controlada al procedimiento
documentado.

En la casilla 7 se encuentra el logo que identifica a la secretaria de Infraestructura.
El cédigo del procedimiento se encuentra en la casilla 8 y esta conformado asi:
XX-YY-Z2Z-00

XX: Los dos primeros campos del cédigo corresponden a las letras que identifican
el proceso al cual se encuentra asociado el procedimiento.

PROCESO CcODIGO
Direccion Estratégica DE
Gestioén de la Calidad GC
Mejoramiento Continuo MC

Atencion al Usuario AU

Elaboracion y Planeacion de obras y PO
estudios y disefios

Planeamiento Urbano PU

Contratacion Publica e Interventoria de cl
obras

Gestion de Infraestructura Gl

Gestion Financiera GF
Gestion del talento humano GH
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YY: Los siguientes dos campos son letras y corresponden a las iniciales del nombre del
documento.

ZZ: Los siguientes campos son letras y corresponden a la codificacion de los tipos
de documentos

TIPO DE DOCUMENTO CODIGO
Manuales M

Procedimientos P

Instructivos
Planes de Calidad

Formatos

Registros

Otros documentos

00: Estos dos campos son numeéricos y corresponden al secuencial para cada
procedimiento

Ejemplo:

GC-MC-M-01, que significa:
GC: Gestion de la Calidad proceso), MC: Manual de Calidad, M: Manual (Tipo de
documento); 01 consecutivo.

En la casilla 9 se encuentra la paginacion del procedimiento, la cual incluye el
numero de la pagina actual y el numero total de paginas

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
BARRANCABERMEJA

2 NOMBRE

DEL
PROGESO LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA I 9 Pagina_de _
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» Pie de pagina: Luego del encabezado, debe ir como pie de pagina para la primera hija del
documento los nombres de las personas que participaron en la emision del documento o la
modificacion al mismo, de la siguiente forma:

v" En la primera columna de la izquierda se encuentra el nombre de la persona que
elabora el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia el cargo de la
persona que elabora el documento para lo cual esta encargado el coordinador de
calidad y en la tercera fila se encuentra la fecha de la elaboracién del documento.

En la segunda columna de izquierda a derecha se encuentra el nombre de la persona
que revisa el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia el cargo
de la persona que revisa el documento, procedimiento que debe ser realizado por el
Secretario de despacho y en la tercera fila se encuentra la fecha de revisién del
documento.

v' En la tercera columna de izquierda a derecha se encuentra el nombre de la persona
que aprueba el documento para la primera fila, en la segunda fila se diligencia el cargo
de la persona que aprueba el documento, procedimiento que debe ser realizado por el
representante de la direccién en acuerdo con el comité de calidad y en la tercera fila se
encuentra la fecha de aprobacién del documento.

v" En la cuarta y ultima columna se encuentra el lugar de archivo del documento en la
primera fila, en la segunda fila se encuentra el tipo de documento ya sea interno o
externo y en la tercera fila se encuentra el tiempo de retenciéon del documento.

Elaborado por: I Reviso: I Aprobo: I Lugar de archivo: I‘

Cargo Coordinador de calidad I Cargo: Sec. de despacho I Cargo:Rep.de direccion I Tipo de documento: ||
Fecha: I Fecha: I I Tiempo de retencion: ||

» Estructura del procedimiento: Las siguientes secciones deben ser incluidas en cada
procedimiento del sistema de calidad:

v" Obijetivo: En este numeral se debe colocar cual es el propdsito del procedimiento.
Se debe describir por qué el procedimiento se necesita.

v" Alcance: Esta seccién identifica cual es el alcance de la actividad que esta siendo
descrita (cuando el procedimiento debe ser utilizado), quién es afectado (a quién
aplica) y las areas afectadas.

Definiciones: Si el procedimiento tiene algunas expresiones que no son de uso
comun y que podrian generar confusion para el lector del procedimiento se
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deben aclarar en este numeral. Ya que las definiciones ayudan al lector a
comprender el procedimiento, estas deben ser claras y no dejar espacio para malas
interpretaciones.

Responsable: Es el funcionario que debe velar por la divulgacion y la
implementacion del procedimiento que se documenta 6 el titular del proceso cuando
corresponda, quien responde por su correcta aplicacion.

Responsabilidades: Son las funciones del responsable y otros involucrados frente al
procedimiento, en cuanto al Sistema de Gestion de Calidad.

Descripcion del Procedimiento: Aqui se coloca generalmente todo lo referente al
procedimiento como es: qué se debe hacer, cuando, en dénde, quién y como se
debe hacer; que insumos y documentos se deben usar y como se llevara a cabo el
control y medicion de dicho procedimiento, responsable, tiempo de ejecucion y
Flujograma 6 representacién grafica del procedimiento. Esta seccion se caracteriza
por ser una secuencia cronolégica de eventos.

Identificacion de los documentos de origen interno y externo

Todo documento tiene en su primera pagina un campo en el cual se identifica si se
trata de un documento de origen interno o externo a la organizacion. El control de su
distribucion se realiza en el campo destinado para tal fin en la primera pagina del
documento.

Existe un Listado Maestro de documentos, donde se clasifican documentos internos
(manuales, procedimientos, planes de calidad, instructivos y otros) del sistema de
gestion de Calidad, su diligenciamiento esta a cargo del coordinador de calidad, la
forma de verificar su control se realiza a través de las fechas de actualizacion y los
documentos externos necesarios para el desarrollo de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad se controlan mediante un el Listado Maestro de Documentos.

g. Prevencion del uso no intencionado de documentos obsoletos.

Cuando los documentos estén obsoletos por una nueva version, el coordinador de
Calidad, de manera conjunta con el lider del proceso, coordina la recoleccion y
destruccién de las copias de las versiones anteriores. De requerirse la conservacién
del documento original, este debe estar marcado con el sello que diga “Obsoleto” y el
Coordinador del sistema de Gestion de Calidad lo guardara en una carpeta
denominada documentos obsoletos y determinara la fecha hasta la cual se archiva.
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CONTROL DE CAMBIOS
Revisién [Fecha Cambios realizados

CONTROL DE DISTRIBUCION (COPIAS CONTROLADAS)

Copia NO: ..o
Entregada a: ...
Fechade entrega: ....ccccccovvvvvviiiiiii

Fecha Nombre Cargo
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1. OBJETO

Establecer los pasos a seguir para la identificacion, control y disposicion final de los
servicios no conformes (que no cumplan los requisitos); asi como definir las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de dichos servicios.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los servicios prestados en la Secretaria de
Infraestructura.

3. DEFINICIONES

3.1 Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Caracteristicas que determinan la aceptacion del producto.

3.2 Producto no conforme: producto que no cumple con los requisitos del cliente,
funcionales, legales y reglamentarios y de la organizacion. Productos con defectos de
manufactura que no se hayan detectado en los controles del proceso de Elaboracion del
Producto.

3.3 Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad.

3.4 Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

3.5 Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
3.6 Inspeccién: Evaluacion de la conformidad por medio de observaciéon y dictamen,

acompanada cuando sea apropiado por medicidon, ensayo prueba o comparacién con
patrones.
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4. METODOLOGIA DE IDENTIFICACION Y CORRECCION A LOS SERVICIOS NO
CONFORMES.

1. Los lideres de proceso asi como cualquier persona de la Secretaria identifican el
servicio no conforme.

El servicio no conforme es aquel que es detectado antes de realizar el servicio, ya que
después de realizado el servicio es el cliente quien detecta la no conformidad y no sera
servicio no conforme sino queja o reclamo.

2. Detectada la no conformidad en el servicio se debe comunicar a los responsables del
proceso con el fin de determinar una solucién a la no conformidad.

3. Es esencial que todos los servicios no conformes sean registrados, junto con su
tratamiento (Accion remedial tomada), para apoyar el aprendizaje y proporcionar datos
para las actividades de mejoramiento a fin de que la Secretaria de Infraestructura no
“conviva” con sus errores.

El desarrollo de este procedimiento se basara en las siguientes disposiciones generales:

v" Todo insumo, material o servicio en proceso o terminado que se identifique como no
conforme, debera identificarse y registrarse de acuerdo con las disposiciones definidas
por el responsable del proceso y documentadas en el formato de registro tabla de
identificacion y tratamiento del servicio no conforme GC-NC-F-01.

v Los responsables de los procesos deben diligenciar el formato de registro de
identificacion y tratamiento del servicio no conforme el cual contiene los siguientes
campos:

Nombre del servicio no conforme: El responsable del proceso debera identificar cuales
son los posibles servicios no conformes que se detectan como resultado de los controles
internos de calidad. Podra clasificarlos, agruparlos si con ello se facilita la utilizacion de
esta informacién.

Proceso: Esta casilla indica el nombre del proceso que genera el servicio no conforme.
Posibles causas del servicio no conforme: El responsable del proceso debe identificar

cuales son las causas probables del servicio no conforme identificado y es el encargado de
implementar las acciones para eliminar la no conformidad.
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Quien identifica: El responsable del proceso determinara la responsabilidad del cargo que
debe identificar el servicio no conforme.

Correccion: Se establece que tipos de correctivos se pueden adoptar.

Método de rectificacion: Indica los pasos a seguir para aplicar la correccion establecida.

Las directrices para el tratamiento del servicio no con forme se establece bajo la siguiente
herramienta:

FORMATO IDENTIFICACION Y TRATAMIENTO DEL
SERVICIO NO CONFORME

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

I Version: 001 I Fecha: I GC-NC-F-03 I‘
pPrROCESO v+ /= —— YT
I LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA I Pagina 1den

NOMBRE DEL
SERVICIO NO
CONFORME
PROCESO
POSIBLES
CAUSAS DEL SNC
QUIEN IDENTIFICA
CORRECCION
METODO DE
CORRECCION
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CONTROL DE DISTRIBUCION (COPIAS CONTROLADAS)
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para la aplicacion de acciones correctivas y acciones
preventivas cuando se detecten hallazgos en los procesos y/o en la prestacion del servicio
dla Secretaria de Infraestructura sobre los cuales se requiera trabajar.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los hallazgos que se presenten en los servicios y en todos los
procesos del Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria de Infraestructura, para
corregirlos o prevenirlos.

3. DEFINICIONES

3.1 Accibn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

3.2 Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

3.3 Adecuacién: Adaptacion de las acciones, decisiones y determinaciones para cumplir
los requisitos legales, dla Secretaria de Infraestructura y del SGC.

3.4 Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

3.5 Deteccion: La posibilidad de detectar el problema potencial presente con base en los
controles del proceso propuestos.

3.6 Evidencia objetiva: datos que respaldan a la existencia o veracidad de algo.

3.7 Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

3.8 Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

3.9 Efectividad: Medida del impacto de la gestidon tanto en el logro de los resultados
planificados como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

3.10 Hallazgo de auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la AUDITORIA
recopilada frente a los criterios de AUDITORIA.
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3.11 Revisioén: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

4, GENERALIDADES.
a. Acciones Correctivas

Toda accion correctiva que se tome para evitar la recurrencia de un hallazgo negativo (no
conformidad) debe necesariamente actuar sobre las causas de dicho hallazgo.

La necesidad de una accién correctiva puede ser detectada a partir de cualquiera de las
siguientes fuentes:

e Quejas, reclamos, peticiones y sugerencias de los usuarios
¢ No conformidad del servicio y/o proceso

¢ Resultados de la revision de alta direccién

¢ Informes de Auditorias

¢ Puntos de control

o Fallas en la entrega del servicio

e Problemas con proveedores

¢ Encuestas de satisfaccion.

b. Acciones Preventivas

Toda accidén preventiva tomada para evitar que se presente la no conformidad debe actuar
sobre las causas de la potencial no conformidad y por lo tanto, resulta del analisis
permanente de datos y tendencias de los servicios que presta la Secretaria de
Infraestructura. Una accion preventiva se debe generar cuando al efectuar el seguimiento
a registros de calidad, observaciones de clientes, informes de auditorias, u otros medios
donde se consignen los resultados de seguimientos, se presente una tendencia
desfavorable.

La necesidad de una accién preventiva puede ser indicada por la consideracion y el
analisis de los siguientes factores que permitan deducir si hay alguna tendencia que
muestre un problema potencial:

Quejas, reclamos, peticiones y sugerencias de los usuarios
Mapa de riesgos

Resultados de la revisidn de alta direccion

Deteccion de posibles problemas en la prestacion del servicio
Informes de Auditorias

Deteccion de posibles problemas con proveedores

Analisis estadisticos
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e Cambios en los procesos, aspectos de ley y documentos de la Secretaria de
Infraestructura.

Para determinar los problemas potenciales, se debe calificar la severidad de los efectos, la
probabilidad de ocurrencia y la posibilidad de detectar el problema potencial.

El nimero de prioridad de riesgo (NPR) es el producto matematico de la severidad, la
ocurrencia y la deteccion, es decir: NPR = S*O*D. Este valor se emplea para identificar los
riesgos mas serios para buscar acciones preventivas.

La calificacion de la severidad, la ocurrencia y la deteccion de la potencial no conformidad
se hace aplicando los siguientes criterios:

e Calificacion de la severidad de los efectos de la iotencial no conformidad:

Alto Impacto El hallazgo puede llegar a afectar la
prestacién del servicio al punto que no
sea entregado al usuario, teniendo
efectos legales e incumplimiento de
requisitos.

Medio Impacto El hallazgo no impacta
considerablemente el servicio prestado
Bajo Impacto Si el hallazgo que se presenta en el
proceso o servicio tiene bajo efecto

e Calificacion de la ocurrencia de la potencial no conformidad:

Alta Muy factible que el hallazgo se presente
Media Es factible que el hallazgo se presente
Baja Muy poco factible que el hallazgo se
presente

e Calificacidon de la deteccion de la iotencial no conformidad:

Baja Ninguno de los controles de los 5
procesos detectan el hallazgo
(problema potencial)

Media Los controles establecidos tienen una
probabilidad moderada de detectar el
hallazgo

Alta Los controles actuales tienen una alta
probabilidad de detectar el hallazgo

224




A

PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

A partir del hallazgo detectado, analizar el problema
y determinar la(s) causa(s) que origina(n) la no
conformidad. Para las potenciales no
conformidades, realizar anadlisis de riesgo
estableciendo el impacto de acuerdo a su
severidad, ocurrencia y deteccién. En ambos casos
se podra tener apoyo de las dependencias que
puedan aportar en la identificacién de la causa raiz.

Responsables de
procesos
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Registro de
hallazgos

Definir la(s) accione(s) correctiva(s) que logren
eliminar la causa o causas de la no conformidad o
problema identificado, o las acciones preventivas
que evitaran la ocurrencia de la no conformidad
potencial. Asegurarse que se incluyen todas las
acciones que se requieran, con responsables vy
fechas para la implementacion de las mismas.
Remitir a Oficina de Control Interno el registro
diligenciado.

Responsables de
procesos y jefes de
dependencias

Registro de
hallazgos

Registrar las acciones planteadas en el formato
estipulado para el seguimiento de las mismas.

Oficina de Control
Interno

Seguimiento a
Acciones
Correctivas y
Preventivas

Implementar las acciones correctivas o preventivas
que se propusieron, revisar que se han completado
y que las acciones son eficaces y eficientes.

Responsables de
procesos y jefes de
dependencias

No aplica

Revisar si las acciones correctivas tomadas fueron
eficaces, eficientes, adecuadas y convenientes.
Para el caso de las acciones preventivas, calificar
nuevamente el “numero de prioridad de riesgo’,
verificando su disminucién para determinar que la
accion preventiva sea efectiva.

Aprobar en caso que asi sea y registrar su cierre en
los formatos respectivos.

De no aprobarse, coordinar nuevo seguimiento.

Auditores internos
y/o jefe de
dependencias

Reqgistro de
hallazgos

Seguimiento a
Acciones
Correctivas y
Preventivas

Elaborar informe trimestral sobre el estado de las
acciones correctivas y las acciones preventivas para
revisiéon por parte de la Direccioén.

Nota: El informe debe ser enviado al Equipo
Técnico de Calidad dentro de los primeros 10 dias
del mes siguiente al trimestre cumplido.

Oficina de Control
Interno

Informe de
Resultados de
Acciones
Correctivas y
Preventivas
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REGISTRO DE HALLAZGOS

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

GESTION | Versién: 01 | Fecha:
DE LA -
CALIDAD LUGAR PARA SELLO DE COPIA CONTROLADA Pagina de
ORIGINADO POR: Reclamo AUDITORIA de Calidad
Hallazgo —
| S— AUDITORIA de Control Interno Otro (indicar)

Proceso(s) Afectado(s):

AUDITOR

Tipo de Hallazgo:
No Conformidad Si Observacion Si

Descripcion del Hallazgo:

Fecha de Deteccidn: Nombre de Auditor: Nombre Auditado:
Analisis de Causas:

Fecha de Analisis: Nombre del Responsable:
Accion Inmediata a Tomar:

Fecha Fin Accién Inmediata: Nombre del Responsable:
Accion Correctiva Si___ No Accidn Preventiva Si___ No

Fecha Inicio de Implementacion :
Fecha Fin de Implementacion : Nombre del Responsable:

Seguimiento a la Accidn:
Observaciones:

No Conformidad Abierta: No Conformidad Cerrada:

Fecha de Sequimiento: Nombre Auditor:

‘ AUDITOR ‘ AUDITADOS
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS
INTERNAS

Elaborado por: Laura

Cardona . Reviso: Javier Bornacelli || AProPo: Josefina Lugar de archivo: Carpeta SGC
Niman Zapata

Velasquez

Ca'rgo: Coordinador de Cargo:Sec. C'argo.:Rep.de Tipo de documento: Interno
calidad Infraestructura direccion
Fecha: 21/08/07 I Fecha: 23/08/07 I Fecha: 28/08/07 I Tiempo de retencion: TRD I
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CONTROL DE CAMBIOS
Revisién |Fecha Cambios realizados

CONTROL DE DISTRIBUCION (COPIAS CONTROLADAS)

Copia NO: oo
Entregada a: ..........evviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeee e
Fechade entrega: .........ooocvieiiiieiiii e

Fecha Nombre Cargo
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1. OBJETO

Determinar la metodologia para planear, programar y ejecutar las Auditorias internas de
calidad en la Secretaria de Infraestructura, con el fin de verificar la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad, su continuidad y la conformidad con los requisitos de la
norma NTC GP 1000:2004.

2. ALCANCE

Este documento es aplicable a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad a
excepcion de los formatos para los registros.

3. DEFINICIONES

3.1 Auditoria interna: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extensién en que
se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

3.2 Auditor: Persona con la competencia necesaria para llevar a cabo una Auditoria.

3.3 Accidn Preventiva: acciéon tomada para eliminar la acusa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

3.4 Accién Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

3.5 Equipo o auditor: uno o mas auditores internos que llevan a cabo una Auditoria.

3.6 Evidencia de la Auditoria: Son los registros o declaraciones de hecho que
proporcionan informacion pertinente y verificable para los criterios de Auditoria.

3.7 No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito de la NTC GP1000:2004

3.8 Observacion: Declaracion hecha durante una Auditoria de calidad que sugiere la
realizacion de una actividad con el fin de mejorar disposiciones preestablecidas y/o

requisitos especificos de un proceso o servicio.

3.9 Programa de Auditoria: conjunto de una o mas Auditorias planificadas en un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
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4. GENERALIDADES
a. Responsabilidades

e Secretario de despacho: Es el responsable de revisar y aprobar la programacion
de auditorias, designar los recursos necesarios y revisar los resultados de las
auditorias.

e Coordinador de calidad: Es el responsable de elaborar los programas y realizar
seguimiento a la implementacion de acciones correctivas resultadas en las
auditorias.

e Auditores internos: Son los responsables de ejecutar los programas de Auditoria,
preparar la documentacion necesaria para realizar la auditoria, recolectar las
evidencias los informes de las Auditorias y cerrar la auditoria.

b. Condiciones

El equipo de calidad junto con el secretario de despacho determino la realizacion de las
Auditorias internas de calidad semestralmente y los resultados o hallazgos deben ser
revisados por la direccion mediante reunion.

Se debe establecer el objetivo de la auditoria, el alcance, las areas, y requisitos de la
norma a los cuales se realiza el proceso de auditoria.

Se deben tener en cuenta los criterios de auditoria: especificaciones técnicas, manual de
calidad, reglamentaciones legales, contratos firmados por el cliente y normas.

Los auditores debe ser imparciales, objetivos (se tiene evidencia de lo que se afirma) y no
deben auditar su propio trabajo.

El auditor interno debe tener un perfil y unos atributos personales que se definen a
continuacion:
e Formacién académica
e Experiencia laboral total
e Experiencia laboral en el campo de la gestion de calidad y en el campo de las
auditorias.
Grado de entrenamiento en auditorias
Habilidad para trabajar en equipo
El auditor debe ser ético, de actitud abierta, diplomatico, observador, perspicaz,
versatil, tenaz, decidido y seguro de si mismo
Conocimientos en la NTC GP 1000:2004
Titulo de Auditor
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DE LA
AUDITORIA

Programar las Auditorias internas . Programa de
. Coordinadores Y
para el desarrollo de éstas. de Calidad Auditoria
(MC-PR-F-12)

Elaborar el plan de auditoria, dentro del

cual se debe definir:

= Auditores

= |dentificar los elementos del Sistema
de Gestion de la Calidad a ser Auditor interno Plan de Auditoria
auditados. (MC-PA-F-13)
Identificar los procesos a auditar.
Norma a auditar.
Numero consecutivo de la auditoria a
realizar.

Coordinadores de
Definir quienes seran los auditores Calidad y
internos Representante de la
Direccién

Llevar a cabo una revision de la
documentacion reunida y preparar la Auditores internos Lista de Chequeo
lista de verificaciones para la realizacion (MC-LC-F-14)
de auditorias.
Realizar la reunion de apertura y dejar
registro de ello en el Acta de Reunién, a
dicha reunién deben asistir los lideres
de los procesos, de acuerdo con lo
indicado en el Plan de auditoria; ésta
reunion tiene como propdsito:
= Exponer el alcance, criterios y los Acta de Reunion
objetivos de la auditoria. . .
Auditores internos y

Informar sobre los métodos que van a auditados Plan de auditoria
ser utilizados en la realizacidon de la (MC-PA-F-09)
auditoria.

Confirmar las fechas y horas de la
realizacion de la auditoria.

Aclarar dudas e inquietudes.
Acordar la hora, fecha y lugar para la
reunién de cierre.

Desarrollar la auditoria, para esto se

aplican técnicas de indagacion con el fin
de obtener evidencia objetiva mediante:

Auditores internos Lista de Chequeo

= Entrevista al personal del area que (MC-LC-F-07)
tenga responsabilidad sobre las
actividades y procesos auditados.
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ANEXO H. PLAN DE AUDITORIA

1000:2004

AUDITOR: Diana  Torcoroma | oy |

Quintero :.! Versién: 001 . MC-PA-F-09
A & | FECHA DE INICIO: 28/01/2008 | FECHA DE TERMINAGION: 8/02/2008

OBJETIVO: Asegurar el mantenimiento, desarrollo y mejora del Sistema de Gestidn de

Calidad, implementado en la Secretaria de Infraestructura.

CRITERIO: NTC GP 1000:2004, Manual de calidad y deméas documentacion del Sistema de
Gestién de Calidad de la Secretaria de infraestructura.

ALCANC

42451525354
DIRECCION 5.5,56,6.1,6.26.36.4,7.1,7.2

ESTRATEGICA 7.31,7538282182.3,

85851852853

4.1,42,4.21al4.2.4,

53,5.4,54.1,81,828.21,
GESTIONDE CALIDAD | o g 3848565 1al

853

MEJORAMIENTO 424234248228384, 11:45 am
CONTINUO 8.5.2853 ’

4.1,4234245354.1,5.3, )

ATENCION AL 5417172721a1723, | 10:30a.m
USUARIO 7.5,7.5.1,7.5.3,7.5.5,8.2,8.3, B

84858513853

ELABORACION Y
PLANEACION DE
OBRAS, ESTUDIOS Y | 7-1.7.27.5,82.38.24,83

DISENOS

PLANEAMIENTO 6.3,647.1,727576823,
URBANO 8248385

CONTRATACION
PUBLICAE
INTERVENTORIA DE
OBRAS

7.4,7.2,7.5823,82483

GESTION DE 41,4234245354.17.23
INFRAESTRUCTURA 75751752753

4.1,4.23,4245354.161,

GESTION FINANCIERA 823848514 853

GESTION DEL

TALENTO HUMANO 6282384

ﬁam < (btadeco O, 37.559 225 Blga

| ____Firma del Auditor C.C.
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ANEXO I. INFORME DE AUDITORIA

' SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
' ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

—rm— L o

| Auditor: Diana Torcoroma Quint | Version: 001 | | Paginaide1
| Fecha de auditoria: 28 de enero de 2008 I| Fecha del informe: 29 febrero de 2008

| OBJETIVO Asegurar el mantenimiento, desarrollo y mejora del Sistema de Gestion de Calidad,
| implementado en la Secretaria de Infraestructura.

| CRITERIO: NTC GP 1000:2004, Manual de calidad y demas documentacién
| Calidad de la Secretaria de Infraestructura.

| ALCANCE: Todos los procesos identificados dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

| PERSONAS AUDITADAS: Secretario de Infraestructura, Capataces, Secretaria Ejecutiva, Técnicos,
I meesjq_qa_l«_as_l_.lniversitaﬁc_:_g_y Goordinadore_s de calidad _ -

FORTALEZAS DEL SISTEMA DE GESTIONDE = DEBILIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE
:  CALIDAD ] CALIDAD _

- Lenlie S 3 2L i :

¢ Manejo de buenos metodos para sensibilizar al | = Falta sensibilizacién de muchos responsables
nuevo personal sobre el Sistema de Gestién de | de los procesos con respecto a los indicadores.
Calidad. | = Falta orden en el archivo de la Secretaria.
| * Excelente compromiso de la aita direccion con Ia {* En la mayoria de los procesos no se estan
implementacion del Sistema de Calidad | promocionando las acciones preventivas
|eEl disefio de la documentacion contiene
| metodologia practicas. |
| * Buena actitud delos responsables al momento de ser

| auditados. !

___ NO CONFORMIDADES

Se evidencia que la informacién de las hojas de vida de varios funcionarios no se encuentra
relacionada la experiencia y no existen certificados laborales que acrediten dicha experiencia.

No se evidencia la aprobacion de varios documentos

No se evidencia la actualizacion de las tablas de retencién documental,

OBSERVACIONES

Varios responsables de procesos requieren de adquirir mas conocimiento y comprensién en la
documentacion de los procesos. e

Diligenciar los documentos en su totalidad, sin dejar espacios en blanco.

Crear cultura de toma de acciones preventivas y de mejora en los diferentes procesos.

Aclarar los criterios para la seleccion y reevaluacion de los proveedores.

Se sugiere que los documentos de apoyo al proceso se encuentren disponibles bajo el control del

representante del proceso. }
|

__ BALANCE DE NO CONFORMIDADES Y OBSERVACIONES

No. DE NO CONFORMIDADES: 3 il No. DE OBSERVACIONES: 5

.nc:f %’./CQE#@@ @ 29,559 D25 Blag

irma del Auditor cc.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
OBRAS O PROYECTOS DE INVERSION MUNICIPAL

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Y
EJECUCION DE OBRAS O PROYECTOS DE
INVERSION MUNICIPAL

Elaborado por: Layra Cardgna Reviso: Javier Bornacelli Aprobd: Josefina Lugar de archivo: Carpeta SGC
Niman Velasquez Zapata
Cargo: Coordinador de calidad Cargo:Sec. Cargo:Rep.de direccion ||| Tipo de documento: Interno
Infraestructura

Fecha: 11/09/07 Fecha: 14/09/07 Fecha: 18/09/07 Tiempo de retencion: TRD
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
OBRAS O PROYECTOS DE INVERSION MUNICIPAL

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE BARRANCABERMEJA

CONTROL DE CAMBIOS

Revision

Fecha

Cambios realizados

Version 2

11/09/07

Ajuste del procedimiento Elaboracion y ejecucion de obras
segun el procedimiento para el control de documentos,
modificacion de la actividad uno (1)

CONTROL DE DISTRIBUCION (COPIAS CONTROLADAS)

CopPIa NO: ...
Entregada a: ........ccoviinie e
Fechade entrega: .........ooocviiiiiiiiiiie e

Fecha

Nombre

Cargo
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1. OBJETO

Determinar los pasos para elaboracién y ejecucion de obras

2. ALCANCE

Determinar los pasos a seguir para la elaboracion de obras o proyectos e inscripcion
en el banco de programas y proyectos de inversidon municipal.

2. DEFINICIONES

3.1 Obra: Conjunto de actividades en las cuales se altera la apariencia, estructura o forma
de una edificacién o parte de ella.

3.2 Proyecto: Es un conjunto de actividades interrelacionadas y coordinadas, con el fin de
alcanzar un objetivo especifico concreto dentro de unos limites de presupuesto y tiempo
determinado.

3.3 Banco de programas y proyectos de inversién municipal (BPIM): El banco de
programas y proyectos de inversion municipal es un instrumento dinamico de la
planeacion que registra los programas y los proyectos viables técnica, ambiental,
socio-econdmica y legalmente susceptibles de ser financiados con recursos publicos

en el territorio municipal.

6. ACTIVIDADES PARA LA ELABORACION DE OBRAS O PROYECTOS DE
INVERSION MUNICIPAL.

1. La comunidad presenta la iniciativa de la necesidad de su sector a la Secretaria
de Infraestructura.

El Profesional Especializado (Area de Proyectos) de la Secretaria de
Infraestructura redne a la comunidad del sector a beneficiar con el proyecto y
firman el modelo de acta de concertacién aprobado en el manual de
procedimientos del banco de programas y proyectos.

El Profesional Especializado de la Secretaria de Infraestructura elabora el disefo
y estudio de Pre factibilidad del proyecto junto con la oficina asesora de
Planeacion municipal, brinda las alternativas de solucion. (Si es requisitos del
Manual de Procedimientos del Banco), Metodologia exigida segun el tipo de
proyecto y demas documentos exigidos segun requisitos del Manual de
Procedimientos del Banco y lo presenta al Banco de programas y proyectos de
inversion de la oficina asesora de planeacion municipal.
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El Profesional Responsable del grupo de proyectos de la oficina asesora de
planeacion verifica que los documentos y anexos al estudio de Pre factibilidad
del proyecto (si es requerido) estén completos segun requisitos exigidos en el
manual de procedimientos del banco de programas y proyectos de inversion
municipal.

Si los documentos estan completos el funcionario responsable lo inscribe en el
Banco de Programas y Proyectos de la Oficina Asesora de Planeacion de la
vigencia para la cual se estan solicitando los recursos de inversion, teniendo en
cuenta que la fecha de entrega no sobrepase la fecha limite establecida en acto
administrativo emanado por el sefior Alcalde, si los documentos no estan
completos se devuelven a la entidad gestora.

A continuacion, si el proyecto es propuesto por la Secretaria de Infraestructura,
el Profesional Especializado responsable del grupo de proyectos lo pasa al
profesional que tiene competencia para emitir concepto de viabilidad.

Si el proyecto no es propuesto por la entidad gestora y no cuenta con el
concepto de viabilidad y demas requisitos no estan completos se envia a la
entidad gestora para que emita el concepto; si cuenta con el concepto y cumple
con los requisitos se registra en el sistema de seguimiento y evaluacion de
proyectos de inversion (SEPPI).

El profesional viabilizador de la oficina asesora de planeacion ( si el proyecto es
propuesto por la entidad gestora) o la entidad gestora (si el proyecto es
propuesto por otras como el despacho del alcalde, representantes legales
elegidos por la comunidad, entidad reconocida legalmente sin animo de lucro)
verifica la documentacién requerida para la radicacion y registro del proyecto y
emite el concepto en original y dos copias y lo devuelve nuevamente al
funcionario responsable del grupo de proyectos, junto con el proyecto.

Si el concepto no es favorable, el funcionario responsable del grupo de
proyectos de la oficina asesora de planeacion, devuelve el proyecto a la
Secretaria de Infraestructura con el concepto emitido para que lo reformulen en
préxima vigencia y si es posible, su realizacion a la largo plazo.

Si el concepto es favorable, el funcionario responsable del grupo de proyectos lo
registra en el sistema de Seguimiento y Evaluacion de Proyectos de Inversion
(SEPPI).

Una vez el proyecto es registrado el Profesional Responsable del grupo de
proyectos, archiva el proyecto con el concepto de viabilidad y le comunica el
numero de registro a la entidad gestora por medio de la certificacion del
proyecto.

Posteriormente, el grupo de proyectos inicia el procedimiento para realizar
seguimiento y evaluacion de los proyectos registrados.
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ANEXO K. DIAGNOSTICO DEL ESTADO FINAL DEL S.G.C. RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS EXIGIDOS

POR LA NTC GP 1000:2004

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

La entidad debe establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia, eficiencia vy
efectividad de acuerdo con los requisitos de esta
norma.

Se ha establecido, documentado e implementado y se mantiene un
sistema de gestion de calidad para la Secretaria de Infraestructura de
acuerdo a la norma NTC GP 1000:2004

Estan identificados los procesos que le permiten a la
entidad cumplir su mision (estratégicos, apoyo,
misionales, de evaluacion).

Se han identificado los procesos y plasmados en el mapa de procesos
GC-MP-0-01 de la Secretaria de Infraestructura, lo cual permite el
cumplimiento de su mision

Se han determinado la secuencia e interrelacion de
€S0S procesos.

Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos en el
documento caracterizacion de los procesos GC-CP-0O-02

Los métodos y criterios requeridos para asegurar la
operacion eficaz y eficiente y el control de los
procesos ya estan definidos.

Se ha establecido los métodos y criterios requeridos asegurando la
operacion eficaz y eficiente de la Secretaria de Infraestructura,
mediante manuales de operacion, instructivos y otros documentos

Hay disponibilidad de informacion y recursos para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos.

Se realizd la gestién eficiente de recursos necesarios para dar
cumplimiento a la normatividad del control de procesos




Se realiza seguimiento y medicién a los procesos.

indicadores para realizar
la Secretaria de

Se ha determinado procedimientos e
seguimiento y medicibn a los procesos de
Infraestructura

Se implementan las acciones necesarias para
alcanzar lo planificado y la mejora continua a estos
procesos

Establecer estrategias para realizar y mantener la mejora continua.
Definir la metodologia para ejecutar acciones que permitan alcanzar los
resultados planificados.

Se han identificado y disefiado, con la participacién
de todos los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas los puntos de control
sobre los riesgos mas significativos

En la Secretaria de Infraestructura se ha identificado los puntos de
control (Oficina asesora de control interno) sobre los riegos mas
significativos obteniendo como resultado la elaboraciéon de un mapa de
riesgos donde a su vez se encuentran Identificar y disefiar los puntos
de control frente a los riesgos mas significativos

4.2. GESTION DOCUMENTAL

Generalidades

La politica y
documentados.

los objetivos de calidad estan

Se han planteado disefiado la politica de calidad y los objetivos de
calidad a través de una matriz de correlacion y teniendo en cuenta las
necesidades de los usuarios y las metas de la Secretaria

Existe un Manual de Calidad.

Se elabor6 el manual de calidad que cumple con los requisitos
exigidos por la NTC GP 1000:2004.para la Secretaria de Infraestructura
y los soportes documentales necesarios para el funcionamiento en la
misma.




Se han elaborado los procedimientos documentados exigidos por esta
norma (Control de documentos, control de registros, control del producto no
conforme, acciones correctivas, acciones preventivas, auditorias internas de
calidad).

Se elaboraron, aprobaron e implementaron correctamente
los procedimientos exigidos por la NTC GP 1000:2004.

Se han elaborado otros documentos (manuales, procedimientos,
instructivos, guias, protocolos) que le permitan a la entidad asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Se elaboraron otros documentos como manual de
operaciones, procedimientos para el desarrollo de
programas y proyectos de inversidon municipal, instructivos
para el desarrollo de actividades especificas, entre otros.

Se diligencian y conservan los registros exigidos por la NTC GP 1000.

Se ha diligenciado y se conserva segun la ley 594 de 2000
del Archivo General de la Nacién, los registros exigidos por
la norma para la gestion publica

ual de Calidad

Esta documentado el Manual de la Calidad

Se elaboré el manual de calidad GC-MC-M-01, documento
maestro que cumple con los requisitos exigidos por la NTC
GP 1000:2004.para la Secretaria de Infraestructura y los
soportes documentales necesarios para el funcionamiento
en la misma.

4.2.2.a)

Incluye el alcance y las exclusiones.

El manual de calidad de la Secretaria de Infraestructura
incluye el alcance y las exclusiones del Sistema de Gestion
de Calidad

4.2.2.b)

Incluye los procedimientos documentados o hace referencia a los mismos.

Dentro del manual de calidad se hace referencia a los
procedimientos  existentes en la  Secretaria de
Infraestructura a través del listado maestro de documentos
GC-LD-0-03

4.2.2.¢c)

Incluye la secuencia e interaccion de los procesos.

El manual de calidad incluye la secuencia e interaccion de
los procesos

4.2.3.

Control de Documentos

4.2.3. a)

Existe un procedimiento documentado que incluya la aprobaciéon de los
documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

Se ha documentado el procedimiento para el control de
documentos GC-CD-P-01 el cual incluye la aprobacion de
los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision




Existe un procedimiento documentado que incluya la
revision, actualizacion 'y reprobacién de los
documentos.

Se ha documentado el procedimiento para el control de documentos
GC-CD-P-01 el cual incluye la revision, actualizacién y reprobacion de
los documentos.

Existe un procedimiento documentado que incluya la
disponibilidad en los puntos de uso de las versiones
pertinentes de la documentacion aplicable.

La disponibilidad en los puntos de uso de las versiones pertinentes a la
documentacién se incluyen dentro del procedimiento llamado,
procedimiento para el control de documentos GC-CD-P-01

Existe un procedimiento documentado que incluya los
mecanismos para asegurar la legibilidad y la facil
identificacion de los documentos.

El procedimiento para el control de documentos implementado en la
secretaria de Infraestructura incluye los mecanismos para asegurar la
legibilidad y la facil identificacion de los documentos GC-CD-P-01.

Existe un procedimiento documentado que incluya
mecanismos para asegurar la identificacion de los
documentos externos y el control de su distribucion.

Se ha documentado un procedimiento en la Secretaria de
Infraestructura en el que se incluyen mecanismos para asegurar la
identificacion de los documentos externos y el control de su distribucion

Existe un procedimiento documentado que incluya la
prevencion contra el uso no adecuado de los
documentos obsoletos, y la identificacion de aquellos
gue se conservan.

En procedimiento llamado procedimiento para el control de documentos
implementado en la Secretaria de Infraestructura que incluye la
prevencion contra el uso no adecuado de los documentos obsoletos, y
la identificacion de aquellos que se conservan.

Se han identificado e implementado las disposiciones
legales que les sean aplicables a la entidad sobre el
control de los documentos (Ley de archivos).

Se ha identificado e implementado la ley de archivos 594 de 2000 y
demas directrices emitidas por el archivo general de la nacién para el
control de documentos y la forma correcta de archivo




Control de Registros

Los registros proporcionan evidencia de la
conformidad, eficiencia, eficacia y efectividad del
sistema de gestion de la calidad.

En la Secretaria de Infraestructura se ha identificado y realizado los
registros exigidos por la NTC GP 1000:2004, los cuales proporcionan
evidencia de la conformidad, eficiencia, eficacia y efectividad del
sistema de gestion de la calidad (Ver tabla registro de medicion de
indicadores).

Existe un procedimiento documentado para la
identificacion, almacenamiento, recuperacion,
proteccion, tiempo de conservacion, y disposiciéon de
los registros.

Existe un procedimiento documentado en la Secretaria de
Infraestructura llamado procedimiento para el control de registros
donde se indica la identificacién, almacenamiento, recuperacion,
proteccién, tiempo de conservacidon (Segun Tablas de Retencion
Documental) y disposicion de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del
S.G.C con la mejora continua de su eficacia, eficiencia
y efectividad.

El Secretario de despacho de Infraestructura proporcioné evidencia de
su compromiso con el desarrollo e implementaciéon del S.G.C con la
mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad a través de la
gestién adecuada de recursos, compromiso con los coordinadores de
calidad, colaboracién con la reunion y capacitacion del personal, entre
otros aspectos.

La direccion comunica a la organizacion la importancia
de satisfacer los requisitos de los clientes, los legales
y reglamentarios

El secretario de despacho de la Secretaria de Infraestructura junto con
el representante de la direccion comunican a la organizacion la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes, los legales y
reglamentarios por medio de oficios publicados en cartelera, a través
de las reuniones periddicas llevadas a cabo y mediante folletos de
sensibilizacion del personal.




La Secretaria de Infraestructura cuenta con una politica de calidad, la
cual fue establecida teniendo en cuenta las necesidades de los




Existe  disponibilidad de recursos para la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

La secretaria de Infraestructura conté con los recursos necesarios para
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y existe
disponibilidad de recursos para garantizar la continuidad del sistema

5.2. ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

Se determinan y cumplen los requisitos del cliente
para lograr su satisfaccion.

Se han determinado los requisitos de los clientes (proceso llevado a
cabo mediante encuestas a la comunidad) y se cumplen en el momento
oportuno logrando su satisfaccién

En la formulacién de los objetivos de calidad se han
considerado los recursos humanos, financieros vy
operacionales con los que cuenta la entidad.

Los objetivos de calidad establecidos para la Secretaria de
Infraestructura consideran los recursos humanos, financieros vy
operacionales con los que cuenta la dependencia.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.3.a)

Es adecuada a la misién de la entidad

La politica de calidad de la Secretaria de Infraestructura es adecuada a
la misién de la entidad
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eficiencia y la efectividad del sistema de gestion de la
calidad, y dentro del marco de su mision, de contribuir
al logro de los fines esenciales del estado del estado,

definidos constitucionalmente.
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continua de la eficacia, la eficiencia y la efectividad del sistema de
gestion de la calidad, y dentro del marco de su misién, de contribuir al
logro de los fines esenciales del estado del estado, definidos
constitucionalmente.

y de

Es comunicada y entendida por los servidores
publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas dentro de la entidad.

La politica de calidad de la Secretaria de Infraestructura ha sido
comunicada y entendida por todos los funcionarios de la misma

Se revisa para su adecuacioén continua.

La politica de calidad es revisada por la alta por el secretario de
despacho y el comité de calidad para su adecuacioén y/o articulacion y
coherencia con otros sistemas

5.4. PLANIFICACION

Objetivos de la Calidad

Se han establecido objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes de la organizacion.

Se han establecido objetivos de calidad para las diferentes areas y
programas que desarrolla la Secretaria de Infraestructura

Los objetivos de la calidad son mensurables y
coherentes con la politica de la calidad

Los objetivos de calidad de la Secretaria de Infraestructura son
mensurables y coherentes con la politica de la calidad de la
dependencia




cumplimiento al requisito 4.1 de la Norma NTC GP
1000:2004, asi también como los objetivos de la
calidad.

1000:2004, asi también como los objetivos de la calidad como se
habia establecido en la planificacion de la calidad de la Secretaria de
infraestructura.

Se ha establecido en la planificaciéon de la calidad la
manera para cumplir los objetivos de calidad.

Se ha dado cumplimiento a los objetivos de acuerdo a la planificacion
de la calidad inicialmente planteada para la Secretaria de
Infraestructura

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidad y Autoridad

Estan definidas dentro de la organizacion las
responsabilidades y autoridades.

Se ha definido dentro de la Secretaria de Infraestructura las
responsabilidades y autoridades del comité de calidad, representante
de la direccion quedando como registro acta de conformacién de
comité y las responsabilidades de los demas funcionarios de la
dependencia incluyendo el secretario de despacho son establecidas en
el manual de funciones del municipio

Han sido comunicadas dentro de la organizacién las
responsabilidades y autoridades

Las responsabilidades y autoridades del equipo de calidad y demas
funcionarios han sido comunicadas en toda la Secretaria de
Infraestructura




procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Se le han definido responsabilidades y tiene la
autoridad para informar a la direccion sobre el
desempefio de sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

El representante de la direccion tiene definido sus responsabilidades y
tiene la autoridad para informar a la direccion sobre el desempefio de
sistema de gestién de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

Se le han definido responsabilidades y tiene la
autoridad para asegurar que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos de los clientes en todos
los niveles de la organizacion.

El representante de la direccion tiene definido sus responsabilidades y
tiene la autoridad para asegurar que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion.

5.5.3

Comunicacioén Interna

Se han establecido mecanismos de comunicacion al
interior de la organizacion considerando la eficacia del
sistema de gestién de la calidad

Se ha establecido en la Secretaria de Infraestructura un Plan de
comunicaciones considerando la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

5.6 REVISION

POR LA DIRECCION

Generalidades

Esta planificada la frecuencia de revisién por parte de
la direccion al sistema de gestién de la calidad

Existe un plan de mejora donde se establece la frecuencia de revision
por parte de la direccion al sistema de gestion de la calidad




La revision es concluyente respecto a la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia, efectividad del
sistema de gestion de la calidad.

La revisidn por parte del Secretario de despacho y representante de la
direccién es concluyente respecto a la conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia, efectividad del sistema de gestion de la calidad.

Se incluye en la revision la evaluacion de las

oportunidades de mejora

En la revision que realiza la direccion de la Secretaria de
Infraestructura se incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora

Se incluye en la revision la evaluacion de la necesidad
de realizar cambios al sistema de gestion de la calidad
incluyendo la politica y los objetivos de la calidad

El programa de revisiéon por la direccién para la Secretaria de
infraestructura incluye la evaluacién de la necesidad de realizar
cambios al sistema de gestién de la calidad incluyendo la politica y los
objetivos de la calidad

Se mantiene las

direccion.

registros de revisiones por la

Se mantiene los registros de revisién por la direccién realizados, debe
existir por lo menos uno al afio, el registro se relaciona en el listado
maestro de registros y se ha disefiado de acuerdo al procedimiento
para el control de documentos

5.6.2

Informacion para la Revision

Se analizan en la revision los resultados de las

auditorias

El programa de revision por la direccion para la Secretaria de
infraestructura analiza los resultados de las auditorias, comunica las
no conformidades y revisa las acciones correctivas y preventivas para
emitir soluciones

Se analiza en la revision los resultados de la

retroalimentacion de los clientes

En el programa de revision por la direccion para la Secretaria de
infraestructura se analiza y se conocen los informes de satisfaccion del
usuario

Se consideran en la revision los indicadores del
desempefio de los procesos y conformidad del
producto y/o servicio.

El programa de revision por la direcciébn para la Secretaria de

infraestructura se revisa los indicadores
procesos y conformidad del servicio.

de desempefio de los




Se considera en la revision el estado de las acciones
correctivas y preventivas

En el programa de revision por la direccién para la Secretaria de
infraestructura se considera el estado de las acciones correctivas y
preventivas

Se consideran en la revision las acciones de
seguimiento de revisiones anteriores

En el programa de revision por la direccion para la Secretaria de
infraestructura se consideran las  acciones de seguimiento de
revisiones anteriores

Se consideran en la revision los cambios planificados
que afectarian al sistema de gestion de la calidad

En el programa de revision por la direccién para la Secretaria de
infraestructura se considera cambios que podrian afectar el Sistema
de Gestion de Calidad

Se consideran las recomendaciones para la mejora.

En el programa de revision por la direccién para la Secretaria de
infraestructura se considera las recomendaciones de los usuarios y
funcionarios de la Secretaria de Infraestructura

Se consideran en la revision los riesgos actualizados e
identificados para la entidad

En el programa de revision por la direccion para la Secretaria de
infraestructura se considera la revision y actualizacion del mapa de
riesgos de la Secretaria de Infraestructura

5.6.3 Resul

tados de la Revisién

Los resultados de cada revision incluyen decisiones
sobre la mejora de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad y sus procesos

En el registro MC-RD-R-18 se incluyen decisiones sobre la mejora de
la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.




Los resultados de cada revision incluyen decisiones

5.6.3.b) |sobre la mejora del servicio con relacion a los

Los resultados de la revision por la direccién incluyen decisiones sobre

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas son competentes de acuerdo con
la educacion, formacion, habilidades y experiencia.

Se ha establecido un manual de funciones en donde se especifica el
perfil que debe cumplir cada funcionario de la secretaria y de esta
forma se garantiza que el personal es competente de acuerdo con la
educacion, formacion, habilidades y experiencia

6.2.2 Competencia, to

ma de conciencia y formacién

Se determinan las competencias necesarias para los
servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas o que realizan trabajos que afectan
la calidad del producto y/o servicio.

Se ha establecido un manual de funciones en donde se especifica el
perfil que debe cumplir cada funcionario de la secretaria y de esta
forma se garantiza que el personal es competente para desarrollar los
trabajos que afectan la calidad del producto y/o servicio.

Se proporciona la formacién o se toman acciones para
satisfacer esas necesidades

En la secretaria de Infraestructura se realizan capacitaciones en las
tareas o trabajos que lo requieran garantizando la adecuada prestacion
del servicio.

Se evalluan las acciones tomadas, en términos del
impacto en la eficacia, eficiencia o efectividad del
sistema de gestion de la calidad de la entidad.

El Secretario de despacho es el encargado de realizar la evaluacion de
desempefio para garantizar la eficacia, eficiencia o efectividad del
sistema de gestién de la calidad de la entidad




y/o particulares que ejercen funciones publicas.

formacion, habilidades y experiencia de los de los funcionarios de la
misma

6.3. INFRAESTRUCTURA

Se ha determinado cuadl es la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio.

La secretaria de Infraestructura ha determinado la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio y en
cumplimiento de los requeridos por la NTC GP 1000:2004.

Incluye la infraestructura edificios, espacio de trabajo,
servicios asociados (comunicaciones, transporte,
vigilancia y otros), equipos hardware y software, que
se requieren para lograr la conformidad de los
requisitos del producto y/o servicio.

La infraestructura de la Secretaria de Infraestructura el edificio, espacio
de trabajo, comunicaciones, transporte (maquinaria, camionetas,
busetas), hardware y software para las areas en las que se requiere,
principalmente para el registro y seguimiento a la correspondencia y el
adecuado procedimiento para el archivo

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Se identifican las condiciones del ambiente de trabajo

necesarias para lograr la conformidad con los

requisitos del producto y/o servicio

Se han identificado y mejorado las condiciones de trabajo en la
Secretaria no solo para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio sino también para garantizar la seguridad de los funcionarios y
mejorar sus condiciones de trabajo




7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

Estan planificados los procesos necesarios para la
realizacion del producto o la prestacion del servicio
(procesos misionales).

La Secretaria de Infraestructura ha planificado los procesos para la
prestacion del servicio

La organizacion ha determinado los objetivos de
calidad para el producto o servicio.

La Secretaria de Infraestructura ha determinado los objetivos de
calidad para el servicio que presta

La organizacion ha determinado la necesidad de
establecer procesos documentados y proporciona
recursos especificos para el producto y/o servicio.

La Secretaria de Infraestructura planea la prestacion del servicio de
acuerdo al plan de desarrollo municipal y determina cuando es
apropiado la necesidad de establecer procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para la prestacién del servicio.

La organizaciéon ha determinado las actividades de
verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayos especificos para el producto y/o servicio y los
criterios para su aceptacion.

Cuando se planifica la prestacion del servicio la Secretaria determina
las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayos especificos para el servicio y los criterios para su aceptacion.

La organizacion ha determinado los registros
necesarios para evidenciar que los procesos
misionales y el producto y/o servicio cumplen con los
requisitos.

La Secretaria de Infraestructura ha determinado registros necesarios
para evidenciar que los procesos misionales y la prestacién del servicio
cumplen con los requisitos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

La entidad ha determinado los requisitos del servicio
especificados por el cliente, incluyendo disponibilidad,
entrega y apoyo.

Los requisitos especificados por el cliente son determinados mediante
las PQR (peticion, quejas y reclamos) y por medio de encuestas de
satisfaccion dirigidas a una comunidad o grupo de poblacion
seleccionado. La disponibilidad entrega y apoyo a los requisitos del
servicio es informada mediante oficio en un lapso no mayor a ocho dias




La entidad ha determinado los requisitos del servicio
no especificados por el cliente, pero necesarios para la

La Secretaria de Infraestructura determina los requisitos del servicio no

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

Se revisan y aseguran los requisitos relacionados con
el producto y/o servicio antes que la entidad se
comprometa a proporcionarlos al cliente.

Cuando la prestacion se realiza por contrato existe un procedimiento
llamado contratacién publica e interventoria de obras donde se
establecen los controles necesarios para garantizar el cumplimiento de
los requisitos de la norma.

Si la prestacion del servicio es directa se verifica la disponibilidad de
los requisitos del servicio en la Secretaria de Infraestructura y si no se
pueden cumplir alli, se procede a verificar con la administracion
municipal.

Se mantiene registro de estas revisiones en el archivo de la Secretaria

Se asegura la entidad que estan resueltas las
diferencias que pudieran existir entre los requisitos
definidos y los expresados previamente por el cliente.

La Secretaria de Infraestructura tiene claridad en las diferencias que
pudieran existir entre los requisitos definidos y los expresados
previamente por el cliente, esto se ha logrado gracias a las
sensibilizaciones realizadas y al procedimiento de induccion a la
calidad cuando el personal es un nuevo funcionario de la dependencia.

Se asegura la entidad que tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos definidos

La Secretaria de Infraestructura se asegura que tiene la capacidad
para cumplir con los requisitos definidos mediante verificacion de los
mismos a la Secretaria o a la administracion municipal

Se conservan registros de los resultados de la revision
de los requisitos relacionados con el producto y/o
servicio y de las acciones que en esta revisiéon se
originen.

La Secretaria de Infraestructura conserva los requisitos de los
resultados de la revision de los requisitos relacionados con el servicio y
de las acciones que en esta revision se originen, para ello se ha
determinado el diligenciamiento del formato.




omunicacion con los Clientes

Se han determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes relativa
a la informacion sobre el producto y/o servicio

La Secretaria de Infraestructura ha establecido el plan de
comunicaciones en donde se involucra la comunicacion con los clientes
relativa a la informacién sobre el servicio.

Se han determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes relativa
a las consultas, contratos, solicitudes y modificaciones
(antes de la prestacion del servicio)

En la secretaria de Infraestructura se determino un procedimiento de
acuerdo al tipo de servicio solicitado y se definen la comunicaciones
con los clientes relativa a las consultas, contratos, solicitudes y
modificaciones (antes de la prestacion del servicio)

Se han determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes; relativa
a su retroalimentacion, incluyendo reclamaciones,
quejas, percepciones y sugerencias. (Posterior a la
prestacion del servicio)

La secretaria de infraestructura a establecido un horario para atender a
la comunidad en donde se atienden sus necesidades y resuelven
inquietudes sobre el servicio.

Se han determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacion con el cliente relativo; a
la participacion ciudadana.

La Secretaria de Infraestructura ha establecido espacios para dar
participacion a la comunidad.




7.3

DISENO Y DESARROLLO

Se planifica el disefio y desarrollo del producto y/o
servicio.

Se proporcionan los resultados del disefio y desarrollo
de forma tal que permitan la verificacion respecto a los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

Se realizan revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo, segun lo planificado

En la Secretaria de Infraestructura una vez identificada la necesidad en
la prestacion del servicio Se disefia en conjunto con la oficina asesora
de planeacion las obras y proyectos a desarrollar. El procedimiento
para cumplir este numeral se llama procedimiento para la elaboracién
de obras o proyectos de inversion municipal EP-EO0-P-06, las
revisiones del disefio y desarrollo se establecen en el procedimiento
para contratacién publica e Interventoria de obras.

7.4. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

Proceso de adquisicion de bienes y servicios

Se asegura la entidad de que el producto y/o servicio
adquirido cumple los requisitos especificados en los
pliegos de condiciones, términos de referencia o en
las disposiciones aplicables.

- se establecen controles, evaluacién y criterios de
evaluacién a los proveedores y a los productos y/o
servicios adquiridos en funciéon del impacto de los
mismos sobre la realizacion del producto o prestacion
del servicio de la entidad.

La Secretaria de Infraestructura realiza seguimiento a las obras o
proyectos durante su desarrollo con el fin de garantizar el cumplimiento
de los requisitos especificados inicialmente.

Referente a los proveedores la Secretaria cuenta con un procedimiento
para la seleccion de los mismos y realiza evaluacion a los proveedores
de tal forma que la calidad en la prestacion del servicio no sea afectada

Informacidn para la adquisicion de bienes y servicios

- Se definen los requisitos para la aprobacion del
producto o servicio, procedimientos y equipos, los
requisitos para la calificacion del personal y los
requisitos del sistema de gestion de calidad.

La secretaria de Infraestructura ha definido los requisitos para la
aprobacion de los servicios , procedimientos, maquinaria y equipos
mediante instructivos de trabajo y procedimientos para su aprobacion.
La calificacion del personal ha sido establecida mediante evaluacién de
desempefio de igual forma los demas requisitos del sistema.




7.4.3

Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos

Estan implementadas las actividades
verificacion del producto comprado
cumplimiento de las especificaciones.
Si la entidad o su cliente se proponen verificar en las
instalaciones del proveedor, el producto comprado,
estan definidos en los documentos de compra las
disposiciones aplicables a esa verificaciéon y el método
de aceptacion del producto y/o servicio.

para la
respecto al

Existe un procedimiento para verificar que los productos comprados
cumplan con las especificaciones requeridas para prestar el servicio y
con los requisitos de la norma y se mantiene registro de estas
verificaciones.

La Secretaria ha definido en los documentos de compra las
disposiciones aplicables a esa verificaciéon y el procedimiento para
aceptar el producto adquirido

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO

Control de la produccién y de la prestacién del

servicio

Se planifican las condiciones controladas bajo las
cuales se debe producir o prestar el servicio. Las
condiciones controladas incluyen informacién que
especifica las caracteristicas del producto y/o servicio,
incluyen también la disponibilidad de instrucciones de
trabajo, equipo apropiado para la produccion o
prestacién

La Secretaria de Infraestructura planifica las condiciones bajo las
cuales se debe prestar el servicio mediante instructivos de trabajo,
ordenes de servicio y ajustados al plan de desarrollo municipal.

Validacion de los procesos de la produccion y

la prestacion del servicio

Se validan aquellos procesos de produccién y de
prestacién del servicio donde los productos y/o
servicios resultantes no pueden verificarse mediante
actividades de seguimiento y medicion posteriores

(procesos especiales).

El presente numeral es exclusién del Sistema de Gestién de Calidad




Se identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos de medicién y seguimiento. Se controla y
registra la identificacion Unica de producto y/o servicio.

y procedimientos para realizar seguimiento a los procesos.

7.5.4 Propiedad del cliente (bienes suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del producto y/o
servicio)

Se cuidan los bienes de los clientes suministrados a la
organizacion.

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los
bienes que son propiedad del cliente.

Se informa al cliente cuando algiun bien de su
propiedad se pierde, deteriora o se estime inadecuado
para el uso.

Se deja registro cuando algun bien de su propiedad se
pierde, deteriora o se estime inadecuado para el uso.

El presente numeral es exclusion del Sistema de Gestion de Calidad

Preservacion del producto y/o servicio

Se preserva la conformidad del producto y/o servicio
hasta el destino previsto.

La preservacion del producto y/o servicio incluye la
identificaciéon, el manejo, el embalaje, el
almacenamiento y proteccion

La preservacion del producto y/o servicio incluye
también a las partes constitutivas del mismo.

Se disefiaron los formatos que especifican a los usuarios todas las
condiciones bajo las cuales se desarrollan y se entregan las obras o
proyectos.




8.2.2.

Auditoria interna (de calidad)
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Seguimiento y medicion de los procesos
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8.3. CONTROL DE PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

Se identifica el producto y/o servicio no conforme para
prevenir uso o entrega no intencional.

Se ha documentado un procedimiento que defina los
controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto y/o
servicio no conforme.

La secretaria se asegurarse que el servicio no conforme con los
requisitos del usuario, se identifica y se controla para prevenir su uso y
entrega no intencional para lo cual establecié el procedimiento para el
control del producto no conforme GC-NC-P-03..

Se definieron las acciones para eliminar la no conformidad detectada
por medio del procedimiento de acciones correctivas y preventivas GC-
CP-P-04.

8.4.

ANALISIS DE DATOS

Se determina cuales son los datos apropiados para
demostrar la conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividag
del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde
se puede realizar la mejora continua.
Se recopilan y analizan los datos apropiados para
demostrar la conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividag
del sistema de gestién de la calidad y para evaluar dondg
se puede realizar la mejora continua.

Se Determind, recopild y analizé los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de
Gestién de Calidad, a través de la revision por la direccién

Los datos proporcionan informacién sobre satisfaccion del cliente,
conformidad con los requisitos del servicio y las caracteristicas y
tendencias del servicio.

8.5.

MEJORA

Mejora Continua

La mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad
incluye aspectos tales como: la politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de auditorias internas de
calidad, analisis de datos, sistema de evaluacion para
seguimiento y medicion, AC y preventivas y la revision

por la direccion.

Se determind e implemento el proceso de mejora continua teniendo en
cuenta la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad por medio de la auditoria interna, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la Direccion.




Acciones correctivas

Se revisan las no conformidades (incluidas las quejas
y reclamos de los clientes)

Se determinan y eliminan las causas de las no
conformidades para que no vuelvan a ocurrir.

Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos
de las no conformidades encontradas.

Se establecié un procedimiento GC-CP-P-04 para identificar las no

conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de
tomar acciones correctivas y preventivas, determinar e implementar la
accion, registrar los resultados y revisar la accion tomada.

Acciones preventivas

Se eliminan las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.

Son apropiadas las acciones preventivas, a los
efectos de los problemas potenciales. Existe un
procedimiento documentado que defina los requisitos
para: identificar las no conformidades potenciales y
sus causas, evaluar la necesidad de tomar AP,
determinar e implementar la accion, registrar los
resultados de la accion y revisar la accion preventiva
tomada. Se toman como base los mapas de riesgos
para establecer acciones preventivas.

Se establecié un procedimiento GC-CP-P-04 para identificar las no
conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de
tomar acciones correctivas y preventivas, determinar e implementar la
accion, registrar los resultados y revisar la accion tomada.




