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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA
NTC GP 1000:2009 PARA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE FLORIAN SANTANDER"

AUTOR: SANDRA MILENA SIERRA VERANO™

PALABRAS CLAVES: NTC GP 1000:2009, Sistema de Gestion de Calidad, diagnostico,
planificacién, disefio, implementacién, evaluacion, Auditoria Interna.

DESCRIPCION:

El Sistema de Gestion de Calidad es un tema fundamental en las diferentes entidades tanto por
necesidad, por los beneficios que trae consigo, por ser una herramienta principal para el logro de
los objetivos institucionales en términos de satisfaccion de los clientes, usuarios o beneficiarios; es
por ello que la Alcaldia Municipal de Florian - Santander, resolvié orientar su esguema
administrativo por medio de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad el cual se
basa en los requerimientos de la norma NTC GP 1000:2009 y como herramienta primordial se
utiliza el ciclo PHVA

También el Sistema de Gestion de la Calidad implementado en la organizacién es un mecanismo
de competitividad, ya que constituye una herramienta practica para la alta direccién, al contribuir de
una manera elemental en la organizacién a través del control de operaciones.

Durante el desarrollo de este proyecto se detallan cada una de las etapas de Diagnéstico,
Planificacién, Disefio Implementacion, Evaluacion y Capacitacion mediante dos auditorias internas
de la NTC GP 1000:2009 dentro de la Alcaldia Municipal de Floridn Santander. La etapa de
evaluacion permitié determinar el nivel de implementacion del S.G.C y encontrar hallazgos para la
toma de decisiones y la elaboracién de planes de mejora.

* Proyecto de Grado

* Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Ménica Liliana Ramirez Alvarez
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE GUIDELINES OF NTC GP
1000:2009 FOR THE MUNICIPAL MAYORALTY OF FLORIAN SANTANDER®

AUTHOR: SANDRA MILENA SIERRA VERANO **

KEY WORDS: NTC GP 1000:2009, Quality System Management, diagnosis, planning, design,
implementation, evaluation, Internal Audit.

DESCRIPTION

The Quality Management System is a key issue in the different entities, both by necessity, brings
the benefits, as a main tool for achieving corporate objectives in terms of satisfaction of customers,
users or beneficiaries, it is why the Municipality of Florian - Santander, decided to direct its
administrative scheme through the implementation of a Quality Management System which is
based on the requirements of the NTC GP 1000:2009 and as the primary tool used PHVA

Also the system implemented Quality Management in the organization is a competitive mechanism,
since it is a practical tool for senior management, to contribute in an elementary way in the
organization through the control of operations.

During the development of this project, detailing each stage of Diagnosis, Planning, Design,
Implementation, Evaluation and Training by two internal audits of the NTC GP 1000:2009 within the
Municipality of Santander Florian. The evaluation stage allowed us to determine the level of
implementation of the QMS and find findings for decision-making and improvement plans.

* Graduation Project

™ Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Managerial Studies. Director
Ménica Liliana Ramirez Alvarez
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MARCO CONCEPTUAL

TERMINOS Y DEFINICION

Accién correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de

una no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Accion preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de

una no conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.
Adecuacion. Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos.

Adquisicién de bienes y servicios. Cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al

cumplimiento de la funcion de la entidad.

Alta direccién. Persona o grupo de personas, del maximo nivel jerarquico que

dirigen y controlan una entidad.
Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Auditoria interna. Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
conformidad del Sistema de Gestidén de la Calidad con los requisitos establecidos

y que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.
Autoridad. Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacién.

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

requisitos.

Calibracion. Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones

especificas, la relacidbn entre los valores de las magnitudes que indique el

~19 ~
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instrumento de medicion o un sistema de medicion, o valores representados por
una medida materializada o por un material de referencia, y los valores

correspondientes determinados por medio de patrones.

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. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Concesion. Autorizacion para utilizar o liberar un producto y/o servicio que no es

conforme con los requisitos especificados.

Confirmacion metrolégica. Conjunto de operaciones necesarias para asegurar

que el equipo de medicion cumple con los requisitos para su uso previsto.
Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad. Parte de la gestidén de la calidad orientada a la verificacion

y al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Conveniencia. Grado de alineacion o coherencia del objeto de revision con las

metas y politicas organizacionales.
Correccidn. Accion 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

especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.
Documento. Informacion y su medio de soporte.

Efectividad. Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados

~20 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

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.

Enfoque basado en procesos. Gestion sistematica de la interaccion e
interrelacion entre los procesos empleados por las entidades para lograr un

resultado deseado.

Entidades. Entes de la Rama Ejecutiva del poder publico y otros prestadores de

servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

Equipo de medicion. Instrumento, software, patron, material de referencia o
equipos auxiliares, o combinacion de ellos, necesarios para llevar a cabo un proceso

de medicion.
Especificacién. Documento que establece requisitos.

Estructura de la entidad. Distribucién de las diferentes unidades o dependencias
con sus correspondientes funciones generales, requeridas para cumplir la funcién

de la entidad dentro del marco de la Constituciény la Ley.

Funcién de una entidad. Se entiende como el objeto social o la razén de ser

de la entidad.

Gestion. Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar 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

utilizacion y conservacion.

~21 ~
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Habilidad. Capacidad para aplicar apropiadamente atributos o comportamientos

personales para desempefiar una actividad.

Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una entidad.

Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de

Gestion de la Calidad de una entidad.

Mejora continua. Acciobn permanente realizada, con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.
No conformidad. Incumplimiento de un requisito.
Objetivo de la calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Parte interesada. Organizacién, persona 0 grupo que tiene un interés en el

desempefio o éxito de una entidad.

Planificacién de la calidad. Parte de la gestion 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) de
una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por la alta

direccién de la entidad.
Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para

generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto y/o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

~ 22 ~
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Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades ejecutadas.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Responsabilidad. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién

de su competencia para reconocery aceptar las consecuencias de un hecho.

Revisién. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos

objetivos establecidos.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
afectar el desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus

objetivos.

Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con

el fin de lograr un propésito.

Sistema de Gestion de la Calidad para entidades. Herramienta de gestidn
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.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion

de todo aguello que esta bajo consideracion.

Validacion. Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
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Verificacion. Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que

se han cumplido los requisitos especificados.

Verificacion (metrolégica). Comparacion directa entre las caracteristicas

metrologicas del equipo de medicion y los requisitos metrologicos del cliente.
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Lt

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL
Disefiar, documentar, implementar y
S.G.C en
de
basado en los requisitos de la Norma
NTC GP 1000:2009.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

evaluar un la Alcaldia

Municipal Florian Santander,

Elaborar un diagnéstico teniendo en
cuenta los
NTC GP 1000:2009 que

identificar el estado actual de la entidad,

requisitos de la Norma

permita

los procesos que hardn parte del

Sistema de Gestion, asi como las
fortalezas y debilidades que puedan ser
de utilidad para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y comprometer
a todo el personal que labora en la
alcaldia municipal de Floridn en cada
una de las etapas que con lleva a la
implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad.
Documentar los procesos
desarrollados en la alcaldia municipal
de Florian Santander por medio de la
de la

identificacion 'y  revision

informacién existente que permita

establecer mejoras y la elaboracion de

CUMPLIMIENTO
El cumplimiento del objetivo general se
evidencia a través del cumplimiento de

los objetivos especificos del proyecto.

CUMPLIMIENTO
Los resultados de este objetivo se
evidencian en el numeral 6 de este

proyecto, los formatos de la encuesta

diseflada para esta etapa se
encuentran en el anexo 1.
El programa de  capacitaciones

realizado para sensibilizar el personal
de la alcaldia municipal de Florian se
presenta en el numeral 10

Las
Anexo 19

evidencias se registran en el

Los procesos que conforman el S.G.C
8.1; la

secuencia de interaccion se muestra en

se evidencia en el numeral
el mapa de procesos Grafico 8, a la vez
se observa en el Manual de Calidad

Anexo 7
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nuevos documentos que garanticen el

de requisitos
la Norma NTC GP

cumplimiento los
establecido en

1000:2009

Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad en

Florian estandarizando de esta forma

la Alcaldia Municipal de

los procesos desarrollados en la
empresa.

Realizar dos auditorias internas para
estado del Sistema de
Calidad, e

de

evaluar el
de

oportunidades

Gestion identificar

mejora en sus
procesos.
Elaborar e implementar los planes de

mejora resultado de las dos auditorias.
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Este objetivo se evidencia en el

Numeral 9 del proyecto.

En el numeral 11 se detallan las
actividades  que permitieron el
desarrollo de las auditorias. Los

Anexos. 23,24,25,26

En el anexo 27 se evidencia los planes
de mejora logrados a partir de cada

auditoria interna
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INTRODUCCION

Dia tras dia las organizaciones tienen como propdésito mejorar el desempefio y
capacidad de suministrar productos y/o servicios innovadores que satisfagan las
necesidades y expectativas de cada uno de clientes, usuarios o beneficiarios que
son cada mas exigentes y con gustos mas especializados, por ello la gestion de
calidad se ha convertido fundamentalmente en un agente de supervivencia en toda
organizacion para poder crecer y conseguir el éxito en el mercado, mejorando
consecutivamente cada uno de sus procesos; debido a esto el congreso de la
republica expidié la Ley 872 de 2003, que especifica los requisitos minimos, las
generalidades para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema
de Gestion de Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder puablico y otras
entidades prestadoras de servicios en el articulo 6°, por medio del cual se adopta la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Puablica NTC GP 1000:2004 en el decreto
4110 del 9 diciembre de 2004 y es modificada el 18 Noviembre de 2009 en el
decreto 4485.

De acuerdo a esto las entidades territoriales han abierto un extenso espacio a
grandes empresas prestadoras de servicios, lo cual conlleva a la actualizacién de
mecanismos e implementacion de herramientas que contribuyan a la busqueda del
mejoramiento continuo y efectivo de sus procesos, asumiendo que para el manejo
de sus objetivos toda entidad debe establecer diversos procesos como
estratégicos, misionales, de apoyo y de seguimiento; bajo este precepto, y con el
fin de mejorar el desempefio y desarrollo institucional de la organizacién y
procurando efectuar las actividades de una condicion mas reglamentada
transparente aclarando que las entidades publicas prestan servicios que son
esenciales para el desarrollo y bienestar de la comunidad pues son quienes
proporcionan y administran aquellos bienes y servicios que estan encaminados a
proteger los intereses de toda la ciudadania y garantizar en esta forma el

cumplimiento de sus necesidades basicas y a la vez con el interés de participar de
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manera directa y recurrente, siendo a la vez consecuente de la necesidad de
mejorar sus procesos, procedimientos , la Alcaldia Municipal de Florian Santander
decide cumplir con los requerimientos establecidos por el Estado colombiano para
implementar el Sistema de Gestién de la Calidad, que le permitira convertirse en
una entidad eficiente, eficaz, generando la realizacion de actividades de manera
sistematizada y, constantemente, se desenvuelvan habilidades y habitos de
trabajo contribuyendo beneficios tales como el desarrollo de procesos Optimos
para obtener un mayor progreso la cual beneficiara y examinara la satisfaccion de
las necesidades generales a toda la comunidad florianense y también obtendra un
impacto a nivel social, posicionandose como uno de los municipios modelos de la

provincia de Vélez y a nivel de todo el departamento Santandereano.

Basados en todos estos aspectos en este documento, tiene como objetivo disefiar,
documentar, implementar y evaluar un S.G.C en la Alcaldia Municipal de
Florian Santander, basado en los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2009; ala
vez se describe cada una de las fases o etapas que intervienen en este proyecto
como lo es el proceso de disefio, documentacién, implementacién y dos
auditorias internas que sirve de soporte y seguimiento a las actividades realizadas,

la cual da cumplimiento a las estrategias establecidas por el Gobierno Nacional.
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1. ESPECIFICACIONES GENERALES

1.1. TITULO DEL PROYECTO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC GP 1000:2009 PARA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE FLORIAN
SANTANDER

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Alcaldia Municipal de Florian Santander con el fin de mejorar el desempefio y
generando asi una mayor satisfaccion en las expectativas del cliente durante el
suministro servicios que respondan a sus necesidades y en su calidad de ente
publico debe someterse a lo citado en la ley 872 de 2003 la cual fue reglamentada
por el decreto 4110 de 2004 el cual adopta la Norma Técnica de Calidad para la
Gestién Publica NTC GP 1000:2004, pero mediante Decreto 4485 del 18 de
noviembre de 2009, actualizé la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
en versién 2009 que busca, de acuerdo con el articulo 3 de la Ley 872 de 2003, la
integracion de la Norma Técnica de Calidad de la Gestion Publica con el Sistema

de Control Interno, en cada uno de sus elementos con el fin de armonizarlos.

El adoptar una cultura organizacional con base en la sensibilizacion colectiva de
los funcionarios, es uno de los objetivos de esta implementacién, ya que se
garantiza la mejora continua en el desempefio global de la Alcaldia Municipal y la
satisfaccion social de los clientes, usuarios o beneficiarios, fundamentando en los
lineamientos de la NTC-GP 1000:2009: ya que es una obligacion de la entidad
velar por mantener un ambiente equitativo y armoénico entre la comunidad que

dirige.
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1.3. JUSTIFICACION

La Alcaldia Municipal de Florian adopto el compromiso para el diagndstico,
disefio, planeacion, implementacion, evaluacién y mejora de los requisitos de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestidon Publica (NTC GP 1000:2009), con el fin
de lograr eficiencia, eficacia y efectividad en la gestion de los procesos,
cumpliendo de esta forma con los requisitos legales y los requerimientos de la

comunidad florianense y demas partes interesadas.
1.4. ALCANCE. DEL PROYECTO

El alcance de este proyecto incluye la realizaciéon del disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma NTC GP 1000:2009. Contempla la realizacion de dos auditorias internas
con la elaboracion e implementacion de sus respectivos planes de mejoramiento
para la Alcaldia Municipal de Florian Santander, conjuntamente se busca, que la
alcaldia cuente con los procesos y estandares requeridos por el Sistema de

Gestion de Calidad como parte de su cultura organizacional.
1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General

Disefiar, documentar, implementar y evaluar un S.G.C en la Alcaldia Municipal
de Florian Santander, basado en los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2009.

1.5.2. Objetivos Especificos

% Elaborar un diagnostico teniendo en cuenta los requisitos de la
Norma NTC GP 1000:2009 que permita identificar el estado actual de la entidad,
los procesos que haran parte del Sistema de Gestidn, asi como las fortalezas y
debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

s  Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en la
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alcaldia municipal de Florian en cada una de las etapas que conlleva a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

% Documentar los procesos desarrollados en la alcaldia municipal de Florian
Santander por medio de la identificacion y revision de la informacion existente que
permita establecer mejoras y la elaboracion de nuevos documentos que
garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma NTC GP
1000:2009

% Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Alcaldia Municipal de
Floridn estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa.

% Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de
Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

%  Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorias.
1.6. EXCLUSIONES

Se excluyen del Sistema de Gestion de Calidad los siguientes requisitos
planteados en las norma NTC GP 1000:2009 para la Alcaldia Municipal de Florian-
Santander.

Requisito 7.3: “Disefio y desarrollo”. Se excluye este numeral del Sistema de
Gestion de la calidad del Municipio de Florian-Santander, puesto que la
administracion no determina de manera autbnoma los requisitos de los servicios,
estos estan establecidos en la normatividad vigente, en las solicitudes de la
comunidad y en los planes de desarrollo Nacional, Departamental y Municipal.

Requisito 7.5.2: “Validacién de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio”. Se excluye este numeral puesto que durante la
realizacion de los programas y la prestacion del servicio la Administracion
Municipal cuenta con Actividades de seguimiento y medicion que le permiten

controlar sus procesos y las caracteristicas de cada una de sus actividades para
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asegurarse de la conformidad de los requisitos de la comunidad, los legales y

reglamentarios.

Requisito 7.6: “Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion”. Se
excluye este requisito del sistema de gestibn de la calidad del municipio de
Florian-Santander, puesto que no es una actividad que desarrolla la

Administracion Municipal.
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2. MARCO TEORICO

2.1. SISTEMAS DE GESTION EN EL ESTADO COLOMBIANO

Con el nacimiento del sistema de control interno en 1993, se busca que todas las
actividades, operaciones y actuaciones de las entidades del sector publico, asi
como la administracion de la informacion y de los recursos, se realicen de acuerdo
con las normas constitucionales y legales vigentes con base en las politicas
trazadas por la alta direccion, y de acuerdo con las metas u objetivos previstos.

Este esquema de gestién enfoca la Administracion publica en el establecimiento
de objetivos y metas, asi como en la formulacion de los planes, en la definicion de
procesos y procedimientos, en los niveles de autoridad y responsabilidad, y en los
sistemas de informacion, entre otros. Cinco afios después, mediante la Ley 489
de 1998 nace el Sistema de Desarrollo Administrativo que busca fortalecer la
capacidad administrativa y el desempefio institucional y para complementar este
altimo aspecto, en diciembre de 2003 el Congreso de la Republica expidi6 la Ley
872 por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad para ser desarrollado
en forma obligatoria en los organismos y entidades, segun lo establecido en el

articulo 2.0 de la citada Ley.

Esta evolucion en los Sistemas de Gestion y la propia dinAmica que han venido
desarrollando, pretende que la Administracion publica sea cada vez mas cercana
al ciudadano y cumpla los fines propuestos con eficiencia, eficacia y calidad.

En la actualidad existen multiples sistemas de gestion que tradicionalmente han
sido enfocados en tres dimensiones basicas: la calidad, lo ambiental, y, la
seguridad industrial y salud ocupacional. De otra parte y depende del sector,
surgen sistemas especificos como el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad
de la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud

(SGSSS) para las Empresas Sociales del Estado (ESE) y es por ello, que al igual
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que en el S.G.C, deberan establecerse los elementos comunes, que permitan la
consolidacion de sistemas integrados respetando las particularidades de cada
organizacion. Sin embargo, el presente documento, s6lo se concentrard en
identificar elementos comunes entre los Sistemas de Gestién de Calidad y de

Control Interno.

2.2. SISTEMA DE GESTION PARA LA ENTIDAD, Y LA ENTIDAD COMO
SISTEMA?

Para entender la complementariedad entre el MECI y el S.G.C, es necesario
identificar aspectos relacionados con los objetivos que cada uno de ellos persigue
a fin de encontrar su correspondencia, en el entendido que estos sistemas no son
fines en si mismos, sino el vehiculo para el logro de los objetivos propuestos; es
decir, son un instrumento orientado a facilitar la gestion y el control. La teoria
general de los sistemas, estudia las organizaciones como sistemas sociales
inmersos en otros sistemas mayores, cuya dinamica y constante movimiento

permiten su interrelacion, de tal forma que se afectan mutuamente.

En este sentido hablamos de un sistema de gestion y control cuando estos
elementos se refieren a la realizacion y control de unas actividades coordinadas
qgue incluyen politicas, objetivos, estrategias, estructura organica, procesos Yy
procedimientos, desarrollo tecnoldgico y del talento humano de la entidad,
orientados de manera coherente a la satisfaccion del usuario, destinatario,

beneficiario o ciudadano y a garantizar el cumplimiento de los objetivos trazados.

!Armonizacién modelo estandar de control interno MECI 1000:2005- Sistema de Gestién
de la Calidad NTC GP 1000:2004.ENTDADES PUBLICAS 2007 Bogota D.C.
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El Sistema de Gestion de la Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno
integran todos los aspectos de la organizacion, ya que la calidad y el control deben
estar presentes en todas las areas, procesos y actividades de cada una de las
entidades. Implementarlos implica contar con una organizacion sistémica que
permita el desarrollo constante de la entidad, la cual sera medida basicamente en
términos de satisfaccion social en la prestacion de los servicios que
misionalmente le correspondan. Los sistemas de gestion y control, independiente
de que su campo de aplicacion se centre en el sector publico, deben ser
considerados de manera secuencial y logica, lo cual significa que una serie de
actividades, por si solas, no pueden dar inicio a su desarrollo si previamente no
han sido desarrolladas otras. Tanto el Modelo Estandar de Control Interno como la
Norma de Calidad NTC GP 1000:2004, en su estructura se comporta de manera

sistematica, en cada uno de sus componentes.

2.3. EL CICLO PHVA?

Gréfico 1. PHVA del Sistema Integrado de Gestion

Fuente: Guia Armonizacion MECI-GP1000 DAFP

’Departamento Administrativo de la Funcién Pablica - Armonizacién MECI - SGC.
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Esta herramienta conocida como el ciclo de mejoramiento continuo o el ciclo
Deming, se enfoca en el mundo empresarial como una estrategia gerencial; de ahi
gue sus iniciales corresponden de manera secuencial a Planear, Hacer, Verificar y
Actuar, que en su conjunto dan origen al ciclo PHVA, sin embargo, es pertinente
indicar que en el desarrollo de cualquier actividad humana se encuentran
implicitas cada una de estas etapas. Los sistemas de gestion y control, para su
desarrollo, deben seguir una secuencia en la practica. Lo primero que se debe
establecer es el camino, es decir, la definicion de politicas y el establecimiento de
un plan de accion; dentro del ciclo, esto es lo que se denomina Planear. Estos
lineamientos deben llevarse a la practica y es alli donde surge el Hacer. Una vez
puesto en marcha lo planeado, se debe evaluar y monitorear el grado de
cumplimiento de los planes establecidos, situacion que da origen al Verificar que,
de acuerdo a los resultados obtenidos, debe implementar acciones correctivas o

de mejoramiento, lo cual corresponde al Actuar.

El Planear corresponde al Subsistema de Control Estratégico del MECI, que busca
establecer las bases necesarias para que el control sea una practica cotidiana en
las entidades publicas, donde se monitoree la planificacién y su ejecucion efectiva,
hacia la consecucién de los objetivos formulados, en bien de los grupos de interés
al tener como fin la creacién de una cultura organizacional basada en el control de

cada uno de los procesos desarrollados en la entidad.

El Hacer, parte del Modelo de Operacién por Procesos adoptado por la entidad,
por lo que se deben plantear formas de trabajo, de caracter evolutivo y es por ello
gue en esta etapa, se materializan los procesos, se controlan, y se genera nuevo
conocimiento. El Subsistema de Control de Gestidn se basa en la operacion de las
entidades, elemento que se convierte en transversal tanto para MECI, como para
el Sistema de Gestién de Calidad; en ambos casos hay que tener en cuenta que la
operacion no solamente hace referencia a los formalismos que se expresan a

través de manuales, sino que se convierte en la forma de hacer las cosas.
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La verificacién se concentra en el Subsistema de Control de Evaluacion, que tiene
como finalidad adelantar actividades para determinar el estado de un elemento,
frente a un parametro previamente establecido, de modo tal que se puedan
establecer acciones que permitan el cierre de las diferencias presentadas.

El Actuar corresponde al Subsistema de Control de Evaluacion del MECI,
concretamente al componente de Planes de Mejoramiento y a la Mejora Continua,
Acciones preventivas y correctivas contenidas en la Norma Técnica de Calidad y
tiene como finalidad la mejora en la satisfaccién de las necesidades y expectativas

de los usuarios, asi como la optimizacién de la operacion interna institucional.

El fin dltimo del mejoramiento continuo se centra en elevar los niveles de
eficiencia, eficacia y efectividad, y generar una cultura de autocontrol, que permita
a los servidores publicos planear las correcciones y mejoras en los procesos a su
cargo, de acuerdo con las diferencias encontradas entre lo planeado y lo
ejecutado y, una vez alcanzadas, establecer nuevas metas retadoras y exigentes,
que permitan ir mas alla de las expectativas de los usuarios. En este sentido tanto
el MECI, como el Sistema de Gestion de la Calidad, plantean el mejoramiento
continuo como un elemento esencial, que se surte de diferentes insumos, entre los
cuales se pueden mencionar los indicadores de gestidn, las quejas y reclamos y

las auditorias internas.

2.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA EJECUTIVA
DEL PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE
SERVICIOS®

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta
norma especifica los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion

de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades

® Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000-2009. pp.21
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prestadoras de servicios. Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y se ha
elaborado con el proposito de que éstas puedan mejorar su desempefio y su
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de sus clientes. La denominacién NTC GP empleada
para designar esta norma corresponde a las siglas de “Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publica”. Esta sigla no debe confundirse con la sigla NTC
correspondiente a Norma Técnica Colombiana, utlizada por el Organismo
Nacional de Normalizacion en la redaccion de otras normas técnicas de caracter

voluntario.

Para la elaboracién de este documento se han empleado como base las normas
internacionales ISO 9000:2005 y la I1ISO 9001:2008 sobre gestion de la calidad.
En esta medida, la implementacion de la presente norma permite el cumplimiento
de la norma internacional 1ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminologia y los
requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades. Sin embargo, la

presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estandar ISO.

La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos, el cual consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie
de actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales que
forman parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion. Este enfoque permite mejorar la satisfaccion de los
clientes y el desempefio de las entidades, circunstancia que debe ser la principal
motivacion para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y no
simplemente la certificacion con una norma, la cual debe verse como un

reconocimiento, pero nunca como un fin.
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Grafico 2. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

CLIENTES : BESpOSRIIcHT , CLIENTES
de la direccion b
(Y OTRAS (Y OTRAS
PARTES \ PARTES
INTERESADAS) \ INTERESADAS)

Gestion de
los recursos. S.G.C.

Fuente. Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000-2009

El modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en procesos que se
muestra en el Gréfico 2 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los

Capitulos 4 a 8 de la Norma.

Este Grafico muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para

definir los requisitos como elementos de entrada.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca del cumplimiento de la

entidad, respecto a sus requisitos.
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2.5. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA
EJECUTIVA DEL PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS
DE SERVICIOS?

Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad se enmarcan, integran,

complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales.

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 desempefio.

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

% Liderazgo: desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccion 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.

s 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, el cual permite el
logro de los objetivos de la entidad.

« Enfoque basado en procesos: en las entidades existe una red de

procesos, la cual, al trabajar articuladamente, permite generar valor. Un resultado

* Norma Técnica de Calidad en la Gestién Pablica NTC GP 1000-2009. pp.23
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deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

% 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 obijetivos.

% 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.

% Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: en
todos los niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el andlisis de
los datos y la informacién, y no simplemente en la intuicion.

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

s Coordinacion, cooperacion y articulacion: 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.
% Transparencia: la gestioén 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 para facilitar asi el control

social.
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Gréfico 3. Principios del Sistema de Gestidén de Calidad segun la NTC GP
1000:2009
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2.6. COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION, DE CONTROL,
NORMAS Y POLITICAS®

2.6.1. Compatibilidad con el sistema de control interno y de desarrollo

administrativo

En la administracion publica colombiana se encuentran principalmente, tres
herramientas que orientan el desarrollo de la gestion publica de las entidades
estatales: el Sistema de Control Interno, el Sistema de Desarrollo Administrativo y

el Sistema de Gestion de la Calidad, del cual se ocupa especificamente esta

norma’ Los tres Sistemas permiten fortalecer los procesos y optimizar los recursos
dentro del contexto de las entidades del Estado. Por lo anterior, la planeacion y

formulacion articulada debe ser coherente con el uso de herramientas para evitar

® Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000-2009. pp.25
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la duplicidad de acciones para el logro de los objetivos comunes. Al articular estas
herramientas, se fortalece la capacidad administrativa, el desempefio institucional,
y la gestion de los principales recursos de la entidad: humanos, materiales y

financieros.

El Sistema de Desarrollo Administrativo centra su propésito en la planeacion de la
gestion estatal del orden nacional; el Sistema de Control Interno se orienta a la
configuracion de estructuras de control de la gestion; y el Sistema de Gestion de la
Calidad se enfoca a la administracion y definicion de acciones para mejorar el
desemperio de las entidades. Asi mismo, es necesario resaltar que la articulacion
entre estos tres sistemas esta caracterizada por la adopcién de un modelo basado
en la gestion por procesos y la mejora continua de los mismos mediante la

aplicacion del ciclo PHVA. (Véase la Gréfico 4)

Gréafico 4 Compatibilidad entre los Sistemas de Control Interno, Gestién de la

Calidad y Desarrollo Administrativo

' Sisterna de gestion
de la caldad

Fuente. Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000-2009

~ 43 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

2.6.2. Compatibilidad con otros sistemas de gestion, normas y politicas

El Sistema de Gestion de la Calidad se puede integrar también con otros sistemas
en la entidad, tales como los relacionados con la gestion ambiental, la salud y la
seguridad ocupacional, entre otros. Asi mismo, para las entidades de salud
publica cubiertas por la Ley 872 de 2003 existen definidos sistemas especificos de
caracter obligatorio o voluntario, relacionados con la gestion de la calidad como
por ejemplo el "Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de
Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud" (Decreto 1011 de 2006,
expedido en desarrollo de la Ley 715 de 2001).

En este marco, se ha determinado que los requisitos de la presente norma, desde
la perspectiva de los componentes del Sistema de Garantia de Calidad de la
Atencion en Salud, son considerados como prerrequisitos para que las acciones
de mejoramiento en salud alcancen sus objetivos, por tanto, los dos sistemas son
complementarios y las acciones para su desarrollo deben adelantarse
integralmente. A modo de ilustracion, la Resolucién 002181 de 2008 presenta una
tabla comparativa entre el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad y esta
norma demostrando su compatibilidad y complementariedad. Igualmente, los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad especificados en esta norma son
compatibles con los requisitos especificos para los productos y/o servicios,
definidos bien sea a través de reglamentacion especifica o de Normas
Técnicas de aplicacion voluntaria (por ejemplo: NTC-ISO 17020, NTC-ISO 17025,

en el caso de entidades que prestan servicios de evaluacion de la conformidad).

Esta compatibilidad se evidencia cuando las normas o politicas comparten
objetivos en forma total o parcial con los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad, los cuales en conjunto, buscan dirigir y evaluar el desempefio
institucional, con miras a mejorar la calidad de los productos y/o servicios que

ofrece la entidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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En este marco, y a modo de ilustracion el Sistema de Gestion de la Calidad
promueve la transparencia y la comunicacion con el cliente, garantizando el facil

acceso a la informacion.

Estos objetivos estdn orientados en la misma direccion de la politica de
racionalizacion de tramites consagrada en la Ley 962 de 2005, que busca
facilitar las relaciones de los particulares con la Administracién Publica, de tal
forma que las actuaciones que deban surtirse ante ella para el ejercicio de
actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones se desarrollen de

conformidad con la Constitucidon Nacional.
2.7. BENEFICIOS DE LA NORMA TECNICA DE CALIDAD NTC GP 1000:2009

La implementacion de un sistema de gestion de calidad proporciona y aporta en

cada una de las entidades publicas ciertos beneficios como:

< Estimulacion y colaboracion activa de los empleados suministrando la
comunicacién abierta, teniendo en cuanta sus sugerencias y opiniones para la
toma de decisiones.

% Proporciona el desempefio de los requerimientos y obligacion es con éstos,
admitiendo mejorar las relaciones con los clientes y partes interesadas, generando
confianza en la ejecucion de los servicios de la Alcaldia.

s Logra sensibilizar a los servidores publicos de la Administracion Municipal
frente a la importancia de la calidad en el desarrollo de los procesos, permitiendo
que sus actividades estén encaminadas hacia un mismo fin con el objetivo de
lograr la satisfaccion social en la prestacion de los servicios y el mejoramiento
continuo de los procesos a través de las metodologias documentadas y requeridas
por la NTC GP 1000:2009.

% Retroalimentacion con los beneficiarios a través de la identificacion de sus
necesidades y expectativas, a través del buzon de sugerencias y la creacion de un

sistema de quejas y reclamos, vitales para la interaccion continda de los usuarios.
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< Participar activamente en acciones especificas que apoyan y promueven la
mejora continua en el desemperio.

% Herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional por medio de indicadores de gestion, acciones correctivas y
preventivas, fortaleciendo de esta forma la Imagen Institucional de la Entidad.

« Facilitar las actividades de planificacién, control, seguimiento , correccion,
auditoria y revisién para asegurar al mismo tiempo que la Politica de Calidad se
aplica y que el Sistema de Gestion de la empresa sigue adecuado

2.8. VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA GP 1000:2009

Dentro de las principales ventajas que conllevan a la Alcaldia Municipal

implementar un Sistema de Gestion de Calidad estan las siguientes:

< Cumplimiento de la Ley 872 de 2003.

% Cumplimiento del Decreto 4110 de 2004

% Mejora la comunicacién con los ciudadanos beneficiarios de la Gestion de la
Administracion Municipal de Florian Santander al entender mejor los requisitos de
los clientes en la prestaciéon de los diferentes servicios.

s El enfoque en procesos mejora la coordinacion interna generando excelente
resultados en tiempo y uso de recursos.

%  Permite generar control a la eficiencia en el uso de los recursos mediante la
planificacion de los mismos

s Elimina los excesos de tramites y documentacion.

% Genera herramientas para la mejora continua de los procesos.

< Permite a la empresa participar en el banco de proyectos con excelencia en

la Gestidon Publica.
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3. MARCO LEGAL

3.1. ANTECEDENTES LEGALES EN MATERIA DE CALIDAD EN COLOMBIA®

No existia hasta antes de la expedicién de la Ley 872 en Colombia un desarrollo
legal amplio del tema de la calidad en la gestidon publica. Algunas normas como la
Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la administracién 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 organizé por medio del Decreto 2269
el Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacién 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 someti6 a consideracién de la Comisién
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 culmin6
su trdmite 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

°*DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA , sistema de

control interno,(en linea) http://iwww.dafp.gov.co
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de la globalizaciéon. En los dultimos 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 estdndares

nacionales e internacionales.
3.2. LEY 872 DE 2003’

“Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del

Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.”

ARTICULO 1°. CREACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
Créase el Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual
estara enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El
sistema de gestion 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.

ARTICULO 2°. ENTIDADES Y AGENTES OBLIGADOS. El sistema de gestion de

la calidad se desarrollara y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en

'DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA , Formatos, (en linea)

http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive _publicaciones?no=356
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los organismos y entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por
servicios de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden Nacional, y en la
gestion administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones propias de las
demas ramas del Poder Pudblico en el orden nacional. Asi mismo en las
Corporaciones Autonomas Regionales, las entidades que conforman el Sistema
de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de 1993, y
de modo general, en las empresas y entidades prestadoras de servicios publicos
domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarios
del Estado.

ARTICULO 3°. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA. El Sistema se desarrollara de
manera integral, intrinseca, confiable, econémica, técnica y particular en cada
organizacién, y serd de obligatorio cumplimiento por parte de todos los
funcionarios de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus

actuaciones la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.
3.3. DECRETO 4110 DE 20048,

“Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de

Calidad en la Gestiéon Publica.”

Articulo 1°. Addptese la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Pablica, NTC GP
1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad en los organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2°
de la Ley 872 de 2003; La Norma Técnica de Calidad en la Gestidon Publica, NTC

GP 1000:2004 es parte integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacion y

SUNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER Manual de Implementacion ( en linea),
Ihttp://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documentos/ntgc1000 marcolegal/Decreto 411
0 09 12 2004.pdf
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cumplimiento, con excepcion de las notas que expresamente se identifican como
de caracter informativo, las cuales se presentan a modo de orientacion para la

comprensién o clarificacion del requisito correspondiente.

Articulo 2°. El establecimiento y desarrollo del Sistema de Gestion 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 de cada dependencia de las entidades y

organismos, asi como de los demas funcionarios de la respectiva entidad.

Articulo 3°. Como mecanismo para facilitar la evaluacién por parte de la alta
direccién, de los ciudadanos y de los organismos de control de la aplicacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, cada entidad con fundamento en el literal h del
articulo 4° de la Ley 872 de 2003, debera disefiar un sistema de seguimiento que

incluya indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.

Los procesos que revisten mayor importancia para los usuarios deberan estar
permanentemente publicados en las respectivas paginas Web de los organismos y
entidades, o en cualquier otro medio de divulgacion, informando sus resultados a

través de indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.

Articulo 4°. Los estimulos y reconocimientos para aquellas entidades del orden
nacional y territorial que hayan implementado Sistemas de Gestion de la Calidad
exitosos, se hara a través del Premio Nacional de Alta Gerencia y Banco de Exitos

que lidera el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica.
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3.4. DECRETO 4485 DE 18 DE NOVIEMBRE DE 2009°

“Por medio de la cual se adopta la actualizacién de la Norma Técnica de Calidad

en la Gestion”

ARTICULO 1. Adoptase la actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestidon Publica NTC GP 1000 Version 2009, la cual establece las generalidades y
los requisitos minimos para establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Gestidbn de la Calidad en los organismos, entidades y agentes
obligados conforme al articulo 20 de la Ley 872 de 2003.

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTC GP 1000 version 2009
es parte integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacion y cumplimiento,
con excepcion de las notas y los recuadros de orientacion los cuales

expresamente se identifican como de caracter informativo.

ARTICULO 2. Los organismos y entidades a las cuales se les aplica la ley 872 de
2003 dentro del afo siguiente a la publicacién del presente decreto, deberan
realizar los ajustes necesarios para adaptar sus procesos a la nueva version de la
norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000 Version 2009.

Vencido el término del afio sefialado en el presente articulo, la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, las certificaciones y las renovaciones de las
mismas deberan efectuarse de conformidad con la Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica NTC GP 1000 Version 2009.

ARTICULO 3. El Departamento Administrativo de la Funcion Pdblica, en

cumplimiento de lo sefalado en el articulo 8 de la ley 872 de 2003 brindara el

*DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA , Noticias, (en linea),

http://portal.dafp.gov.co/portal/page/portal/home/noticias/noticia?no=12
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acompafamiento requerido por las entidades u organismos de la administracion
publica para adecuar sus procesos a la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTC GP 1000 Version 2009.

ARTICULO 4. Las certificaciones que se expidan de conformidad con la norma
NTC GP 1000 versiéon 2009 soOlo pueden ser otorgadas por las entidades de
certificacion que se encuentren debidamente acreditadas por el Organismo

Nacional de Acreditaciéon de Colombia.

ARTICULO 5. El presente Decreto rige a partir de su publicacion y modifica en lo
pertinente el Decreto 4110 de 2004

3.5. ACTUALIZACION DE LA NORMA NTC GP 1000 VERSION 2004 A 2009*°

Durante el 2009 el departamento adelanto la primera actualizacion de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica con el fin de facilitar la interpretacion e
implementacion de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad asi como
promover su implementacién conjunta con el Modelo Estandar de Control Interno
MECI. Para el desarrollo de este proceso se contd con la cooperacion del instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, en su calidad de
organo asesor del Gobierno Nacional en materia de normalizacion técnica
(Decreto 2269/93), al igual que la de otras ciento de entidades en representacion
de la academia, los ministerios, las empresas prestadoras de servicios publicos,
empresas industriales y comerciales del estado y la representacion de las
entidades de orden territorial. Frente a este proceso tanto el DAFP como el
ICONTEC pusieron en consideracion el proyecto de norma correspondiente a la
primera actualizacion en sus paginas WEB, por un periodo denominado consulta

publica durante dos meses. Frente a lo anterior se expidié el decreto 4485 del 18

' MINISTERIO DEL INTERIOR Y DE JUSTICIA, library, ( en linea)

http://www.mij.gov.co/econtent/library/documents/DocNewsNo02300DocumentNo2283.PDF
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de noviembre de 2009 para la actualizacion de la NTC GP 1000 Versiéon 2009.
Vale aclarar que el plazo sefialado no es Obice para que las entidades que quieran
realizar todos los ajustes necesarios para adaptarse a la nueva version puedan

hacerlo antes de la fecha sefialada.

3.6. ACLARACIONES RELATIVAS A LA PRIMERA ACTUALIZACION DE
LA NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA™

La primera actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
tiene como objetivo primordial facilitar la interpretacion e implementacion de los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como promover su
implementacion conjunta con el Modelo Estandar de Control Interno y de
Desarrollo Administrativo. Por tanto, esta nueva actualizacion, no incluye

nuevos requisitos ni reduce los de la version 2004.
En este sentido, se precisa que la presente actualizacion introduce cambios para:

% Aclarar los requisitos existentes en la primera edicibn de la norma
(basados en la versién 2008 de la norma NTC-ISO 9001, la versién 2005 de la
norma NTC-ISO 9000 y en las lecciones aprendidas durante un primer periodo de
uso de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica), y

s Demostrar la compatibilidad entre el Sistema de Gestidén de la Calidad y el
Sistema de Control Interno, resaltando los elementos comunes entre los dos

sistemas.

Bajo este enfoque, esta primera actualizacién de la Norma incluye recuadros con
orientaciones y recomendaciones sobre los aspectos comunes de los dos

sistemas, los cuales se ilustran con el fin de promover su implementacién de forma

1 NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTC GP 1000-2009.ICONTEC
2009, pp.27
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gue se evite duplicar esfuerzos. Su inclusion no ha sido concebida para su uso en

certificacion y no se debe considerar que estos recuadros sean requisitos de la

Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

Los recuadros estan ubicados debajo de los numerales particulares o capitulos

generales para los cuales se han identificado aspectos comunes. Su estructura se

describe en la Tabla 1.

Tabla 1. Estructura de las tablas con orientaciones sobre los elementos

comunes de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publicay el

Modelo Estandar de Control Interno

NOMBRE DE LA SECCION

CONTENIDO

Modelo Estandar de Control

Interno

Subsistema, componente o elemento del Modelo Estandar de
Control Interno para el cual se ha identificado que existen aspectos
comunes con el requisito de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica inmediatamente anterior.

Norma Técnica de Calidad en la

Gestion Puablica

Identificacion del numeral en donde se encuentra el requisito de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica correspondiente al

aspecto comun identificado.

Intencionalidad del Modelo

Estandar de Control Interno

Finalidad general del Subsistema, componente o elemento

especifico bajo la perspectiva del Sistema de Control Interno.

Intencionalidad de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion
Publica

Propdsito general del requisito especifico de la Norma Técnica de
Calidad en la Gestién Publica bajo la perspectiva del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Aspectos comunes

Orientacion sobre particularidades que son aplicables a los dos
sistemas y que es recomendable articular y trabajar de manera
unificada. Esta orientacion se da para los numerales y requisitos
de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica y
subsistema, componente o elemento del Modelo Estandar de
Control

Interno objeto de la tabla.

Fuente. Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000-2009
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4. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD.

4.1. RESENA HISTORICA DEL MUNICIPIO DE FLORIAN -SANTANDER"

El area rural de Florian Santander, fue resultado vigoroso de un movimiento
colonizador que experimento durante el siglo pasado, y produjo los asentamientos
campesinos de las tierras poseidas por don Ezequiel Florian hacendado que
radicé en la presencia de arrendatario en cada una de sus fincas. En sus tiempos
los propietarios de la zona cultivaba maiz, café, platano y yuca, cuyos excedentes
se llevaban a vender en el mercado de Florian y en uno temporal que se hacia en
las lomas de sutes. Uno de sus nietos se graduo como ingeniero (GUSTAVO
TELLEZ FLORIAN), fue esté, en compafiia de su cufiado Alvaro Diaz, quien trazo
la primera carretera que uni6é a Florian con el Rio Minero. Hacia el afio 1972 este
mismo ingeniero, auxiliado por don Luis Carlos Pardo Lancheros que actué como
cadenero, realizé la traza del pueblo; la plaza, las cuadras y los lotes de diez
metros de frente por treinta de fondo que fueron cedidos a los amigos de la familia
Téllez. Tal fue el origen de la poblacion urbana y de la capilla que recibi6 la

advocacion de San José.

Posteriormente y por orden del Ingeniero Téllez Florian, la antigua hacienda de su
padre Belisario fue parcelada por don Felipe Pineda, vendiéndose por lotes a los
antiguos agricultores oriundos de Jesus Maria. Ello propicio el crecimiento
poblacional de esta traza urbana, convirtiéndose en cabecera de una inspeccion
Departamental de Policia del Municipio de Jesus Maria por la Ordenanza 37 de
1944. Sobre esta base fue incluida en el texto de la Ordenanza 25 del 7 de Julio

de 1974 que autoriz6 al Gobernador de Santander para crear tres nuevos

2 SITIO OFICIAL DE FLORIAN EN SANTANDER , Nuestro municipio ( en linea) http://florian-

santander.gov.co
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Municipios, uno de los cuales seria FLORIAN. El plazo fijado para documentar
esta creacion se limitd al 30 de Septiembre del siguiente afo. El territorio
municipal se constituyé entonces con el de las veredas del Centro, Campo
hermoso, Caracol, Colorada, ElI Puerto, Encenillo, Flérez, Mestas, Mopora, Opon,
Otro Mundo, Tizquizoque, San Gil, La Venta, Venta de Caracoles, Vueltiada, y
Leones. Tal como se habia previsto, por el decreto 2355 de 1975 quedod

definitivamente creado Florian en Municipio.
4.2. UBICACION.

Se encuentra localizado al sur del Departamento de Santander, a una distancia de
300 kilbmetros de la Capital del Departamento, a 180 kilbmetros de Bogota D.C.,
130 Kilometros de la ciudad de Tunja Boyaca, 60 kilbmetros de la ciudad de

Barbosa Santander y a 65 kilometros de la ciudad de Chiquinquira Boyaca.

Tabla 2. Generalidades Municipio de Florian

FLORIAN - SANTANDER

Extensiéon Total:191 Km2
Extension area urbana:16.5 Km2
Extensién arearural: 174.5 Km2
Poblacion urbana: 1353 Habitantes

Poblacion Total: 7636 Habitantes

Temperatura media: 18° C

Distancia de referencia: 300 Km de
Bucaramanga

FLORIAN T T —— Latitud: 5°58'N Longitud: 73° 59” O

Total Veredas: 34

Fuente. Autora del Proyecto
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4.3. LOS LIMITES DEL MUNICIPIO:

Por el Norte Municipio de La Belleza. Departamento de Santander; Oriente los
Municipios de Jesus Maria y Albania. Departamento de Santander; Occidente con
los Municipio de Pé&una y Otanche Departamento de Boyaca. Sur con los

Municipios de Albania, Pauna y Tunungua

Gréfico 5. Limites del Municipio de Florian.

La Belleza

____Albania -

Fuente. Alcaldia Municipal Florian Santander
4.4. DESCRIPCION DE LA ENTIDAD.
4.4.1. Informacion béasica
Direccion: Calle 4 No. 12-45

Correo electrénico: alcaldia@florian-santander.gov.co

Teléfono: 098 7266028

Pagina Web: www.alcaldiadeflorian.gov.co
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4.42. NUmero de funcionarios

La Alcaldia Municipal de Florian Santander actualmente cuenta con 20

funcionarios, los cuales 4 estan vinculados asi:

Cuatro (4) a través de la figura de libre nombramiento y remocién,
Uno (1) bajo la figura de provisionalidad,

Uno (1) se encuentra por carrera administrativa

Catorce (14) personas restantes estan vinculadas a través de (OPS)
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5. METODOLOGIA DEL PROYECTO

El procedimiento metodologico que se empleé para el desarrollo de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Alcaldia Municipal de

Florian Santander, se describe a continuacion:

Grafico 6. Fases del proyecto

IMPLEMENTACI

PLANIFICACION DISENO &N EVALUACION

Fuente. Autora del Proyecto

1. DIAGNOSTICO: se busca identificar el estado actual de la alcaldia municipal
de Floridn Santander respecto a la Norma NTC GP 1000:2009. Involucra las
siguientes actividades:

s Evaluacién del cumplimiento de los requisitos en los procesos a nivel
general.

% Revision de los documentos y registros existentes.

% ldentificacion de los procesos claves dentro del Sistema de Gestidn
de Calidad.

2. PLANIFICACION: luego de tener identificados los procesos estratégicos,

misionales, de apoyo, y de evaluacion se realizan las siguientes actividades:

% Revision y ajuste de la Misién, Visién y Valores.
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X/

« Disefiar la politica, objetivos de calidad e indicadores de gestion.
s Organizar los grupos primarios, sus integrantes, responsabilidades, plan
de trabajo, entre otros.

% Definir los procesos que haran parte del S.G.C (Alcance del S.G.C).

3. DISENO: el objetivo de esta etapa es definir y caracterizar los procesos que
haran parte del S.G.C, adecuar los documentos existentes y generar los
documentos adicionales que sean necesarios, teniendo en cuenta los requisitos de
la Norma NTC GP 1000:2009. Involucra las siguientes actividades:

% Guia de elaboracion de documentos.

% Revisar los documentos existentes y diseflar los necesarios para dar
cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2009.
% Elaboracion del Manual de Calidad.
% Elaboracién Manual para Generacion de Indicadores

% Manual de Administracién del Riesgo

4. IMPLEMENTACION: en esta etapa se realiza la socializacion de los
documentos y registros elaborados con el fin de que el personal implicado en los
procesos de la Alcaldia Municipal de Florian Santander tengan conocimiento de
ellos y los adopten en el desarrollo de sus tareas. Las actividades que se llevan a
cabo en la etapa de implementacion son las siguientes:

% Desarrollar actividades de socializacion de la documentacion en cada
proceso.

% Socializacion de las directrices del S.G.C. (Misién, Vision, Politica y
Objetivos de Calidad).

s Capacitar en la elaboracion de informes, seguimiento de no

conformidades, elaboracion de acciones preventivas y correctivas, entre otros.

5. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION: teniendo en cuenta que un

proyecto de estas caracteristicas involucra a todo el personal de la empresa,
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resulta importante e indispensable realizar jornadas de sensibilizacion vy
capacitacion con el objetivo de documentarlos sobre el tema de calidad,
aclarando el papel de cada uno en el proceso, sus responsabilidades, etc. Cabe
notar que esta etapa se debe desarrollar a lo largo de todo el trabajo

6. EVALUACION: en esta etapa se evalla el sistema, verificando el
cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2009. Las actividades
que involucran la evaluacion son las siguientes:

% Revision del Sistema por parte de la Direccion

% Desarrollo de dos auditorias internas.

%  Elaboracién e implementacion de los planes de mejoramiento producto de
las dos (2) auditorias.
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6. DIAGNOSTICO

El actual diagndstico tiene como proposito identificar las diferencias existentes
entre el estado actual de la Alcaldia Municipal de Floridn Santander con respecto a
los requisitos de la norma NTCGP1000:2009, esto es primordial, debido a que se
perciben que requisitos esta cumpliendo la administracion Municipal y cuales no
han sido establecidos e implementados de forma apropiada. Antes de ejecutar el
diagnoéstico y para lograr el éxito en la realizacion del proyecto se consideré
importante hacer un andlisis global de la entidad, por lo tanto fue conveniente
socializar, sensibilizar y capacitar a los funcionarios de la Administracion Municipal
en los fundamentos generales del sistema de gestién de la calidad, explicando
metodologia, fases a desarrollar, y la importancia de su implantacién, debido al
escaso conocimiento e interés que tenian al respecto. El procedimiento utilizado
para determinar el tamafio de la muestra y con el fin de cerciorar la elaboracion de
una informacioén distintiva y consistente fue el método aleatorio, utilizando como
instrumento la tabla de numeros aleatorios, lo cual garantizaria que todos los
servidores tendrian la misma oportunidad de ser encuestados. Para llevar a cabo
esta actividad se realizd a través de entrevistas y reuniones entre la estudiante
practicante UIS autora del proyecto y los diferentes jefes de las dependencias de

la administracion municipal.

Para el diagndstico se tuvo en cuenta las fases recomendadas por el
Departamento Administrativo de la Funcién Pablica DAFP teniendo en cuenta que
es el ente de control a nivel nacional para supervisar la implementacién de los
Sistemas de Gestion de Calidad bajo la norma NTC GP 1000: 2009 debido a que
lidera la modernizacion y el mejoramiento continuo de las Instituciones Publicas y

el desarrollo de sus Servidores para afianzar la confianza en el Estado.

~62 ~



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

6.1. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Para el desarrollo de la fase de diagnoéstico se identificaron las entradas,
actividades y las respectivas salidas que se esperan obtener; las descripcion de
las actividades se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Fase de Diagndéstico

FASE DE DIAGNOSTICO
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Alta Direccién y demas

servidores publicos con | ]
conocimientos del proceso. diagnostico .
Normatividad legal aplicable a la ’

entidad.
Ejecucion del Informe de

NTC GP 1000:2009 diagnostico diagnéstico
validado

Infraestructura fisica

Documentacion existente. i .
‘Validar informe del
Estructura administrativa y diagnostico

planta de cargos de la entidad.

Fuente. Adaptado Guia de Diagndstico para Implementar el S.G.C en la Gestion
Puablica, DAFP

6.2. PLANIFICACION DEL DIAGNOSTICO

En la ejecucion de la planificacion del diagnostico fueron identificados los
funcionarios de diferentes areas, claves, conocedores de la administracion lideres
para gestionar los procesos, ademas se determinaron objetivos, alcance,
programa o agenda (horario, temas a tratar, lugares, recursos) listas de
verificacion ( como lo es la encuesta para la realizacion del diagnéstico del sistema
de gestion de la calidad de acuerdo con la norma NTC GP 1000:2009 tomada del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP, ( en el anexo A se
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presenta el formato ) Todo esto con el fin de identificar el estado actual de la

Alcaldia Municipal respecto a los requisitos de la norma.

Tabla 4. Planificacion del Diagnéstico

z z

PLANIFICACION DEL DIAGNOSTICO

OBJETIVO

«»Dar a conocer a las funcionarios de la administracion municipal la Norma Técnica
de Calidad GP 1000:2009

+»Percibir la importancia de su implementacion

. .z
n -7 . 7 .

+Disefiar la lista de verificacion o encuesta de diagnostico para conocer el estado
actual de la Alcaldia

ALCANCE

Aplicar la encuesta a cada funcionario y analizar los resultados para conocer el grado
de aplicabilidad de la norma

TEMA A TRATAR
| # Marconormativo ||
Sala_de Juntas de O
despacho del Alcalde p.m.
relacionada con la encuesta

DEPENDENCIAS A PRACTICAR LA ENCUESTA

Funcionarios de las diferentes dependencias de la administracion entre los cuales se
encuentran

| _#Achvo |
RECURSOS
Humano: funcionarios de las diferente areas de la alcaldia municipal

Fisicos: papeleria, lugar de reunion y equipos audiovisuales

Fuente: Autora del proyecto
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6.3. EJECUCION DEL DIAGNOSTICO

Al ejecutar el diagnéstico se intentd medir cualitativamente qué tan lejos esta la
Alcaldia Municipal de Florian de alcanzar los requisitos exigidos por la norma,
evaluando tanto su nivel de documentacion como de implementacion y
mejoramiento. Durante esta etapa se realizd la agenda programada del
diagnostico y la recoleccion de la informacion a través de la aplicacion de la lista
de verificacion o encuesta de diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad, la
encuesta correspondiente se encuentra en el ANEXO 1.

6.3.1. Procedimientos de tabulacidn e interpretacién de resultados

Para efectos de la tabulacion, a cada respuesta de la escala de valoraciéon se le
asigno un valor segun estipulado por el Departamento Admirativo de la Funcion
Publica DAFP, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 5. Escala de Valoracion

o N MNosabe |

Fuente. Guia de Diagndstico para Implementar el S.G.C en la Gestidon Publica,
DAFP

6.3.2. Interpretacién de los resultados

Para la interpretacion de los resultados se tabularon e interpretaron las

respuestas de acuerdo a los criterios previamente establecidos. (Ver Tabla 6)
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Tabla 6 Criterios de Tabulacion

L Puntaje total entre 4y 5 Adecuado

Fuente. Guia de Diagnéstico para Implementar el S.G.C en la Gestion Publica
NTC GP 1000:2004, DAFP

6.4. RESULTADO GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD NTC GP 1000:2009

Después de aplicar las encuestas a los funcionarios de la Alcaldia Municipal y ser
tabuladas, de acuerdo a los criterios de evaluacion previamente establecidos para
cada uno de los rangos, con el fin de organizar la informacion arrojada por cada
una de ellas y ser analizadas para consolidar los respectivos resultados, se
presenta la valoracion cuantitativa del cumplimiento de los numerales de la NTC
GP 1000:2009, dada por los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian
Santander mediante la matriz de calificacion sugerida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica DAFP. A continuacion la tabla 7 muestra los
resultados generales del diagndstico del Sistema de Gestidén de Calidad NTC GP
1000:2009 dando el nivel total de cumplimiento de la Alcaldia Municipal de Florian
Santander respectos a los requisitos de la norma, la cual da como resultado a un
puntaje de 2,416; segun el rango de criterios esta puntuacion deja ubicada a la
entidad con una valoracion DEFICIENTE, esta calificaciébn permitié concluir que
los procesos de la alcaldia debian adecuarse a los requisitos de la norma
evaluada, de tal forma que se garantizara un mejor servicio para cada una de las

partes interesadas.
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En la tabla 7 podemos observar los Resultados Generales del Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad NTC
GP 1000:2009, posteriormente se observa en la tabla 8 el Resumen del diagndstico para la Alcaldia Municipal de
Floridn Santander.

Tabla 7: Resultados Generales del Diagndéstico del Sistema de Gestion de Calidad NTC GP 1000:2009

4. SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Compromiso de la
direccion
Enfoque al cliente

Politica de Calidad
5. RESPONSABILIDAD DE
. , DEFICIENTE

o D D
6. GESTION DE LOS

SATISFACTORIO

RECURSOS !
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7. REALIZACION DEL
PRODUCTO O
PRESTACION DEL
SERVICIO

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

Fuente. Autora del Proyecto
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Planificacion de
la realizacién del

Procesos

SATISEACTORIO .2|J|relacionados con el
cliente

prestacién del
servicio

Control del

producto y/o
servicio no
conforme
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Tabla8. Resumen del diagnostico

RESPONSABILID
AD DE LA

DIRECCION

DEFICIENTE

7. REALIZACION

DEL PRODUCTO
O PRESTACION
DEL SERVICIO

8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

Fuente. Autora del proyecto
Grafico 7: Resultados del diagnéstico de S.G.C.

m4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

= 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS

E7.REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO
m 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Fuente: Autora del proyecto
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Tabla 9 Informe Final del Diagnéstico
NOMBRE DE LA ENTIDAD: ALCALDIA MUNICIPAL DE FLORIAN.

ELABORADO POR: SANDRA MILENA SIERRA VERANO.
OBJETIVO: Evidenciar los conocimientos basicos sobre la NTC GP
1000:2009 en los funcionarios de la Alcaldia de Florian y el estado actual
respecto al cumplimiento de los requisitos de la NTC GP 1000:2009 en la
Administracion Municipal de Florian — Santander
ALCANCE: El presente diagnéstico se aplica a todas las dependencias y a
todos los funcionarios de la Administracion Municipal de Florian —
Santander.
DEBILIDADES Y FORTALEZAS.

DEBILIDADES.
%  Se evidencia que no existe un manual de calidad y los procedimientos
obligatorios exigidos por esta norma, como lo es el control de documentos y
control de registros incumpliendo de esta forma la Ley 594 de 2000.
% Laalcaldia no cuenta con politica ni directrices de calidad definidas.
% No existe una politica y objetivos de calidad que sean adecuados a la
mision de la entidad.
% Enlaalcaldia no se controla de manera adecuada la documentacion,
lo cual no permite una eficiente prestacion del servicio
% No se cuenta con un mapa de procesos que permita la identificacion,
secuencia e interaccion de los procesos.
% No se realiza seguimiento y andlisis de estos procesos.
% El manual de funciones no esté actualizado.
% No existe un medio de atencion de quejas y reclamos de los clientes,
ademas no se mide el grado de satisfaccién del mismo, lo que paraliza a la
entidad encontrar posibles fallas en la prestacion del servicio para poder
obtener una mejora.
% No se controla de forma adecuada la documentacion, lo que genera
una prestacion del servicio poco eficiente

FORTALEZAS
s  Se identificd la documentacion. Los registros y formatos con los que
cuenta la alcaldia actualmente.
s  Se cuenta con el apoyo, interés y compromiso por parte del Alcalde
Municipal
s Se concluyé la importancia del manejo de la correspondencia para
controlar mejor las actividades.
«  Se identificaron las diferencias existentes entre el estado actual de la
Alcaldia y los requisitos exigidos por la NTC GP 1000:2009 lo que permite
establecer oportunidades de mejora.
s  Se identificé y facilito las oportunidades de mejora
% Se tomo conciencia sobre la importancia de la Implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad
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% Se manifiesta el interésy disposicion por parte de los funcionarios con
respecto al Sistema de Gestion de Calidad.

% La alcaldia actualmente esta implementando la ley de archivo la cual
contribuira a la implementacion del sistema.

%  Se evidencia un ambiente de trabajo 6ptimo necesario para lograr la
conformidad de los servicios prestados

% La Administracion Municipal cuenta con servidores publicos y/o
particulares competentes en talento humano, toma de conciencia y

formacion, la cual garantiza un servicio eficiente y eficaz para cada uno de

Sus usuarios

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El diagnostico permitié identificar las diferencias existentes entre lo que
tiene la alcaldia municipal y lo que deberia tener frente a los requisitos de la

norma.

NUMERAL 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
% La Alcaldia municipal cuenta con cada una de las dependencias que
caracterizan a entidades publicas, pero no estan claramente definidos cada
uno de los procesos.
% No existe una secuencia e interaccién de los procesos, por tanto no
estan determinados los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficientes y
eficaces
% No se lleva seguimiento y medicion de los procesos ni se implementan
las acciones necesarias para alcanzar lo planificado y la mejora continua
de los procesos.
% No existe control sobre los riesgos de los procesos que permitan
asegurar la eficacia eficiencia, efectividad del servicio, lo cual afecta la
satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos de la entidad.
% No estan identificados los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo, que le permitan agruparlas actividades, por ende no hay
cumplimiento del enfoque basado en procesos, lo cual es primordial para
alcanzar la mision de la Entidad.
% La alcaldia no cuenta con politica de calidad, objetivos de calidad,
manual de calidad, manual de operaciones o procedimientos por lo tanto no
estan documentados.
% La alcaldia municipal cuenta con un plan de desarrollo elaborado, para
ejecutarlo en su periodo de gobierno, donde se encuentran indicadores con
metas que permiten evaluar los programas estipulados, pero no se lleva
control, seguimiento, ni se implementan acciones que permitan identificar el
grado de cumplimiento para afirmar de esta manera una buena prestacion
de servicios y de paso lograr satisfaccion en la comunidad.
« No hay un control de documentos y registros y aunque actualmente
se esta implementando la ley de archivo no se cumple a cabalidad.

X/

% Actualmente la alcaldia municipal no registra la correspondencia
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li
enviada y recibida de las diferentes dependencias, no existe control de
documentos, ni control de registros, ni control de producto no conforme, no,
se realizan acciones correctivas o preventivas.
% El manual de funciones no esta actualizado
% La alcaldia no cuenta con todos los registros o documentos necesarios
gue aseguren la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos.

NUMERAL 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
% Alcaldia municipal de Florian no tiene implementado ningun sistema de
gestion de calidad, es por esto que la alta direccibn se ha comprometido
con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad NTC
GP 1000:2009, asi como con la mejora continua de su eficacia, eficiencia y
efectividad.
% No se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de la
entidad acerca de la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes.
% No se realizan revisiones por la direccion para su adecuacion continua
% No hay elementos definidos para conocer el nivel de satisfaccion del
cliente que permita definir la percepcion del cliente del desempefio de la
entidad y asi aprovecharlos para desarrollar programas de mejora.
% La alcaldia no ha establecido el representante de la alta direccidon para
el sistema de gestion de la calidad, asi como tampoco se ha establecido
canales de comunicacion para el desarrollo eficaz, tampoco se rinden
cuentas de manera regular a la comunidad y a otros organismos de control.
Por lo tanto se puede concluir que existen falencias como la definicion de
una politica de calidad, instrumento que plasma los ideales de la Entidad en
torno al mejoramiento continuo y es la base para la definicion de los
Objetivos de Calidad.
Otra falencia que muestra el diagnoéstico es lo relacionado con la
Planificacion y realizacion de la Revision por la Direccién y las decisiones
de la misma en torno a la disponibilidad de Recursos, el flujo de informacién
y el cumplimiento de todos los requisitos de la Norma y del sostenimiento
del Sistema de Gestion de Calidad

NUMERAL 6. GESTION DE LOS RECURSOS

% La administracion municipal he expresado su voluntad y compromiso
para determinar y proporcionar los recursos necesarios para la
implementacion y el mantenimiento del s.g.c y mejorar continuamente su
eficacia y asi aumentar la satisfaccién de los clientes
% Aunque en la alcaldia se ha determinado, gestionado y propiciado un
buen ambiente de trabajo interno, lo cual contribuye a la buena relacion
entre las personas, no se realiza un seguimiento al respecto y no se
realizan frecuentemente jornadas de capacitaciéon ni de formacién a cada
uno de funcionarios de dicha Administracion, lo cual limita mejorar la
eficiencia del trabajo de la entidad y que no se adquieran mayores
aptitudes, conocimientos y habilidades que aumenten sus competencias,
para desempefarse con éxito en su puesto.
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« Se encuentra falencias en hardware y software actualizados
« La alcaldia no cuenta con manual de funciones actualizado

NUMERAL 7. PRESTACION DEL SERVICIO

s Entre las fortalezas identificadas en el diagnéstico se destaca la
capacidad que tiene la Entidad para determinar los requisitos especificados
y no especificados por el cliente, asi como por su naturaleza publica
determina los requisitos legales y reglamentarios, con apropiada
comunicacién interna para asegurarse de su cumplimiento; en relacion a la
adquisicion de Bienes y Servicios con el fin de dar cumplimiento a la ley 80
de 1993 y la ley 1150 de 2007 la entidad verifica la calidad de los bienes y
servicios adquiridos con base en los criterios descritos en los pliegos de
condiciones o referencias, seleccionando los proveedores objetivamente de
acuerdo a la propuesta mas favorable para la Entidad, evaluando su
capacidad para suministrar o cumplir lo pactado
% La Alcaldia Municipal evalla y selecciona a sus proveedores en
funcion de su capacidad para proporcionar servicios de acuerdo con sus
requisitos y a la vez gestiona el proceso de compras para asegurarse de
que los productos o servicios adquiridos, o contratados, cumplan con los
requisitos especificados en los documentos de compra, o en los contratos
realizados.
% Segun los resultados del diagndstico las debilidades identificadas en la
entidad estan relacionas con los registros necesarios para evidenciar el
guehacer diario de la Administracion Municipal de Florian — Santander y el
establecimiento de condiciones controladas tanto en las caracteristicas del
producto o servicio como en las instrucciones de trabajo (Procedimientos,
instructivos, guias, manuales, entre otros)

NUMERAL 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
% La gran deficiencia existente en la Administracién Municipal de Florian
— Santander es lo relacionado con las actividades de medicion de la
eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos de la Entidad;
% No estan establecidos procesos orientados a la medicién de la
satisfaccion del cliente y a la atencién de sus quejas o sugerencias.
% La alcaldia no cuenta con un procedimiento para poder llevar a cabo el
control de servicio no conforme.
% La alcaldia no dispone de un procedimiento que evidencie la
conformidad del servicio con los criterios de aceptacion.
% No hay realizacion de las auditorias internas en la alcaldia municipal
de tal forma que sirva como herramienta de evaluacion y seguimiento a los
objetivos trazados y al cumplimiento de los requisitos legales vy
reglamentarios
% Con base en lo anterior se decide tomar las acertadas decisiones para
el logro del Mejoramiento Continuo

Fuente. Autora del Proyecto
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7. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacion del sistema de gestion de la calidad permite definir la estructura
organizativa del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia Municipal de
Florian, el cronograma general y el plan de comunicaciones, asi mismo se
determinan las actividades a efectuar para cerrar la brecha existente entre el
Sistema de Gestion de la Calidad de la Alcaldia Municipal y los requisitos
establecidos en la norma NTC GP1000:2009. Fue conveniente realizar esta fase,
porque permite determinar las actividades a desarrollar, los recursos, los plazos de
ejecucion y los responsables. El producto resultante de la misma es un plan
detallado de actividades que describe responsables, tiempos de ejecucion y

plazos.

Tabla 10 Esquema de procesos aplicado a la etapa de planeacion

FASE DE DIAGNOSTICO

ENTRADAS ACTIVIDADES

% Compromiso formal de la
Alta Direccién

< Elaboracién del diagnostico.
% Servidores Publicos con
conocimientos de la entidad y la

norma NTCGP1000:2009.

< Normatividad legal aplicable
a la entidad

NTCGP1000:2009
s Estructura organizativa del
proyecto.
s Oftros

recursos necesarios
como: Infraestructura fisica,
equipos, papeleria.

SALIDAS

«  Estructura
organizativa
proyecto: Listado de
funcionarios que
conformaran los grupos
de trabajo (con % de
disponibilidad de
tiempo)

« Cronograma
general

<% Plan de
comunicaciones para el
proyecto

% Plan detallado del
proyecto.

* Recursos
necesarios

del

Fuente. Adaptado Guia de Planeacion para Implementar el S.G.C en la Gestion
Publica NTC GP 1000:2004, DAFP
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Para la realizar esta fase el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
(DAFP) presenta la fase de planeacion con un enfoque de procesos (entradas,

actividades y salidas) de tal manera que facilite su aplicacion. (Ver Tabla 10)
7.1. PLANIFICAR LA REALIZACION DE LA FASE DE PLANEACION

El plan detallado ocasion6 documentos tales como cronograma general, la
estructura organizativa del proyecto, roles y responsabilidad y el plan de
comunicaciones. Es importante asegurar la disponibilidad de tiempo de dedicacion
al proyecto del Equipo de Calidad responsable de planear la Fase de Planeacion

7.2. EJECUTAR LA PLANEACION

7.3. 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 debera contar con un equipo de trabajo institucional con
diferentes niveles de autoridad y responsabilidad frente al Sistema, por tanto es
indispensable contar con un equipo encargado de coordinar y orientar cada una de

las actividades necesarias en la implementacion del sistema.

a.Conformacion del Personal encargado del Sistema de Gestiéon de
Calidad

Para llevar a cabo la ejecucién del Sistema de Gestion de Calidad se nombra a

continuacion las personas involucradas en este proceso.

Tabla 11 Equipo de trabajo

EQUIPO DE CALIDAD INTEGRANTES

Funcionario designado por el Alcalde
REPRESENTANTE DE LA ALTA quien supervisa 'y orienta las
DIRECCION actividades para el buen
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. llfuncionamiento del sistema.

) Funcionarios pertenecientes a
COMITE CALIDAD diferentes areas dentro de la estructura
organizacional de la Alcaldia Municipal.

Encargados de supervisar las labores

LIDERES DE LOS PROCESOS definidas en los procesos y enviar
informes de desempefio de cada uno
de estos.

Estudiante de Ingenieria Industrial de la
Universidad Industrial de Santander

PRACTICANTE UIS encargada de desarrollar cada una de
las etapas para la implementacion del
sistema.

Fuente. Autora del Proyecto

7.4. ORGANIZACION DEL EQUIPO DE TRABAJO NTC GP 1000:2009
a. Compromiso de la Alta Direccion

El Alcalde Municipal de Florian el Sefior LUIS ENRIQUE REYES GERENA
conjuntamente con los funcionarios de la Alcaldia Municipal; suscribieron un ACTA
DE COMPROMISO donde manifiestan su interés de contribuir de manera directa y
recurrente a la implementacién, mantenimiento y mejoramiento continuo del
Sistema de Gestion de la Calidad que contempla no solo los elementos
determinados por la NTC GP 1000:2009, sino que involucra los aspectos
requeridos por el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005. La
administracion invita a los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas que establezcan las bases necesarias para que el control sea
una practica cotidiana de la entidad, donde se regule la planificacion y su
ejecucion efectiva, hacia la consecucién de los objetivos formulados en bien de los
grupos de interés, al tener como fin la creacion de una cultura organizacional
basada en el control y la calidad de cada uno de los procesos desarrollados en la

misma.
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El acta de compromiso No. 001 elaborada el 28 de abril del 2011, evidencia este
compromiso adquirido y se expone la importancia del mismo, los argumentos que
justifican su implementacion, el compromiso del gerente publico con este propdsito
y la solicitud expresa a todos los servidores publicos que conforman la entidad
para que participen activamente en la implementacion del MECI 1000:2005 y la
NTC GP 1000:2009. (Ver Anexo 2)

b. Comité de Calidad.

El comité de calidad, tiene como finalidad asesorar al Alcalde en la toma de
decisiones relacionadas con el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
Calidad de la entidad.

LA Alcaldia Municipal de Florian por medio de la Resolucién No 180. Del 2011 se
conforma del Comité Coordinador del S.G.C. de la Alcaldia Municipal de Florian
(Ver ANEXO 3)

Son funciones del Comité del Sistema de Gestibn de Calidad de la Alcaldia

Municipal de Florian, las siguientes:
% Determinar las politicas de calidad adecuadas a la mision de la entidad

s Determinar los objetivos de calidad orientados a la satisfaccion de los

usuarios

s Asegurar la disponibilidad de los recursos para la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.

% Asegurar la implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios

para la gestion de calidad

« Promover la importancia de los requisitos de los usuarios en todos los niveles

de la entidad.
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s Tomar las decisiones y acciones necesarias relacionadas con la mejora del

servicio y las necesidades de los recursos.

X/

% El comité a intervalos planificados deberé revisar el Sistema de Gestion de
Calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y efectividad; asi mismo
la evaluacion debe incluir las oportunidades de mejoras y la necesidad de ajustar

los cambios necesarios del sistema.

7.5. ELABORACION DEL PLAN DE COMUNICACIONES PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA?®®

Tanto para la fase de planificacion como para la implementacién total del Sistema
de Gestion de Calidad fue fundamental establecer un proceso de comunicacion,
pues a través de él se pretende homologar las mejores préacticas de la Alcaldia,
ponerlas en comun entre quienes las deben aplicar y recibir de ellos las
propuestas de mejoramiento que permitan que el proyecto de implementacion no
solo sea exitoso sino participativo. Por tanto, el establecimiento de un plan de
comunicaciones es una herramienta necesaria para que el sistema se construya
con la participacion activa de todos los funcionarios y para que la direccion pueda
hacer manifiesto su compromiso con la calidad, esto ayuda y garantiza una
comunicacién interna que contribuira al mejoramiento del sistema. Generalmente
el plan de comunicaciones se estructura bajo el modelo Mensaje-Emisor- Medio-
Frecuencia-Perceptor-Respuesta, que describe la secuencia basica de cualquier

proceso de comunicacion. Se identifican asi sus elementos constitutivos:

% Mensaje: Aquello que se quiere comunicar.

13 Fuente. Adaptado Guia de Disefio para Implementar el S.G.C en la Gesti6n
Publica NTC GP 1000:2004, DAFP
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< Emisor: Responsable de la comunicacion, (quien comunica el mensaje)

s Medio: Mecanismo a través del cual el emisor comunica el mensaje.

«»  Frecuencia: Periodicidad con la que el mensaje debe ser comunicado.

s Perceptor: Aquel a quien se le va a comunicar el mensaje

s Respuesta: Mecanismo a través del cual el perceptor retroalimenta al emisor

acerca de su entendimiento y analisis del mensaje recibido.

En el Anexo 4 se presenta el plan de comunicaciones para la alcaldia Municipal de
Florian-Santander.

7.6. RESULTADOS DE LA PLANIFICACION

Se socializé del plan detallado de la implementacion del Sistema de Gestidon de
Calidad, la respectiva estructura organizativa como lo es la conformacion del
Comité de Calidad y nombramiento del Representante de la Direccion, los roles y
responsabilidades, 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.
7.7. ALCANCE
7.7.1. Alcance del Proyecto

El alcance de este proyecto incluye la realizacion del disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma NTC GP 1000:2009. Contempla la realizacion de dos auditorias internas
con la elaboracion e implementacion de sus respectivos planes de mejoramiento
para la Alcaldia Municipal de Florian Santander, conjuntamente se busca, que la
alcaldia cuente con los procesos y estandares requeridos por el Sistema de
Gestion de Calidad como parte de su cultura organizacional.
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B IS Cx
7.7.2. Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

Prestacion de servicios de apoyo social, asistencia a la comunidad en salud,
programas de promocion, prevencion y convivencia ciudadana. Asesoria y
asistencia técnica en proyectos, administracion, gestion de ingresos, contratacion
de bienes y servicios, programas para el desarrollo social, educativo, econémico,
cultural e institucional. Asi como la vigilancia y control en las funciones propias en
la secretaria de salud, secretaria de gobierno, secretaria de planeacion y
secretaria de hacienda.

7.8. EXCLUSIONES

Se excluyen del Sistema de Gestion de Calidad los siguientes requisitos
planteados en las norma NTC GP 1000:2009 para la Alcaldia Municipal de Florian-
Santander.

Requisito 7.3: “Disefio y desarrollo”. Se excluye este numeral del Sistema de
Gestion de la calidad del Municipio de Florian-Santander, puesto que la
administracion no determina de manera autbnoma los requisitos de los servicios,
estos estan establecidos en la normatividad vigente, en las solicitudes de la

comunidad y en los planes de desarrollo Nacional, Departamental y Municipal.

Requisito 7.5.2: “Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio”. Se excluye este numeral puesto que durante la
realizacion de los programas y la prestacién del servicio la Administracion
Municipal cuenta con Actividades de seguimiento y medicion que le permiten
controlar sus procesos y las caracteristicas de cada una de sus actividades para
asegurarse de la conformidad de los requisitos de la comunidad, los legales y

reglamentarios.

Requisito 7.6: “Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién”. Se

excluye este requisito del sistema de gestibn de la calidad del municipio de

~ 80 ~



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Florian-Santander, puesto que no es una actividad que desarrolla la

Administracion Municipal
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8. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION

La fase de disefio, correspondié a la definicion de soluciones y puesta en marcha
de metodologias para implementar un Sistema de Gestion de Calidad coherente
con el estandar nacional NTC-GP 1000:2009 y garantizar el cumplimiento de los

requisitos legales y reglamentarios propios de la Alcaldia Municipal.

En esta fase se realiz6 la definicion y caracterizacién de los procesos que haran
parte de la Alcaldia Municipal de Florian, también se construyé el soporte
documental (manuales, procedimientos, instructivos, formatos, entre otros)
requerido para la adecuada y efectiva operacidon de estos procesos, se
determinaron los instrumentos para la gestion de su medicién y seguimiento
(indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad), y se identificaron los riesgos
inherentes a la prestacion del servicio con el fin de planear y realizar el control
especifico. Fue beneficioso efectuar la fase de disefio, porque ésta se establecio
en un componente fundamental en la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, ya que permite a las entidades esquematizar lo que sera su propio
modelo, de acuerdo con las exigencias de la norma NTC-GP 1000:2009 y bajo el
ciclo PHVA (Planificar— Hacer— Verificar-Actuar), por tanto la fase de Disefio da
respuesta a la Planificacion del S.G.C, en lo concerniente a establecer los
objetivos y procesos necesarios para obtener resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la Entidad.

A la vez esta fase establecié su valor en que se estructurd el modelo de operacion
por procesos de la organizacion, el cual debe ser interiorizado, implementado y
monitoreado por los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian. Dentro de
este contexto, el S.G.C. comprende todos los procesos de la Alcaldia Municipal y
sus interrelaciones, e implica que cada uno de estos procesos cuente con un
responsable y un equipo de servidores que garantice su conocimiento integral en
la organizacion, la implementacion ajustada a la documentacion interna y externa,

su monitoreo sistematico y la identificacion de oportunidades de mejora.
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Fue necesario identificar los procesos que le permitiran a la Alcaldia Municipal
cumplir la mision asignada, determinando su secuencia e interaccion; asi mismo
se establecié la documentacion requerida, que incluiria la politica de calidad, los
objetivos de calidad, el manual de calidad, los procedimientos, instructivos y
formatos. Siguiendo la guia del Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
la secuencia que se uso para el desarrollo de esta fase se encuentra expresada
en la Tabla 11

Tabla 12: Esquema de Procesos Aplicado a la Fase de Disefio

FASE DE DISENO

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
%  Compromiso formal de la Identificar los .
) - < Mapa de
Alta Direccion procesos
del SGC Procesos

% Plan de accibn para

«+  Caracterizaciones

implementar el s.g.c.

s Planeacién estratégica de la
Entidad (Plan Desarrollo o
Estratégico, Mision, Vision, etc.)

<  Portafolio de productos vy
servicios de la Entidad

%  Servidores Publicos con
conocimientos de la Entidad y la

norma NTCGP1000:20009.

Describir los procesos
(Caracterizar)

Documentar los
procesos

de procesos

< Declaraciones
documentadas de
politica y objetivos de
calidad

<+  Procedimientos,
instructivos, manuales,
formatos, etc.

%  Normatividad legal aplicable || Definirindicadoresde | .+ \anual de calidad

) . seguimiento a los S M |

a la entidad NTCGP1000:2009 " anua
< Estructura administrativa o - Generacion de

indicadores

planta de cargos.

Fuente. Adaptado Guia de Disefio para Implementar el S.G.C en la Gestion
Publica NTC GP 1000:2004, DAFP

8.1. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LA FASE DE DISENO

En las entidades concurre una red de procesos, la cual al trabajar articuladamente,
permite generar valor dando asi un resultado deseado, la cual se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos correspondidos se gestionan

COMO proceso.
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8.1.1. Identificacion de los Procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

La primera actividad dentro de la fase de disefio bajo NTC-GP 1000:2009 que se
realizé6 fue la identificacion de los procesos que se ejecutan en la Alcaldia
Municipal de Florian y que quedaran dentro del Sistema de Gestion de Calidad.
Para el desarrollo de dicha identificacion fue necesaria la participacion de los
diferentes funcionarios de la Administracion Municipal, para asi hacer el listado
correspondiente de los servicios prestados y lograr integrar los diferentes procesos
de acuerdo a su naturaleza y alcance. Estos procesos se clasificaron en cuatro

categorias basicas.

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

Direccion. Dentro de este grupo se encuentra
s Planeacion Estratégica

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

Entre estos se establecieron:

s Convivencia ciudadana
s Gestion para el desarrollo

%  Gestion en salud

Procesos de Apoyo: Contienen todos los procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de

evaluacion, analisis y mejora:

% Gestion Administrativa
% Gestion. Financiera

<  Gestion. Contractual
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<  Gestion. Talento humano
<  Gestion Documental
<  Gestion de Calidad

Procesos de Evaluacion, andlisis y mejora: son aquellos que permiten hacer el
seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de

mejora.
% Control y Evaluacion
8.1.2. Mapa de Procesos.

De acuerdo a la identificacién de los Procesos del Sistema de Gestién de Calidad
ya identificados y clasificados se presenta el respectivo Mapa de Procesos para la

Administracion Municipal

Grafico 8. Mapa de Procesos de la Alcaldia Municipal de Florian Santander

<
e
* %
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1

PE= Planeacion Estratégica

Fuente. Autora del Proyecto

~ 85 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

8.1.3. Caracterizacion de Proceso

En la Alcaldia Municipal de Florian, la caracterizacion es la descripcion general e
identificacion de todos los factores que intervienen en un proceso, la cual tienen
como objetivo conocer a nivel macro las actividades que alli se controlan y que se
ejecutan, para ello se define el proceso, objetivo, alcance, proveedores, clientes,

entradas, actividades y responsables.

De acuerdo a los parametros establecidos por la norma, se disefié un formato que
contiene cada una de las actividades desarrolladas en los procesos identificados
anteriormente teniendo en cuenta el ciclo PHVA, la Alcaldia Municipal de Florian

para registrar las caracterizaciones definié los siguientes parametros

*

% PROCESO. EI nombre del proceso debe presentar de manera breve una
identificacion de lo que este hace dentro la Alcaldia Municipal.

s OBJETIVO Describe de manera mas detallada el logro especifico que se
espera alcanzar en la ejecucién del proceso; es decir, los resultados que cumplan
con requisitos previamente definidos.

% ALCANCE. Indica de manera clara donde inicia y en donde termina el
proceso, y cudl es la cobertura de las actividades que lo comprenden

% RESPONSABLE. Identifica el cargo del funcionario bajo cuya
responsabilidad esta el proceso.

s CICLO PHVA. Es una herramienta de la mejora continua, la cual se basa en
un ciclo de cuatro (4) pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Las acciones
ejecutadas por el proceso se clasifican dentro de este ciclo.

% PROVEEDORES Organizacibn o persona que proporciona un producto.
Pueden ser entes externos u procesos internos.

s ENTRADAS. Informacion, documentos o0 elementos necesarios para

desarrollar las actividades propias del proceso.
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s ACTIVIDADES. Conjunto de transformaciones que se llevan a cabo sobre las
entradas del proceso y que generan salidas.

% SALIDAS. Informacién, documentos o elementos transformados requeridos
en otras actividades propias o de otros procesos.

s CLIENTES. Se refiere a los otros procesos del S.G.C, que reciben las salidas
(resultados) de un proceso o 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.

% RECURSOS. Define el responsable, el recurso humano, la infraestructura, y
el ambiente de trabajo necesario para el 6ptimo desempefio del proceso.

% INDICADORES. Hace referencia a los mecanismos de evaluacion y
seguimiento disefiados para medir el desempefio del proceso

s REQUISITOS APLICABLES. la caracterizacion del proceso debe incluir una
lista de los requisitos asociados. Estos incluyen:

% Ley y reglamentarios: se refiere a aquellas disposiciones del Estado que
establecen lineamientos para ejecucién de un proceso

s NTC GP 1000:2009: Se refiere a los requisitos de la horma que tiene relacion
con el proceso

s DOCUMENTOS ASOCIADOS. Se refiere a los documentos que se requieren
para llevar a cabo el proceso. Los documentos asociados pueden incluir

documentos internos y documentos externos.

En el Anexo 5, se presenta el formato para la caracterizacion de procesos en la

Alcaldia Municipal de Florian- Santander.

8.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE 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
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usuarios, debe estar incorporada a la planeacion estratégica de la Entidad (
Mision, Vision y Directrices Organizacionales) y busca adaptarla a las condiciones
cambiantes del entorno para que siempre esté en condiciones de la prestacion de
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de todos los usuarios;
generalmente la planificacion 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 procesos, esta planificacion
tiene unas entradas y unas salidas, como se ve ilustrada en la Grafico 9..

GRAFICO 9. Planificacién Estratégica de Calidad

\ 4

© ENTRADAS SALIDAS

Fuente: Autora del proyecto
8.2.1. Mision

“Florian a través de la Administracion Municipal 2008-2011 genera opciones de
desarrollo de bienestar social integrado en sus habitantes en la ejecucién de
programas economicos, sociales, y ambientales aprovechando de manera

* Tomado de http://florian-santander.gov.co/nuestraalcaldia.shtml?apc=MIxx-1-&m=q&s=a#mision
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eficiente y racional los recursos disponibles: Humanos, naturales, fisicos y
financieros, que permitan consolidar con la participacion de todas y todos un

ambiente sano, equitativo y transparente”.
8.2.2.  Vision™

“Florian en el 2011 estara constituido como un municipio cohesionado socialmente
seguro de si y de sus tradiciones, con una economia productiva y competitiva, con
implementacion de cultivos agropecuarios como resultado de proyectos
econdmicos sostenibles a mediano y largo plazo. A su vez potenciara sus reservas

maderables y sera ejemplo en el manejo de cuencas hidricas.”
8.2.3. Politica de Calidad

Para la formulacion de la politica de calidad se llevd a cabo mediante una
construccion colectiva, en la que se invité a participar a todos los funcionarios de
la Administracion, en dicha reunion se utilizé la metodologia por el DAFP, la cual
consiste en seguir paso a paso la lista de chequeo, ademas de considerar los
requisitos que la norma NTC-GP 1000:2009.

La Administracion Municipal de Florian — Santander en cumplimiento del mandato
constitucional y sus competencias legales, estd comprometida con sus habitantes,
garantizando el desarrollo y bienestar social con la implementacion de programas
y proyectos que promuevan la economia, el turismo, cultura, construccion de
obras, participacion y organizacion comunitaria, asi como el fortalecimiento
armoénico con el medio ambiente, cobertura en la prestacion de los servicios,
adopcion de nuevas tecnologias y satisfaccion de las necesidades sus clientes,

contando con personal calificado y comprometido con el mejoramiento continuo en

15 Tomado de http://florian-santander.gov.co/nuestraalcaldia.shtml?apc=MIxx-1-&m=q&s=a#vision
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términos de eficacia, eficiencia y efectividad para asi lograr un ambiente sano,
equitativo y transparente.

8.2.4. Objetivos de Calidad

La norma NTC GP 1000:2009 los define como “algo ambicioso, o pretendido,
relacionado con la calidad”. Posterior a la definicion de la politica de calidad se

establecieron los objetivos de calidad para la Alcaldia Municipal.

< Establecer mecanismos y metodologias que permitan fortalecer la Imagen
Institucional a nivel regional y nacional.

% Propiciar en los funcionarios de la Administracion Municipal sentido de
pertenencia en el servicio y atencion a los clientes.

s Promover estrategias productivas que repercutan en el bienestar de la
comunidad.

% Apropiar las competencias de la Entidad Territorial enmarcadas en la
Constitucion y la Ley; de tal manera que se generen mecanismos que permitan ser

aplicadas, cumplidas y consolidadas.
8.2.5. INDICADORES DE GESTION

En la caracterizacion de los procesos de la entidad se deben enunciar los
indicadores a través de los cuales se efectuara el seguimiento y medicion de los
procesos desarrollados en la Alcaldia Municipal. De acuerdo a la norma estos

indicadores incluyen las categorias de eficacia, eficiencia y efectividad.

% Indicadores de eficiencia. Estos indicadores permitirdn a los responsables
de cada proceso evaluar su gestion frente a la optimizacion de los recursos;
Cuando se estructura un indicador de eficiencia, este debe relacionar un recurso
versus el numero de unidades o actividades realizadas y de esta forma evaluar el

consumo del recurso.
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% Indicadores de eficacia. Estos indicadores les permitiran 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
pretenderd evaluar el atributo de los resultados del proceso.

% Indicadores de efectividad. Estos indicadores permiten a los responsables
de cada proceso evaluar el cumplimiento del propésito del sistema, es decir el
impacto que se ha logrado acorde con los objetivos propuestos. Este impacto se
mide en términos de rendimiento, cobertura y participacién, entre otros aspectos.

En el Anexo 6 podemos evidenciar el Manual para Generacion de Indicadores, la
cual contiene la guia, los procedimientos para la medicion de los respectivos

indicadores, su formula de célculo, frecuencia de medicion y responsables
8.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para dar inicio a esta fase fue necesario revisar cada uno de los documentos de
cada dependencia en el cual se examiné sobre funcionamiento asi como los
respectivos formatos y registros que eran utilizados para la realizacion de las
actividades, esto con el fin de hacer sus respectivos cambios o mejoras a algunos
registros y formatos lo cual facilitaria el manejo y control. Es importante rescatar la
importante colaboracion de todos los funcionarios de la Alcaldia Municipal de
Floridn, quienes a pesar de muchos inconvenientes, proporcionaron la mayor
colaboracion posible y manifestaron interés en el mejoramiento continuo del

sistema.
8.3.1. Manual de Calidad

Documento que describe y puntualiza adecuadamente el Sistema de Gestion de la
Calidad, el manual debe incluir como minimo la politica de calidad, los objetivos de
calidad, el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y sus exclusiones, los
procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestién de la

Calidad, descripcion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y sus

~91 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

interacciones Este documento describe de forma general el Sistema de Gestion
de la Calidad de la Alcaldia Municipal de Florian; el disefio de este manual se

evidencia en el Anexo 7
8.3.2. Caracterizacion de los procesos

Como lo habiamos enunciado anterior mente en el capitulo de Identificacion de los
Procesos del Sistema de Gestion de Calidad, la caracterizacion de los procesos
tiene como finalidad describir cada proceso para establecer y mantener las
actividades requeridas mediante la documentacion de los procesos para asegurar
continuamente la conveniencia y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
ademas, define las directrices y fija las estrategias para el actuar diario de la
organizacién, asegurandose de que todos los procesos los conozcan y ejecuten
con el fin del logro de los objetivos y la Politica de Calidad. La Alcaldia Municipal
de Floridn, ha caracterizado sus procesos con el fin de poder normalizarlos,

controlarlos y disminuir la variacién de los mismos. (Ver Anexo 8)
8.3.3. Procedimientos

El procedimiento es la forma especifica para levar a cabo una actividad o proceso.
Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de
tareas, requerimientos y a los funcionarios responsables de su ejecucién. Para la
documentacion de dichos procedimientos se elaboré el formato la cual se observa

en el Anexo 9
8.3.4. Procedimientos exigidos por la NTC GP 1000:2009:

Para la documentacion de los procedimientos de la Alcaldia Municipal exigidos por
la norma (ver tabla 13), se constituyo el formato en donde se efectuaria el registro,

este fue propuesto por la autora del proyecto.
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Tabla 13. Procedimientos Obligatorios

4.2.3. . Control de Documentos | PR-GD-01
4.2.4. Control de Registros PR-GD-02
8.2.2. Auditorias Internas PR-CE-01
8.3. Control Producto No Conforme PR-GC-02
8.5.2. Acciones Correctivas PR-GC-03
8.5.3. Acciones Preventivas PR-GC-04

Fuente. Autora del Proyecto

A. Procedimiento para control de documentos (PR-GD-01): constituye la
metodologia para el control de los documentos internos y externos que satisfacen
el Sistema de Gestion de la Calidad, certificando su adecuacion, revision,
aprobacion, actualizacion, legibilidad e identificacion y prevencién de

obsolescencia. (Ver Anexo 10).

B. Procedimiento para control de registros (PR-GD-02): establece los
lineamientos para la conservacion, recuperacion, almacenamiento, tiempo de
retencién y control de registros del Sistema de Gestion de Calidad. (Ver Anexo
11).

C. Procedimiento para control auditorias internas (PR-CE-01): establece
cada uno de los pasos para la eficaz planeacién, ejecucién, informacion y
seguimiento de las auditorias internas para determinar la conformidad del Sistema
de Gestion de la Calidad. (Ver Anexo 12).

D. Procedimiento para administracién del Producto No Conforme (PR-GC-
02): Procedimiento que establece las medidas y responsabilidades para el
tratamiento de los productos o servicios identificados como no conformes, asi

como las acciones a tomar para el control y la revisiobn de las soluciones
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planteadas, con el fin de prevenir el uso no intencionado de dichos productos y/o

servicios. (Ver Anexo 13).

E. Procedimiento para administracion de Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas (PR-GC-03 Y PR-GC-04). Define las acciones o0 actividades
requeridas para identificar, analizar y eliminar las causas de las no conformidades
reales, potenciales, con el fin de prevenir que estas situaciones se presenten de
nuevo o que se puedan presentar en el futuro. Asi mismo, para la identificacion de
oportunidades de mejora de los procesos, productos o servicios. (Ver Anexo 14-
15).

8.3.5. Formatos

Son aquellas plantillas, documentos, tablas, entre otros, que sirven para registrar
la informacion después de realizar o ejecutar las actividades; el formato se

convierte en el instrumento para recolectar las evidencias del S.G.C.
8.3.6. Registros

Se definen como: “Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las
actividades realizadas o resultados obtenidos”, y las consideraciones que deben

tener frente a estos desde el requisito 4.2.3 de la norma NTC-GP 1000:2004, son:

% Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia
de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del S.G.C.

s Deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

s Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperaciéon el

tiempo de retencioén y disposicion de los registros
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8.3.7. Documentacion del Sistema por procesos

Como medio de control y gestion del Sistema Documental de la Alcaldia se
constituyo el Listado Maestro de Documentos, el cual corresponde a cada uno de
los documentos que hace parte del sistema organizado por procesos,
contribuyendo al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma para la
implementacion del sistema de gestion de calidad. El instructivo de control de

documentos se encuentra en el Anexo 16.
El Listado Maestro de Documentos se presenta en el Anexol7.
8.3.8. Documentacion externa al S.G.C

Fue indispensable determinar los documentos externos que inciden en los

procesos y que deben ser consultados y actualizados.
Esos documentos forman parte del S.G.C y generalmente estan con:
% Normal nacionales de productos y/o servicios

s Guias de referencias, libros y otros documentos impresos requeridos segun

la caracterizacion del servicio

7

s Planos, dibujos, especificaciones suministradas por el cliente o por los

proveedores.

% Referencias de Ley y/o Normas de nivel nacional, departamental o regional

8.3.9. Comunicacién y socializacién de la documentacion

A medida de que los documentos fueron elaborados se socializaba con los
funcionarios respectivos, a la vez de esta socializacion se comunicé la

caracterizacion de los procesos, los indicadores y los formatos respectivos.
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8.4. IDENTIFICACION DE RIESGOS

La alcaldia Municipal de Florian con la participacion de sus funcionarios ha
identificado y disefiado los puntos de control sobre los riesgos de mayor
probabilidad de ocurrencia 0 que generan un impacto considerable en la

satisfaccion de necesidades y expectativas de calidad de los clientes.

En el Anexo 18, se encuentra el manual de administracion del riesgo junto con los

riesgos identificados para la administracion.
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9. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En esta etapa de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma Técnica de Calidad NTC GP 1000:2009, se realizdé la divulgacion y

aplicacion del soporte documental elaborado en la fase de disefio.

Las herramientas utilizadas para esta fase fueron las capacitaciones grupales y
personalizadas que favorecieron un mejor entendimiento de los diferentes
documentos elaborados, cabe resaltar que el talento humano dentro de la

administracion municipal fue fundamental para todo el desarrollo del mismo.

Por lo tanto la fase de Implementacion es conveniente porque a través de ésta, la
Alcaldia Municipal lleva a la préactica lo establecido en la fase de disefio y definen
las estrategias que permiten la adecuada puesta en marcha y ejecucion de las

actividades y tareas descritas en la documentacion establecida para el S.G.C.

En la tabla 14 se muestra la metodologia utilizada para llevar a cabo la etapa de

implementacion en la Alcaldia Municipal de Florian
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Tabla 14. Fase de implementacion del S.G.C.

FASE DE IMPLEMENTACION

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
= -2 «+» Mapa de procesos de la
< Compromiso de la Alta Ejecucion de la pacep
. . implementacion Entidad
Direccién \ o
o _ ' «»+ Caracterizaciones de los
« Comité de Calidad —
. R ante de | Revisionde la procesos
% Representante de la documentacion . " - ;
direccion deIEGC % Politica y Objetivos de Calidad.

< Manual de Calidad.

«+ Estructura organizacional.

< Sensibilizacion y Validacion de la

Capacitacion al personal documentacion _
. + Formatos y Registros

«» Manual de Procedimientos

«» Plan de comunicaciones.

% Analisis de los procesos & Fich -
R L . % Fichas de indicadores.
« Diagnastico

SRR «»+ ¢+ Listado Maestro de
«» Norma NTC GP 1000:2009. Seguimiento

documentos externos.

Fuente. Departamento Administrativo de la Funcion Publica
9.1. OBJETIVO

Aplicar los elementos que componen el Sistema de Gestion de Calidad dentro de
cada uno de los procesos y procedimientos de las diferentes dependencias de la
Alcaldia Municipal de Florian, buscando el compromiso para la estandarizacion de

las actividades.

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

Fue muy significativo que los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian
conocieran y participaran activamente en la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, para esto se realizaron jornadas de sensibilizacién y
socializacion con el fin de concientizar sobre los beneficios que obtendria si se

lograra implementar. Conjuntamente esta fase evidencia la toma de conciencia y
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cultura de calidad mediante el aporte de los funcionarios de la Alcaldia Municipal

en cada una de las correcciones y actualizaciones en los documentos establecidos

9.2.1. Socializacion de las Directrices del Sistema: se quiso que los
funcionarios de la Administracion Municipal se comprometieran con la validacion y
apropiacion de la politica de calidad, los objetivos de calidad y el mapa de
procesos, para ello se determind situar en cada oficina de la Alcaldia Municipal
con el fin de que los empleados fueran identificados y a la vez, dar a conocerlos a
la comunidad florianense y personas que a diario frecuentan la entidad.

9.2.2. Socializacién de las caracterizaciones, procedimientos: antes de
elaborar la documentacion pertinente se procedié a recolectar la informacion a
través de entrevistas personales con cada uno de los funcionarios de la
Administracién con el fin de conocer las actividades desempefadas en cada uno
de las dependencias y poder organizarlas de acuerdo a los procesos que fueron

establecidos para ser registradas dentro de los formatos disefiados.

Se dieron a conocer. las caracterizaciones, procedimientos, que fueron
construidos en base a la informacion recolectada, para ser revisados, realizar los
ajustes necesarios y posteriormente ser aprobados, todo esto después de ser
expuestos a los funcionarios los items que conformaban la estructura de cada

formato.

9.1.3. Ejecucion de formatos y registros: Se ensefiaron los formatos y registros
que fueron creados paralelamente con los demas documentos como
caracterizaciones y procedimientos, de manera que una vez aprobados los

documentos estos lograran ser empleados en el menor tiempo posible.

9.1.4. Ajustes a la documentacion: al momento de realizar la documentacion de
los procedimientos y formatos de la alcaldia, fue necesario realizar ajustes a
algunos ya establecidos, corregirlos, mediante charlas personalizadas con los

funcionarios responsables .

~ 99 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

9.3. REVISION DE LA DOCUMENTACION

Una vez elaborada toda la documentacién fue revisada respectivamente por todos
los funcionarios, debido a que ellos son los mas apropiados para evaluar la
veracidad de la informacion propuesta en dichos documentos, para lograr tal

propuesta se realizaron socializaciones personalizadas.
9.4. VALIDACION DE LA DOCUMENTACION

La participacion y el compromiso de los funcionarios de la administracién fue muy
valiosos, en ocasiones se resolvieron diferentes dudas e inquietudes saber el

manejo de los diferentes documentos producidos durante la implementacion.

9.5. SEGUIMIENTO AL CORRECTO DILIGENCIAMIENTO DE LOS
FORMATOS Y REGISTROS

En esta fase se verifico a través de inspeccion directa en cada dependencia, que
los funcionarios de la Alcaldia Municipal realizaran las actividades tal cual se
documenté en los procedimientos establecidos en el sistema de Gestion de
Calidad y a la vez se verifico si se diligenciaban correctamente los formatos, asi
como su correcto almacenamiento; dentro de esta etapa se resolvieron dudas e
inquietudes referente a la documentacién de sistema, con el fin de orientar al
personal hacia la correcta aplicacion, tratamiento y conservacion de los

documentos.
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10. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

El proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segun los
requisitos de la norma NTC GP 1000:2009, envuelve un cambio por parte de los

funcionarios de la Administracion a la hora de ver la calidad en la entidad.

La capacitacion de los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian es una
herramienta de vital importancia ya que favorece al desarrollo personal y
profesional de cada uno de los servidores, de tal forma que se desempefien de la
manera mas viable en sus labores diarias, apoyando a la misién institucional
dando como logro posesionarse en la region de Santander y contribuyendo a la
mejora continua de cada uno de sus procesos, y a la vez recalcando que la

capacitacion conlleva implantar nuevas formas de trabajo.
10.1. OBJETIVO

Involucrar a todos los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian en el
desarrollo de las diferentes etapas del Sistema de Gestion de Calidad.

Se debe crear sentido de pertenencia por parte de cada uno de los funcionarios
para lograr los diferentes procesos teniendo en cuenta que el enfoque que los
lidera es el de Mejora continua y de esta forma lograr una cultura de cambio que
permita enfrentar los nuevos desafios que se presenten en la Alcaldia Municipal.

10.2. PLAN REUNIONES DE LAS CAPACITACIONES

La programacioén de las capacitaciones se llevo gracias al apoyo del Sefior Alcalde
Municipal. En la tabla 15 se encuentra descrita la programaciéon de las
capacitaciones, en la cual se puede apreciar cada uno de los temas a tratar, lugar,

fecha de ejecucion.
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Tabla 15. Programacion de las Capacitaciones

TOTAL HORAS DE CAPACITACION

., . Generalidades de la NTC .
Introduccion al Sistema GP 1000:2009 Abril 5 PM-
de Gestion de Calidad. Socializacion de las fases | 14 6:30 PM
del proyecto
Dar a conocer la NTC
GP 1000:2009 vy la Marco Normativo Abril 5 PM-
Importancia de la Clglo_P_HVA 28 6:30 PM
Principios de la Norma
implementacion
- Ley 872 de 2003
Caracteristicas del Decreto 4110 de 2004
Sistema de Gestion de | Conceptos asociados al | Abril 5 PM-

. ., S.G.C )
Calidad en la Funcion Beneficios de la 29 6:30 PM
Publica. implementacion del

S.G.C
Socializacién y Misién

., Vision .
definicion de las Politica de Calidad Junio 3PM-
directrices de la Alcaldia | Objetivos de Calidad 21 7PM

. Parametrizacion de
Municipal d
ocumentos
Mapa de procesos
Aspectos generales de | Caracterizacion de Junio | 3PM-
la documentacion Procesps. 22 7PM
Procedimientos
Manual de Calidad
Administracion del Agimlnlstra0|on del Junio 3 PM-
Riesgo
Riesgo Manual generacion del 28 6:30PM
Riesgo
) Disefio del formato .
Generalidades de los Bateria de Indicadores Julio 4 PM-
Indicadores de Gestion | Manual generacién de 11 7:30PM
Indicadores
Generalidades Auditoria | Términos y Definiciones | Septie | 4PM-

20.
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Interna Definicion y objetivo mbre 2 | 6PM
Auditoria Interna

PROMEDIO FUNCIONARIOS CAPACITADOS 18

TOTAL FUNCIONARIOS 20

Fuente. Autora del Proyecto
10.3.DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

Basados que los sistemas de gestion de calidad se basan fundamentalmente en
los ocho principios de calidad, entre los cuales esta la participacion activa de los
funcionarios, pues el éxito de este depende en gran parte de la disposicion y el
apoyo que las personas de la organizacion le entreguen a el proyecto debido a
que es de suma importancia contar con su apoyo para desarrollar la
implementacion de dicho sistema. Las respectivas capacitaciones se realizaron
con todo el personal de la Alcaldia, mediante talleres, conferencia, en algunas
ocasiones mediantes charlas personalizadas, dicha actividad fue dirigida por la

autora del proyecto en el Instalaciones del Palacio Municipal.
10.4.RESULTADOS DE LAS CAPACITACIONES

Como resultado de las capacitaciones se evidencié el interés de los funcionarios
por el Sistema de Gestion de Calidad y a la vez gener6é una cultura hacia la
calidad dentro de la Alcaldia de Florian admitiendo un mejor desarrollo, también se

observo el sentido de pertenencia y conocimiento de la Norma NTC GP 1000:2009

Un aspecto a recalcar para este resultado fue el compromiso del Alcalde Municipal
fue quien guio a los funcionarios para que tomaran conciencia de la importancia de
llevar a la practica los temas tratados y de esta manera facilitar el cumplimiento de
los objetivos institucionales. Las evidencias de las capacitaciones se encuentran

en el Anexo 19
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11. EVALUACION

La evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad son requisito de la NTC GP
1000:2009, ademas de ser un componente basico de la calidad, ya que hace parte
la mejora continua, resulta altamente conveniente y necesaria para tener un
esquema donde se pueda confrontar lo planeado e implementado, contra la
realidad actual de la Alcaldia Municipal de Florian .

En esta fase se realizan las dos auditorias, que miden si verdaderamente el
Sistema de Gestidn de la Calidad, ha sido implementado de manera eficaz y

cumple con los propdésitos para el cual fue disefiado

La Fase de Evaluacion se realiza considerando la medicion y seguimiento de la
satisfaccion del cliente, de los procesos servicio y la realizacion periédica de
auditorias el control de producto no conforme, las acciones de mejora, que

incluyen la accion preventiva, la accion correctiva y la mejora continda.

Para esto el Departamento Administrativo de la Funcion Publica sugiere la

secuencia en la tabla 16.
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Tabla 16. Fase de Evaluacion.

FASE DE EVALUACION

ENTRADAS

% Compromiso de la Alta
Direccion

% Sistema de gestion de la
calidad divulgado, socializado
e implementado.

% Plan de auditorias

« Procedimientos
documentados requeridos en
la norma NTC GP 1000.

¢ Declaraciones
documentadas de politicay
objetivos

% Manual de calidad

« Documentos requeridos por
la entidad.

% Normatividad legal aplicable
ala entidad.

% NTC GP 1000:2009.

% 1SO 19011:2002.

« Procedimientos, manuales,
formatos, aprobados y
distribuidos a los funcionarios.
% Evidencias de
implementacion del S.G.C
(Registros).

+ Resultados de indicadores

ACTIVIDADES

Efectuarel seguimientoy

medicion de la

satisfaccion de los
usuarios, de los procesos
y de los servicios

&

Implementar acciones de

control del servicio no

conforme

v

Ejecutar auditoras

internas

.

Realizarrevision porla

Direccion

Tomar acciones de mejora

L

SALIDAS

«+Documento
(informe) de
seguimiento al plan
de objetivos de la
calidad.

¢ Informes de
auditoria interna.
«+Documento
(informe, acta) de la
revision por la
direccion.

“»Planes de mejora
(Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora)

Fuente. Departamento Administrativo de la Funcion Publica

11.1. SEGUIMIENTO Y MEDICION

Cuando se habla de medicion, se busca en términos generales comparar una

unidad con respecto a otra; en un sistema de gestion, se mide lo que se esta.

Realizando, con el fin de conocer en un momento dado los avances frente a una

Meta o los resultados obtenidos frente a lo que se planed.
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En el Sistema de Gestion de la Calidad, se confrontan los resultados obtenidos,
frente a los criterios definidos para los indicadores, requisitos legales, de los
usuarios, reglamentarios, la adecuacion, eficacia y conveniencia de los procesos y

del sistema.

Los datos de las mediciones son importantes para la toma de decisiones basadas
en hechos; la alta direccion debe asegurarse de la eficaz y eficiente medicion,
recopilacion y validacion de datos para asegurar el desempefio de la organizacion

y la satisfaccion de las partes interesadas.

11.1.1. Evaluacion de satisfaccion de los Clientes, Usuarios o

Beneficiarios

En este aspecto, es necesario tener en cuenta que los requisitos de calidad, estan
directamente relacionados con el cumplimiento de las necesidades y expectativas

establecidas por los clientes, usuarios o beneficiarios.

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes al prestar
servicios de buena calidad. La Alcaldia Municipal de Floridn decidi6 realizar
seguimiento de la informacién relativa a la apreciacion de la satisfaccion del cliente
mediante el diligenciamiento del registro Encuesta de Satisfaccion, aplicado a los
clientes, usuarios o beneficiarios de los diferentes procesos de la Alcaldia de
Florian. En el Anexo 20 se observa la Encuesta de Satisfaccién con su respectiva
tabulacion, y en el Anexo 21 se evidencia el Registro de Atencién. Clientes,

Usuarios o Beneficiarios de la Alcaldia Municipal.

Este marco muestra se obtuvo en funcidn a datos de usuarios atendidos en la

entidad, la cual se toma un promedio de beneficiarios de la Alcaldia Municipal
11.1.2.  Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Sugerencias

El proceso de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se describe como un

sistema que capta la satisfaccién del usuario; después de recibir el servicio, por
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distintos medios que la Alcaldia Municipal de Florian. Por lo tanto se implemento el
formato de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias (PQRS) dentro del
Sistema de Gestibn de la Calidad, para complementar el procedimiento de
seguimiento a la satisfaccion del cliente. Estos formatos son recopilados,

analizados y respondidos en un lapso de tiempo maximo de 15 dias.

Esa manifestacion del usuario es recibida, registrada y clasificada de acuerdo a
los procesos que estén siendo afectados para luego ser direccionada a los
responsable de dichos procesos y posteriormente solucionada en los términos
legales; finalmente el proceso debe ofrecer una respuesta y retroalimentacion a

los usuarios.
En el Anexo 22 muestra el formato para PQRS de la Alcaldia Municipal de Floridn
11.1.3. Medicién y Seguimiento a los Procesos

En esta instancia se verifica la efectividad de la medicion de los procesos del
S.G.C., para que alcancen los resultados planificados, de manera que cuando
estos no se cumplan, se implementen correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente. En la medicidon de los procesos, debe tenerse en cuenta su
caracterizacion con el fin de establecer el objetivo de este y el producto esperado
por el cliente, usuario o beneficiario, porque lo que realmente se busca es que los
procesos cumplan el objetivo para el cual se estan llevando a cabo y ademas que

agreguen valor.

Para la medicién y seguimiento de los procesos, se recomienda seguir el ciclo de
mejoramiento continuo (PHVA), aplicando la misma nocion de proceso, es decir

gue hay unas entradas, unas actividades de andlisis y unas salidas.

En el Planear, se debe establecer claramente un método de evaluaciéon como fue
la matriz de indicadores, ademas debe utilizarse el sistema de informacion

implementado, con el fin de determinar qué. Informacién es indispensable para la
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medicion y las fuentes donde se pueda consultar; por ultimo se deben planificar

frecuencia de medicidn y las actividades de retroalimentacion.

En el Hacer, se realiz6 todas aquellas actividades que tienen que ver con la
recoleccion de datos, provenientes de las evaluaciones que efectuaron los duefios
de los procesos, con el fin de analizarlos y confrontarlos con los patrones definidos
para obtener un resultado del cual se deba dejar evidencia mediante los registros

correspondientes.

Las actividades de Verificar y Actuar toman la informaciéon resultante de la
confrontacion efectuada en la etapa anterior, con el fin de realizar las acciones

correctivas, preventivas y de mejora.
11.1.4. Medicion y Seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad

Evaluar la implementacién del sistema de gestibn de la calidad, significa
proporcionar evidencias objetivas sobre la eficacia y mejora continua de este; por
lo tanto se debe verificar que la Alcaldia Municipal evidencie la existencia de la
politica y de los objetivos de la calidad; que el Manual de la calidad incluya el
alcance y las exclusiones; los procedimientos documentados establecidos para el
S.G.C y la interaccidn entre los procesos; Los procedimientos documentados y

Control de los documentos.
11.2. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Un producto no conforme se considera cuando este no cumple con los requisitos
establecidos; més alld de si la conformidad corresponde a un servicio, por la cual

la Alcaldia Municipal debe ejecutar acciones respecto a sus efectos.

Para poder llevar a cabo el control de servicio no conforme, se elaboré y socializé
el procedimiento PR-GC-02 que permiti¢ identificar los servicios con los requisitos
establecidos, con el fin de ser controlados y corregidos de manera oportuna.
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11.3. AUDITORIAS INTERNAS

La Auditoria Interna se constituye en un instrumento de retroalimentacion que
examina las debilidades y fortalezas de la gestion y del control, asi como el desvio
de los avances de las metas y objetivos trazados, influyentes en los resultados y

operaciones propuestas en la Alcaldia Municipal de Florian.

El objetivo de las auditoria es exponer recomendaciones de ajuste o
mejoramiento de los procesos a partir de evidencias, soportes, criterios validos,
y servir de apoyo a los directivos en el proceso de toma de decisiones a fin de
servir de apoyo a los directivos en el proceso de toma de decisiones a fin de que

se obtengan los resultados esperados.
11.3.1. Planeacion de la auditoria interna.

Esta planeacién fue realizada con el fin de asegurar que las auditorias a realizar
se efectuaran de la mejor forma, para lograr este propésito se disefid un
cronograma de las actividades a realizar, como programacion de fechas y horarios

para no afectar el debido funcionamiento de la administracion municipal.

En el Anexo 23 se muestra el programa de auditorias internas para la alcaldia

municipal de Florian, establecido por el auditor lider y la autora del proyecto.

Para finalizar con esta etapa y para lograr el propésito de asegurar la realizacion
de las auditorias internas se definio el plan de auditoria siguiendo las indicaciones
pertinentes, la cual se define el periodo, objetivo, alcance, cédigo de la auditoria,
dependencia, area o proceso a auditar, lugar de la auditoria, equipo de auditores,
equipo auditado fecha, (programacion, ejecucion) no conformidades, fecha de

seguimiento, si es 0 no cerrada dicha auditoria.

El plan de auditoria se evidencia en el Anexo 24
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11.4.EJECUCION DE LA AUDITORIA

Para dar cumplimiento al programa de auditorias propuesto se efectuaron las

siguientes actividades:

11.4.1. Reunion de apertura
La reunion de apertura tiene como fin generar un ambiente de confianza, esta
reunion fue realizada por el Auditor Lider de Calidad, el cual se dio a conocer los

siguientes aspectos

% Confirmar que los recursos e instalaciones durante la auditoria son los
apropiados.

« Informar cémo se llevaran a cabo las actividades de la Auditoria, métodos y
procedimientos a seguir durante la auditoria.

% Confirmar el Plan de Auditoria, objetivos, criterios y alcance de la auditoria.

% Confirmar el horario de la auditoria, reunion de cierre y cambios que pudieran
presentarse.

% Informar las condiciones por las cuales una auditoria puede darse por
terminada.

“ Registrar la asistencia de las personas participantes a la reunién de apertura

en el Plan de Auditoria.

11.4.2. Realizacion de la Auditoria

La auditoria se llevo a cabo por medio de entrevistas dirigidas tanto a los lideres
de los procesos como a los demas funcionarios encargados, utilizando como
herramientas las listas de verificacion, cuyo propdsito era recopilar la informacion
necesaria para obtener las respectivas evidencias mediante solicitud de
documentos y registros que soportaran las declaraciones brindadas por cada uno
de los funcionarios, la cual se tuvieron en cuenta evidencias objetivas de la

conformidad del cumplimiento.
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En el Anexo 25 se evidencia el Formato Lista de Verificacion utilizado para la

primera y segunda auditoria.

11.4.3. Reunion de Cierre: durante la reunibn se comunicé acerca de
situaciones que se presentaron durante las entrevistas, informar hallazgos esto fue
expuesto por el auditor lider ante todos los funcionarios de la alcaldia municipal,
esto con el fin de desempefiar el respectivo plan de accién, luego se procedio a

registrar la asistencia de cada uno de los funcionarios a dicha auditoria.
11.5.INFORME DE AUDITORIA

El informe de auditoria fue ejecutado por el auditor lider con el apoyo del equipo
auditor y en compafia de la autora del proyecto, esto con el fin de justificar las

fortalezas y oportunidades de mejora encontrados en la administracion municipal.

El informe de la auditoria contiene objetivo de la auditoria, alcance de la auditoria,
procesos auditados, resultados generales, producto no conforme, conclusiones
generales de la auditoria. El informe es estregado por parte del Auditor Lider en
plazo maximo de 8 dias héabiles a partir de la fecha de la reunién de cierre. La

evidencia de este informe lo encontramos en el Anexo 26.
11.6.PLANES DE MEJORA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Segun la investigacion obtenida de la auditoria se pudo comprobar algunas no
conformidades hacia la Norma NTC GP 1000:2009; para el tratamiento de dichas
no conformidades presentadas en el informe se realizé una reunion con todos los
funcionarios de la alcaldia municipal, en donde se examinaron y se tomaron las
acciones correctivas, las diferentes observaciones fueron debatidas con los
funcionarios implicados con el fin de que se adquiriera comprensién en la
documentacion de los procesos y asi lograr una cultura de acciones correctivas y

preventivas.
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Para la implementacion de estas acciones se tuvo en cuenta el procedimiento
establecido para las acciones correctivas PR-GC-03, preventivas PR-GC-04. A
partir de las acciones correctivas y preventivas definidas por los funcionarios de la
alcaldia municipal de Floridn, se definieron los planes de accion con el fin de
asegurar que las medidas que fueron planificadas se lleven a cabo y estas sean

eficientes, eficaces y efectivas.

En el Anexo 27 se puede observar el formato para los planes de mejoramiento y
los respectivos informes para la alcaldia municipal de Florian

11.7.REVISION POR LA DIRECCION.

Se establecio que la revision por la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad
en la Alcaldia Municipal de Florian, se debe realiza por lo menos una vez al afio,
con el fin de verificar las actividades ejecutadas en cada uno de los procesos
estén encaminadas a lograr la eficiencia, eficacia, efectividad cumpliendo con los

requisitos establecidos de la Norma Técnica Colombiana NTC GP 1000:20009.

La revision debe envolver la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el S.G.C, incluyendo la vision y las hipotesis

gue apoyan la estrategia.
11.8.DIAGNOSTICO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cumplida la etapa de implementacion del sistema se procedido a determinar el
estado final del Sistema de Gestion de la Calidad de la Alcaldia Municipal de
Florian, en la cual se hizo un diagndstico similar al inicial teniendo en cuenta cada
uno de los requisitos exigidos por la NTC GP 1000:2009 para verificar el

cumplimiento de los mismos. Ver Tabla 17.
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7. REALIZACION
DEL PRODUCTO O
PRESTACION DEL

SERVICIO

8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

Fuente. Autora del Proyecto

~113 ~



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

CONCLUSIONES

Fue vital en la ejecucion del proyecto el ciclo PHVA, la cual permitié trabajar bajo
un orden logico en la ejecucion de acciones enfocado hacia el mejoramiento

continuo.

La intervencion del Alcalde Municipal y la participacion activa de todo el personal
pertinente al sistema de gestion de calidad en el disefio de documentos,
caracterizacion de actividades y jornadas de capacitacion y sensibilizacion
viabilizo la implementaciéon fomentando asi el compromiso de cada uno de los
funcionarios, esto fue de gran aporte para facilitar los recursos necesarios que

permitieran sensibilizar a la comunidad e interactuar en el desarrollo del proceso

El enfoque basado en procesos se pudo comprender de una forma sobresaliente a
través de la elaboracion del mapa de procesos y las caracterizaciones, la cual
permitidé a la Administracion Municipal contribuir a un mejor control de cada uno de
los procesos desarrollados. El cambio en la cultura organizacional que se requeria
en la implementacion del Sistema fue positivo, debido a la sensibilizacién y
capacitacién esta permitio que los funcionarios de la Alcaldia se establecieran
sobre una base soélida para generar un ambiente propicio de trabajo, compromiso
y participacion. A través de la auditoria interna se evaluaron las fortalezas vy
debilidades de la Alcaldia, se definieron y desarrollaron las acciones preventivas y
correctivas, los planes de mejora, la cual constituyen una herramienta valiosa
para el continuo mejoramiento cuyo proposito fue mejorar el nivel de

cumplimiento del Sistema respecto a los requisitos de la NTC GP 1000:2009

Trabajar en un sistema de gestion de calidad en una organizaciéon es de gran
ayuda debido a que la entidad desenvolvera un método estructurado, sistematico y

basado en principios universales de la administracion publica moderna
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se pueden dar la Alcaldia Municipal de Florian son:

La contribucién por parte de la Direccion para que se mantengan altos estandares
de motivacién y de esta manera los esfuerzos sean reflejados con su presencia

activa en el de desarrollo institucional.

Es conveniente hacer revisiones peridédicas a cada uno de los procesos para
determinar el servicio que presta la alcaldia. Mediante esta herramienta debe
generarse resultados frente a la conformidad con los criterios de aceptacién con

los registros que lo evaluen.

Es fundamental llevar a cabo jornadas de sensibilizacion para los funcionarios de
la administracion a fin de que se les dé a conocer los diferentes avances y

dificultades por los que atraviese Sistema de Gestion de Calidad de la entidad.

Es importante planificar y realizar auditorias internas de calidad, con el fin de
detectar posibles fallas en el sistema y aplicar acciones necesarias para el

mejoramiento continuo de la entidad.

Mantener el seguimiento de los procesos y de los objetivos de calidad mediante

los procedimientos obligatorios,

Revisar la efectividad del manejo actual de las quejas y reclamos y generar las
acciones preventivas y correctivas que sean necesarias para su funcionamiento

adecuado.

Promover la participacion de los funcionarios en el disefio, revision y ajustes de los
procedimientos y su mejoramiento continuo de conformidad a las exigencias
normativas y a la vez socializar la documentacion necesaria del sistema de gestion

de calidad al nuevo personal que sea contratado para el conocimiento del mismo.
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APORTES AL INGENIERO INDUSTRIAL

Con la ejecucion de este proyecto podemos plasmar los conocimientos recibidos
a través de la carrera ingenieria industrial, la cual nos permite desarrollar
habilidades, capacidades y cualidades que caracterizan a un Ingeniero Industrial
como lo es la capacidad analitica, e investigativa, orientador del talento humano,

emprendedor , creativo, capacidad analitica, e investigativa
La realizacion del presente proyecto permitié consolidar temas como:

En la primera fase de este proyecto se observaron conocimientos de estadistica,
disefio de experimentos, control de calidad e investigacion de mercados a través

de la ejecucién del diagndstico, unidades muéstrales y analisis de datos.

El manejo de personal involucrado en cada uno de los procesos y los respectivos
usuarios- beneficiaros de la Alcaldia Municipal de Florian se desarrollé habilidad
de comunicacion logrando un ambiente de trabajo 6ptimo, estos temas fueron

aplicados en psicologia industrial.

Durante la implementacion del sistema se afianzo en temas de administracion
industrial y control de produccién esto se realizé por medio de la planificacion

estratégica.

Utilizando directrices de mercadotecnia e investigacion de mercados en la
ejecucion de instrumentos como el manejo de peticiones, quejas reclamos vy
sugerencias (PQRS) asi como satisfaccion del cliente, permitiendo que la Alcaldia
Municipal entendiera la importancia de las comunicaciones con los diferentes

clientes tanto internos como externos de la Administracion Municipal.
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ANEXOS
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ANEXO 1.

FORMATO DE ENCUESTA DE
DIAGNOSTICO DE LA
ENTIDAD.
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Formato de Encuesta de Diagndéstico de la Entidad.

Encuesta de Diagnéstico del Sistema de Gestidén de Calidad en la
Entidad.

NOMBRE:

CARGO:
DEPENDENCIA:

Califique cada afirmacidn del cuestionario, de acuerdo con la siguiente escala de valoracién:

VALOR DESCRIPCION VALOR DESCRIPCION
0 No sabe 3 Se cumple
aceptablemente
1 No se cumple 4 Se cumple en alto grado
2 Se cumple insatisfactoriamente 5 Se cumple plenamente
Consecu
tivo AFIRMACIONES VALOR

General

Numeral
Norma

N

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

B
|

Requisitos Generales

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

> Se han determinado la secuencia e interrelacion de esos
procesos
3 Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion

eficaz y eficiente y el control de los procesos ya estan definidos

4 Hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar g
operacion y el seguimiento de estos procesos

5 Se realiza seguimiento y medicion a los procesos

6 Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo
planificado y la mejora continua a estos procesos
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Se han identificado y disefiado los puntos de control frente a los

! riesgos mas significativos
8 Se efecta  control sobre los procesos contratados
externamente
9 En el control sobre procesos contratados a terceros se dg
cumplimiento a las disposiciones legales vigentes
4.2 Gestion Documental
42.1 Generalidades
10 La politica y los objetivos de calidad estdn documentados
11 Existe un manual de calidad
Se han elaborado los procedimientos documentados exigidos
12 por esta norma (control de documentos, control de registros,
control de producto no conforme, acciones correctivas,
acciones preventivas, auditorias internas de calidad.)
13 Se han elaborado otros documentos (manuales,
procedimientos, instructivos, guias, protocolos)
14 Se diligencian y se y conservan los registros exigidos por la
NTC GP 1000
422 Manual de Calidad
15 Estd documentado el Manual de la Calidad
16 Incluye el alcance y las inclusiones
17 Incluye los procedimientos documentados o hace referencia a los
Mmismos
18 Incluye la secuencia e integracion de los procesos
4.2.3 Control de Documentos
Existe un procedimiento documentado que incluya Ila
19 aprobacion de los documentos para verificar la suficiencig
antes de la edicion.
20 Existe un procedimiento documentado que incluya la revision,
actualizacion y re aprobacion de los documentos
21 Existe un procedimiento documentado que incluya la
identificacion de los cambios y la revision vigente
Existe un procedimiento documentado que incluya la
22 disponibilidaden los puntos de uso de las versiones

pertinentes de la documentacion aplicable
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Existe un procedimiento documentado que incluya los
23 mecanismos para asegurar la legibilidad vy la facil
identificacion de los documentos
Existe un procedimiento documentado que incluya mecanismos
24 para asegurar la identificacién de los documentos externos y el
control de su distribucion
Existe un procedimiento documentado que incluya la
25 prevencion contra el uso no adecuado de los documentos,
obsoletos vy la identificacion de aquellos que se conservan
Se han identificado e implementado las disposiciones legales
26 que le sean aplicables a la entidad sobre el control de los
documentos (ley de archivos )
4.2.4 Control de Registros
Los registros proporcionan evidencia de la conformidad,
27 eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de gestion de
calidad
Existe un procedimiento documentado para la identificacion,
28 almacenamiento, recuperacion, proteccién, tiempo de
conservacion y disposicién de los registros
Se han identificado e implementado las disposiciones legales
29 gue les sean aplicables ala entidad sobre el control de los
registros (ley de archivos)
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccidén
la direccibn comunica a la organizacién la  importancia de
30 satisfacer los requisitos de los clientes, los legales vy los
reglamentarios
31 Se ha establecido la politica de calidad
32 Se han establecido los objetivos de la calidad
33 Se han realizado las revisiones por la direccion
34 Existe disponibilidad de recursos para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad
35 Se determinan y cumplen los requisitos del cliente para
lograr su satisfaccion
36 Los clientes estan debidamente informados sobre la gestién de
la entidad
37 Existen mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del
cliente
38 Se rinden cuentas de manera regular a la comunidad Y

organismos de control

~ 122 ~




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

5.3 Politica de calidad
39 Es adecuada a la mision de la entidad
Es coherente con el plan de desarrollo, los planes sectoriales
40 y de desarrollo administrativo, el sistema de control interno y los
planes estratégicos establecidos
Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de la
41 mejora continda de la eficacia, la eficiencia y la efectividad del
sistema de gestion de la calidad
42 Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad
43 Es comunicada y entendida por los servicios publicos y / o
particulares que ejercen funciones publicas dentro de la entidad
44 Se revisa para adecuacion continua
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
45 Se han establecido objetivos de la calidad para las funciones Yy
niveles pertinentes de la organizacion
46 Incluyen compromisos para cumplir los requisitos del producto y
0 servicio
47 Los objetivos de la calidad son mensurables y consistentes con la|
politica de la calidad
48 En la formulacién de objetivos de la calidad se ha dadd
consideracion al marco legal que circunscribe a la entidad.
En la formulaciéon de objetivos de calidad se han considerado los
49 recursos humanos, financieros y operacionales con los que
cuenta la entidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestiéon de la calidad
50 Se ha establecido en la planificacion de la calidad e
cumplimiento al requisito 4,1 de la norma NTC GP 1000:2004
51 Se ha establecido en la comunicacion de la calidad la manerg
para cumplir los objetivos de la calidad
Se ha establecido en la planificacion de la calidad cémo
52 mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad
cuando se planifican e implementan cambios a este.
5.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
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Estan definidas dentro de la organizacién las responsabilidades y

53 autoridades.
Han sido comunicadas dentro de la organizacion las
54 o X
responsabilidades y autoridades
5.5.2 Representante de la direccion
55 Esta designado formalmente ante la organizacion
56 Es un miembro de la direccion
Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para
57 asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad
Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para
58 informar  a la direccidon 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
59 asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles de I
organizacién
5.5.3 Comunicacion interna
Se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de
60 la organizacion considerando la  eficacia del sistema de
gestién de la calidad
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
Esta planificada la frecuencia de revisibon por parte de Ia
61 ; L . -l ;
direccion al sistema de gestion de la calidad
la revisibn es concluyente respecto a la  conveniencia,
62 adecuacion, eficacia, eficiencia, efectividad del sistema de
gestién de la calidad
63 Se incluye en la revision la evaluacién de las oportunidades de
mejora
Se incluye en la revisién la evaluacion de la necesidad de
64 realizar cambios al sistema de gestion de la calidad
incluyendo la politica y los objetivos de la calidad
65 Se mantiene registros de las revisiones por la direccion
5.6.2 Informacién para la revision
66 Se analizan en la revisién los resultados de las auditorias
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Se analiza en la revision los resultados de la retroalimentacion

67 .
de los clientes
68 Se consideran en la revision los indicadores del desempefio de los
procesos y conformidad del producto y/o servicio
69 Se considera en la revisién el estado de las acciones correctivas
ly preventivas
70 Se consideran en la revisién las acciones de seguimiento de
revisiones anteriores
71 Se consideran en la revisibn en la revisibn los cambios
planificados que afectarian al sistema de gestion de la calidad
72 Se consideran las recomendaciones para la mejora
73 Se consideran en la revision los riesgos actualizados e
identificados para la entidad
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de cada revisién incluyen decisiones sobre la
74 mejora de la eficacia del sistema de gestién de calidad y sus
procesos
75 Los resultados de cada revisién incluyen decisiones sobre la
mejora del producto con relacion a los requisitos del cliente
76 Los resultados de cada revision incluyen decisiones sobre las
necesidades de recursos
6 Gestion de los Recursos
6.2 Talento Humano
6.2.1 Generalidades
Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
77 publicas son competentes de acuerdo con la educacion,
formacién, habilidades y experiencia
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacién
Se determinan las competencias necesarias para los servidores
78 publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas o que
realizan trabajos que afectan la calidad del producto y/o servicio
79 Se proporciona la formacién o se toman acciones para satisfacer
esas necesidades
Se evallan las acciones tomadas, en términos del impacto en la
80 Eficacia, eficiencia o efectividad del sistema de gestion de la

calidad de la entidad.
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Se concientiza a los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas, de la pertinencia e importancia de

81 . : s
sus actividades y como ellos contribuyen a la consecucion de los
objetivos de calidad.
Se tienen registros de la educacién, formacion, habilidades Y
82 experiencia de los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas.
6.3 Infraestructura
83 Se ha determinado cual es la infraestructura necesaria parg
lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.
Incluye la infraestructura edificios, espacio de trabajo, servicios
84 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.
85 Se hace mantenimiento a la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.
6.4 Ambiente de trabajo
Se identifican las condiciones del ambiente de trabajo
86 necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio
Se gestionan las condiciones del ambiente de trabajo necesarias
87 para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o
servicio.
7 Realizacién del producto o prestacidn del servicio
Planificacion de la realizacion del producto o prestacién del
7.1 servicio.
88 Estan planificados los procesos necesarios para la realizacion del
producto o la prestacién del servicio (procesos misionales)
89 Los procesos misionales se desarrollan de acuerdo a lo
planificado.
La planificacion de estos procesos es consistente con los
90 requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad (4.1)
91 La organizacion ha determinado los objetivos de calidad para e

producto o servicio.

~ 126 ~




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

La organizacion ha determinado la necesidad de establecer

92 procesos documentados y proporciona recursos especificos
para el producto y/o servicio
La organizacion ha determinado las actividades de verificacion
93 \validacion, seguimiento, inspeccion y ensayos especificos para e
producto y/o servicio y los criterios para su aceptacion.
La organizaciébn ha determinado los registros necesarios para
94 evidenciar que los procesos misionales y el producto y/o servicio
cumplen con los requisitos.
7.2 Procesos relacionados con los clientes
791 Determinacion de los requisitos relacionados con el
o producto y/o servicio.
La entidad ha determinado los requisitos del producto
95 especificaciones por el cliente, incluyendg
disponibilidad, entrega y apoyo.
La entidad ha determinado los requisitos del producto no
96 especificados por el cliente, pero necesarios para la utilizacion
prevista o especificada.
97 la entidad ha determinado los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto y/o servicio
98 Se han determinado  otros requisitos relacionados con el
producto y /o servicio por parte de la entidad
799 Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o
R servicio
Se revisan y aseguran los requisitos relacionados con el
99 producto y/o servicio antes que la entidad se comprometa a
proporcionarlos al cliente
Se asegura la entidad que estan resueltas las diferencias que
100 pudieran existir entre los requisitos definidos y los expresados
previamente por el cliente
101 Se asegura la entidad que tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos requeridos
Se conservan registros de los resultados de la revision de los
102 requisitos relacionados con el producto y/o servicio y de las
acciones que en esta revision se originen
Cuando hay cambios en los requisitos, se modifica la
103 documentacion y se asegura que los servidores publicos y/o

particulares que ejerzan funciones publicas correspondientes
sean conscientes de estas modificaciones
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7.2.3

Comunicacion con los clientes

104

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

105

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)

106

Se han determinado e implementado disposicidon eficaz para la
comunicacion con los clientes relativa a la retroalimentacion,
incluyendo reclamaciones, quejas, percepciones y sugerencias.
(posterior a la prestacion del servicio)

107

Se han determinado e implementado disposiciones eficaces
para la comunicacién con los clientes relativa a la participacion
ciudadana

7.4

Adquisicion de bienes y servicios

7.4.1

Proceso de adquisicion de bienes y servicios

108

Se asegura la entidad que el producto y/o servicio adquirido
cumple los requisitos especificados en los pliegos de
condiciones, términos de referencia o en las disposiciones
aplicables

109

Se establecen controles a los proveedores y a los productos y/o
servicios adquiridos en funcion del impacto de los mismos sobre la
realizacion del producto o prestacion del servicio de la
entidad

110

Se evalla a los proveedores para su seleccion, con base en la
seleccion objetiva (la escogencia se hace al ofrecimiento mas
favorable a la entidad y a los fines que ella busca, sin tener en
consideracion factores de afecto o de interés o de motivacion
subjetiva )

111

Se evalla a los proveedores para su seleccion en funcién de su
capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo
con los requisitos definidos previamente por la entidad

112

Estan definidos los criterios de seleccién de los proveedores

113

Estan definidos los criterios de evaluacién y reevaluacion de
los proveedores

114

Se registran los resultados de las evaluaciones y las acciones
complementarias que de ellas se derivan

115

Existe un plan de compras adoptado por la organizaciéon?
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Los proveedores se encuentra debidamente inscritos en el

116 registro de proponentes
11 Los proveedores se encuentra debidamente inscritos en el
CUBS ( Catalogo Unico de bienes y servicios)
El proceso contractual se encuentra publicado en el sistema de
118 X 9 o
informacion para la contratacién estatal SICE
119 El proceso contractual se reporta a la Camara de Comercio
7.4.2 Informacién para la adquisicion de bienes y servicios
7.4.1 Proceso de adquisicion de bienes y servicios

Se asegura la entidad de que el producto y/o servicio adquirido
120 cumple los requisitos especificados en los pliegos de condiciones,
términos de referencia o en las disposiciones aplicables

Se establecen controles a los proveedores y a los productos y/o
121 servicios adquiridos en funcion del impacto de los mismos sobre la|
realizacion del producto o prestacion del servicio de la entidad.

Se evalla a los proveedores para su seleccion, con base en una
seleccion objetiva (la escogencia se hace al ofrecimiento mas
favorable a la entidad y a los fines que ella busca, sin tener en
consideracion factores de afecto o de interés o motivacién subjetiva)

122

Se evalla a los proveedores para su seleccion, en funcién de su
123 capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con
los requisitos definidos previamente por la entidad

124 Estan definidos los criterios de seleccidn de los proveedores

125 Estan definidos los criterios de evaluacion y reevaluacién de los

proveedores

126 Se registran los resultados de las evaluaciones y las acciones
complementarias que de ellas se deriven

127 Existe un plan de compras adoptado por la Organizacion

128 Los proveedores se encuentran debidamente inscritos en el registro
de proponentes

129 Los bienes o servicios se encuentran debidamente inscritos en el

CUBS (Catéalogo unico de bienes y servicios)
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El Proceso contractual se encuentra publicado en el sistema de

130 informacion para la contratacién estatal SICE
131 El proceso contractual se reporta a la Camara de Comercio
7.4.2 Informacién para la adquisicién de bienes y servicios
132 Se definen los requisitos para el producto y/o servicio a comprar y
los procedimientos, procesos y equipos asociados
133 Se definen los requisitos para la calificacion del personal del
proveedor o contratista
134 Se definen requisitos al proveedor o contratista de su sistema de
gestién de la calidad
La entidad se asegura de la adecuacidn de los requisitos contenidos
135 en los documentos de compras antes de comunicarselos al
proveedor
7.4.3. Verificaciéon de los productos y/o servicios adquiridos
Estan implementadas las actividades para la verificacion del
136 producto comprado respecto al cumplimiento de las
especificaciones
Si la entidad o su cliente se propone verificar en las instalaciones
137 del proveedor, el producto comprado, estan definidas 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 prestacién de servicio
7.5.1. Control de la produccién y de la prestacién del servicio
138 Se planifican las condiciones controladas bajo las cuales se debe
producir o prestar el servicio.
139 La produccion o prestacion del servicio se lleva a cabo bajo estas
condiciones controladas que han sido planificadas
Las condiciones controladas incluyen informacién que especifica las
140 caracteristicas del producto y/o servicio (por ejemplo: fichas
técnicas, protocolos del servicio)
Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de
141 instrucciones de trabajo (por ejemplo: instructivos, guias, manuales,
protocolos)
142 Las condiciones controladas incluyen equipo apropiado para la

produccion o prestacion del servicio
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Las condiciones controladas incluyen equipos para la medicién vy

143 Jo
seguimiento
144 Las condiciones controladas incluyen la implementacion de
actividades de seguimiento y medicion
Las condiciones controladas incluyen las actividades para la
145 liberacion y entrega, y posteriores a la entrega del producto y/o
servicio
Las condiciones controladas incluyen los riegos de mayor
146 o .
probabilidad de ocurrencia
7.5.3. Identificacion y trazabilidad
152 Se identifica el producto a través de las etapas de produccion y
prestacion del servicio
153 Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de
medicion y seguimiento
154 Se controla y registra la identificacion Unica de producto y/o servicio
7 54 Propiedad del cliente (bienes suministrados para su utilizacién
o o incorporacion dentro del producto y/o servicio)
155 Se cuidan los bienes de los clientes suministrados a la organizacion
156 Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que son
propiedad del cliente
157 Se informa al cliente cuando algun bien de su propiedad se pierde,
deteriora o se estime inadecuado para el uso
158 Se deja registro cuando algun bien de su propiedad se pierde,
deteriora o se estime inadecuado para el uso
7.5.5.Preservacion del producto y/o servicio
159 Se preserva la conformidad del producto y/o servicio hasta el
destino previsto
160 La preservacion del producto y/o servicio incluye la identificacién, el
manejo, el embalaje, el almacenamiento y proteccion
161 La preservacion del producto y/o servicio incluye también a las
partes constitutivas del mismo
8 Medicién, andlisis y mejora
8.1.

Generalidades
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162

Estan planificados los procesos de medicién Yl
seguimiento, analisis y mejora

163

Estan implementados los procesos de medicion y seguimiento,
analisis y mejora

164

Los procesos de medicion, seguimiento, andlisis y mejoral
demuestran la conformidad del producto y/o servicio

165

Los procesos de medicién, seguimiento, andlisis y mejora aseguran
la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad

166

Los procesos de medicién, seguimiento, analisis y mejora permiten
la mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema
de Gestion de la Calidad

167

Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora
comprenden la determinacién de los métodos aplicables, incluidas
las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion

8.2.

Seguimiento y medicion

8.2.1.

Satisfaccion del cliente

168

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

169

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

8.2.2.

Auditoria interna (de calidad)

170

Se llevan a cabo a intervalos planificados las auditorias internas al
sistema de gestion de la calidad

171

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 gestién de la calidad
establecidos por la entidad

172

En las auditorias internas de calidad se determina si el sistema de
gestion de la calidad se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz, eficiente y efectiva

173

Las auditorias internas de calidad se planifican y programan
considerando el estado y la importancia de los procesos y las areas
por auditar

174

Las auditorias internas de calidad se planifican y programan

considerando los resultados de auditorias previas.
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175

Se define el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias
internas de calidad

176

Las auditorias internas de calidad las realiza personal independiente
a las areas auditadas, asegurando su objetividad e imparcialidad

177

Existe un procedimiento documentado que incluya |3
responsabilidad y requisitos para planificar y realizar las auditorias
internas de calidad, registrar los resultados e informar de los
mismos

178

La direccion responsable del area auditada adopta acciones
correctivas sobre las deficiencias encontradas, sin demora
injustificada

179

las actividades de seguimiento a las auditorias incluyen Ila
\verificacion de las acciones correctivas tomadas y el reporte del
resultado de esta verificacion

180

Se conservan registros de los resultados de las auditorias internas

8.2.3

Seguimiento y medicién de los procesos

181

Se aplica un sistema de evaluacion apropiado para el seguimiento vy,
cuando sea aplicable, para la medicion de los procesos del sistema
de gestidn de la calidad

182

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

183

Se efectlan correcciones y se toman acciones correctivas, segin
sea conveniente, cuando no se alcanzan los resultados planificados

184

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

185

Estan disponibles los resultados pertinentes del sistema de
evaluacion y son difundidos de manera permanente a los clientes y
partes interesadas, a través de paginas web

8.2.4.

Seguimiento y medicién del producto y/o servicio

186

Se mide y se hace seguimiento a las caracteristicas del producto y/o
servicio

187

Se verifica el cumplimiento de los requisitos del producto y/o servicio
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188

Se hace el seguimiento y la medicion de las caracteristicas del
producto y/o servicio en etapas apropiadas, de acuerdo a como se
planificd

189

Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion del producto y/o servicio

190

Los registros que se mantienen, incluyen la autoridad responsable
de la liberaciéon del producto y/o servicio

191

Se libera el producto Udnicamente cuando ha cumplido
satisfactoriamente con las disposiciones planificadas

192

Cuando se libera el producto sin que se hayan cumplido las
disposiciones planificadas, se asegura su aprobaciéon por unal
autoridad pertinente en la entidad o por el cliente

8.3

Control de producto y/o servicio no conforme

193

Se identifica el producto y/o servicio no conforme para prevenir uso
0 entrega no intencional

194

Se controla el producto y/o servicio no conforme para prevenir uso o
entrega no intencional

195

Se ha documentado un procedimiento que defina los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto y/o servicio no conforme

196

Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no conformes
mediante la definicion de acciones para eliminar la no conformidad
detectada 6 autorizar su uso bajo concesion 6 definir acciones para
impedir su uso o aplicacion

197

Cuando se autoriza el uso, aceptacion bajo concesion de un
producto no conforme, esto lo hace una autoridad pertinente en la
entidad o el cliente, cuando sea aplicable

198

Se conservan registros de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accibn tomada posteriormente, incluidas las
concesiones

199

Los productos corregidos se someten a una nueva verificacion

200

Se adoptan acciones apropiadas, respecto a las consecuencias de
la no conformidad detectada, cuando el producto estd en uso o ya

fue entregado
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8.4.

Analisis de datos

201

Se determina cuales son los datos apropiados para demostrar la
conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de
gestion de la calidad y para evaluar donde se puede realizar la
mejora continua

202

Se recopilan los datos apropiados para demostrar la conveniencia,
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion de la calidad
para evaluar donde se puede realizar la mejora continua

203

Se analizan los datos apropiados para demostrar la conveniencia,
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestién de la calidad
para evaluar donde se puede realizar la mejora continua

204

Se incluyen dentro de estos datos, los datos generados por el
sistema de evaluacion para el seguimiento y medicion y los
generados por otra fuente

205

El analisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion
del cliente

206

El andlisis de datos proporciona informaciéon sobre la conformidad
con los requisitos del producto y/o servicio

207

El andlisis de datos proporciona informacion sobre las
caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos y/o
servicios, incluyendo las oportunidades de tomar acciones
preventivas

208

El analisis de datos proporciona informacion sobre los proveedores

8.5.

Mejora

8.5.1.

Mejora continua

209

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, acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion

8.5.2.

Acciones correctivas

210

Se eliminan las causas de las no conformidades para que no
\vuelvan a ocurrir

211

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

212

Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos|
para: identificar las no conformidades, determinar las causas,
evaluar la toma de acciones, determinar e implementar la accion,
registrar los resultados de la accion y revisar la accion tomada
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213 Se mantienen registros de las acciones correctivas tomadas y de
sus resultados
8.5.3. Acciones preventivas
214 Se eliminan las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia

215 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,
216 evaluar la necesidad de tomar acciones preventivas, determinar e
implementar la accién, registrar los resultados de la accion y revisar,
la accion preventiva tomada

217 Se toman como base los mapas de riesgos para establecer
acciones preventivas
218 Se mantienen registros de las acciones preventivas tomadas y de

sus resultados

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 2

ACTA DE COMPROMISO.
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MUNICIPIO DE FLORIAN
DEPARTAMENTO DE SANTANDER
DESPACHO ALCALDE

ACTA DE COMPROMSO N° 001

En el municipio de Floridn a los 28 dias del mes de abril de 2011, siendo las 5.00
p.m, se reunieron las siguientes personas en las instalaciones de la Alcaldia
Municipal de Floridn-Santander, con el fin de establecer un compromiso con el
Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia Municipal de Florian

Luis Enngue Reyes Gerena Alcalde Municipal
Fablo E. Castellanos Manrique Secretario de Salud
Juiiana Andrea Delgado Acero Comisaria de Familia
Johanys Vidal Daza Inspector de Policia
Yury Yohana Vargas Ramirez Tesorera Municipal

Desarrollo de la Reunion:

El Alcalde Municipal de Flonian Luis Enrique Reyes Gerena conjuntamente con
los funcionarios de ia Alcaldia Municipal, manifiestan su interés de contribuir de
manera directa y recurrente a la implementacién, mantenimiento y mejoramiento
continuo del Sistema Integrado de Gestion, conformado por el Madelo Estandar de
Control Interno MEC! 1000:2005 y el Sistema de Gestion de Calidad para el Sector
Publico NTC GP 1000:2009,

El sistema de control intemo y el sistema de gestion de calidad, constituyen un
instrumento gerencial que contribuye a la calidad institucional en desamollo de su
funcion

Siendo las 5:10 PM del mismo dia, se levanta la sesidn y en constancia se anexa
la firma por los asistentes como veracidad y credibilidad de fa misma.

Para efectos legales firmamos, como aparece en la respectiva planilla que
confinua.
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MUNICIPIO DE FLORIAN
DEPARTAMENTO DE SANTANDER

DESPACHO ALCALDE
r NOMBRE CARGO FIRMA DE LOS

Lus Enrigue Reyes i

) 1 Gerona p | Alcalkde Municipal
Fabio E. Castellanos |

2. Manrique Secretario de Salud
Juliana Andraa' P

3 Delgado Acero Comusana de Famiiia

4. |Mauriio Reyes Rojas | Inspector de Policia

5. Johanys Vidal Daza | Secretaria de Planeacion

Yury Yohana Vargas
Ramirez

' Tesorera Municipal
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ANEXO 3

CONFORMACION DEL
COMITE COORDINADOR DEL
S.G.C
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REPUSBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE SANTANDER

MUNICIPIO DE FLORIAN

RESOLUCION N° 180 de 2011
(MAYO 03 DE 2011)

POR MEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA LAS POLITICAS DE CALIDAD Y SE
CONFORMA EL COMITE DE GESTION DE CALIDAD Y SE MODIFICA EL FORMATO
NO. 4, SOBRE LA CONFORMACION DEL EQUIPO PARA EL DESARROLLO DEL
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO DEL MUNICIPIO DE FLORIAN -
SANTANDER.

EL SUSCRITO ALCALDE MUNICIPAL DE FLORIAN SANTANDER.

En ejercicio de las facultades que le confiere la constituciéon nacional, fa ley 136 de
1994, ¢

En uso de sus facultades constitucionales y legales, vy,

CONSIDERANDO,

1. Que el articulo 6 de la Ley 872 de 2003 establece los requisitos para la
implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

2. Que segun el articulo 2 de la ley 872 de 2003, paragrafo 2, las Asambleas y
Concejos podran disponer la obligatoriedad del desarrollo del Sistema de
Gestiébn de la Calidad en las entidades de la administracion central y
descentralizadas de los departamentos y municipios.

3. Que la Norma Técnica de Calidad en la Cestién Pablica NTCG 1000:2009,
tiene el proposito de mejorar el desempeno y la capacidad de proporcionar
productos y / o serviclos que respondan a las necesidades y expectativas de
sus clientes, adoptando en un enfoque basado en procesos, identificando y
gestionando de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si.

4. Que de acuerdo a la norma NTCG 1000:2009, es necesario asegurar la
implementacion, mantenimiento y control de los procesos que conforman el
Sistema de Gestion de Calidad.

5. Que la Constitucion Politica de 1991 incorpord el concepto del Control Interno
como instrumento orientado a garantizar el logro de los objetivos de cada
entidad del Estado y el cumplimiento de los principios que rigen la funcion
publica. Por parte, Ley 87 de 1993 establece normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del Estado y Ia Ley 489 de 1998
dispuso la creacion del Sistema de Conuol Interno.

6. Que con el fin de buscar mayor eficacia e impacto del control interno en las
entidades del estado, el Departamento Administrativo de la Funcién Pablica,
promovio la adopciéon e implementacion de un modelo de control interno,
iniciativa que fue acogida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de control interno, que condujo a la expediciéon del Decreto 1599 de
2005 “por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno
MECI:1000:2005"

Por lo anteriormente expuesto, el Alcalde municipal de Florian Santander

RESUELVE:
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ks DEPARTAMENTO DE SANTANDER
MUNICIPIO DE FLORIAN

e ——————

1. El sistema de gestion de la calidad de la Alcaldia Municipal de Florian se

estableceran de acuerdo con los requisitos y lineamientos estipulados en la
norma NTCGP 1000:2009.

2. La direccion de la entidad tiene el compromiso institucional, de liderar el
proceso de motivacion y divulgacion del Sistema de Gestion de Calidad a
todos los niveles de la organizaciéon.

3. La Alcaldia Municipal de Florian dispondra de forma permanente, de un
comité de calidad, que asesorara al Alcalde en la toma de decisiones
relacionadas con el mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad
de la entidad.

4. El disefio e innovaciéon de los procesos de direccion, planeacion, ejecucion de
procesos y control que apunten al usuario son prioritarios y de evaluacion
permanente por el comite.

5. Los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Florian, deberan aplicar los
autocontroles necesarios, estipulados en el manual de calidad, para la
adecuada ejecucion de sus funciones.

6. La ineficiencia del sistema de gestion de calidad, detectados en el control,
seran objeto de planes que permitan su mejoramiento continuo.

ARTICULO SEGUNDO: Conformacion: El comité de Calidad de la Alcaldia de Florian,
estara conformado de la siguiente manera:

* Alcalde Municipal

« Secretario Gobierno

« Inspector de Policia

+ Comisaria de Familia

« Secretario de Salud

« Secretaria de Desarrollo

« Secretario de Hacienda

« Secretario de Planeacion

» Secretario de Obras

« Auxiliares Administrativos

ARTICULO TERCERO: Funciones del Comité. Son funciones del Comité del Sistema
de Gestion de Calidad de la Alcaldia Municipal de Florian, las siguientes:

» Determinar las politicas de calidad adecuadas a la mision de la entidad

» Determinar los objetivos de calidad orientados a la satisfaccion de los
usuarios

« Asegurar la disponibilidad de los recursos para la implementacion del sistema
de gestion de calidad.

« Asegurar la implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios para
la gestion de calidad

« Promover la importancia de los requisitos de los usuarios en todos los niveles
_ e
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« Tomar las decisiones y acciones necesarias relacionadas con la mejora del
servicio y las necesidades de los recursos.

« El comité a intervalos planificados debera revisar el sistema de gestion de
calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y efectividad; asi
mismo la evaluacion debe incluir las oportunidades de mejoras y la necesidad
de ajustar los cambios necesarios del sistema.

ARTICULO CUARTO: Reuniones. El comité se reunird ordinariamente cada cuatro 4)
meses y extraordinariamente cuando las necesidades asi lo requieran y sea
convocado por el Secretario del Comité.

ARTICULO QUINTO: Secretario del Comité: £l comité tendra un secretario que sera
al Secretario Local de Salud o quien hagas sus veces. Ademas sera el Representante
de la Alta Direccion dentro del sistema de gestidn de la calidad.

ARTICULO SEXTO: Funciones del Secretario: Seran funciones del secretario las
siguientes:

e Preparar el temario de las reuniones

« Comunicar a los integrantes del comité las convocatorias a las reuniones del
mismo.

e Presentar al comité los informes relacionados con los proceses adelantados
en materia de implementacién, control y ajustes al Sistema de Gestion de
calidad.

« Elaborar las actas de las reuniones efectuadas y someterlas a aprobacion del
Comité en la siguiente reunion.

« Velar por el cuidado y la conservacion de los documentos y actas del comité.

« Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

ARTICULO SEPTIMO: Conformacién del Equipo MECI: El Equipo de desarrollo del
Modelo Estandar de Control Interno MECI de la Alcaldia Municipal de Florian, estara
conformado de la siguiente manera:

« Alcalde Municipal

« Secretario Gobierno

« Inspector de Policia

« Comisaria de Familia

e Secretario de Salud

« Secretaria de Desarrollo

« Secretario de Hacienda

e Secretario de Planeacion

« Secretario de Obras

e Auxiliares Administrativos
ARTICULO OCTAVO. Representante de la Alta Direccion: Sera el representante de
la alta direccion dentro de! Equipo de desarrollo del Modelo Estandar Control Internoc

MECI, el funcionario de la planta de personal de la Alcaldia Municipal de Florian en el
cargo de Secretario Local de Salud, cuya funcién es garantizar la operatividad de las
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REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE SANTANDER

MUNICIPIO DE FLORIAN

52l

e —
acciones necesarias al desarrollo, implementacion y mejoramiento continuo del
sistema.

ARTICULO NOVENOQ: Funciones del Equipo MECI: Son funciones del Equipo de
desarrollo del Modelo Estandar de Control Interno MEC! de la Alcaldia Municipal de
Florian las siguientes:

e Adelantar el proceso de disefio e Implementacién del modelo bajo las
orientaciones del representante de la direccion.

« Capacitar a los servidores de la entidad en el modelo

* Asesorar a las areas de la entidad en el disenio e implementacion del modelo.

* Revisar, analizar y consolidar la informacion para presentar propuestas de
disefio e implementacion del modelo al representante de la direccion, para su

aplicacion.

* Trabajar en coordinacion con los servidores designados por area en aquellas
actividades requeridas para el disefio e implementacién del modelo.

ARTICULO DECIMO; Rewniones: El equipo de desarrollo del Modelo Estandar de

Control Interno MECI 1000:2005 se reunira ordinariamente cada mes vy
extraordinariamente cuando las necesidades asi lo requieran,

ARTICULO ONCE: Vigencia: La presente Resoluciéon rige a partir de la fecha de su
expedicion.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en el Municipio de Florian a los Tres (03 dias del mes de Mayo de 2011.

Floridn Santander
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PLAN DE COMUNICACIONES PARA LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE FLORIAN-
SANTANDER
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EMISOR MEDIO
(QUIEN (COMO LE
COMUNICA? COMUNICA?
Alcalde Documento
Municipal impreso
Reuniones con
el comité de
calidad y con
Representante

L funcionarios de
de la Direccion

las
dependencias

de la Alcaldia
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Asesor de
Calidad,
Representante

de la Direccion.

Asesor de
Calidad,
Comité de
Calidad

Asesor de
Calidad,
Representante

de la Direccion.

Reuniones con
todas las
dependencias

de la Alcaldia

Carteleras,
oficios, correo

institucional

Reuniones con
el comité de
calidad y con

funcionarios de

las
dependencias

de la Alcaldia
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Fuente: Autora del Proyecto

ANEXO 5.

FORMATO CARACTERIZACION
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PROCESO
OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABLE
PLANEAR
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA CLIENTE

QUE EJECUTA
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T
RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE

VERIFICAR

¢ Analizar los productos y/o servicios no conformes.

¢ Revision del cumplimiento legal.

¢ Realizar seguimiento indicadores de gestion.

¢ Monitoreo al mapa de riesgos.
ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento

e Acciones de mejora.

RECURSOS INDICADOR(ES)

e Talento Humano: Servidor Publico

¢ Infraestructura: Equipo de Coémputo Impresora Papeleria.
Sistema de comunicaciones (Correo dirigido, teléfono, Ver Bateria de Indicadores
Internet, etc.).

e Ambiente de Trabajo: Condiciones Normales.

REQUISITOS APLICABLES

NTC ISO 9001:2008

DOCUMENTOS ASOCIADOS NTC GP 1000:2009

LEGALES Y REGLAMENTARIOS
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¢ Listado Maestro de Documentos y
Registros

e Plan de Desarrollo Municipal.

¢ Manual de Operacion por Procesos

e Manual de calidad.

Ver Normograma.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos
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INDICADORES DE GESTION.
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POLITICA DE CALIDAD
1 Entidad comprometida con sus habitantes garantizando la
participacion y organizacion comunitaria,
Con el desarrollo y bienestar social, con la implementacion de
2 |programas y proyectos que promuevan la economia, el turismo,
cultura, construccion de obras
Con el fortalecimiento armonico con el medio ambiente, cobertura
3 |en la prestacion de los servicios, adopcion de nuevas tecnologias
y satisfaccion de las necesidades sus clientes
Contando con personal calificado y comprometido con el
4 mejoramiento continuo en términos de eficacia, eficiencia vy

efectividad para asi lograr un ambiente sano, equitativo y
transparente.
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OBJETIVOS DE CALIDAD
A Establecer mecanismos y metodologias que permitan
fortalecer la Imagen Institucional a nivel regional y nacional.
B Propiciar en los funcionarios de la Administracion Municipal
sentido de pertenencia en el servicio y atencion a los clientes.
C Promover estrategias productivas que repercutan en el
bienestar de la comunidad.
Apropiar las competencias de la Entidad Territorial enmarcadas
D (€N la Constitucion y la Ley; de tal manera que se generen

mecanismos que permitan ser aplicadas, cumplidas vy
consolidadas.
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Proces | Politic | Objetiv Nombre de Formula de Tipo de Frecuenci
L o i Meta | % Real Responsable
0 a 0 indicador indicador indicador a
Porcentaje de
- avance del . )
1 A Cumplimiento cumplimiento Efectivida 80% 7506 | Semestral Secretarlp,de
PDD d Planeacién
del plan de
desarrollo
S .S Porcelr_wta_je c:e
oD _— cumplimiento .
e > 1 A Segwmle_qto a de las metas Eficacia 85% 80% | Semestral Secretarl_o,de
c © la Gestion fisi Planeacion
8 = fsicas del
o ul PDD
Porcentaje de
Seguimiento a cumplimiento Secretario de
1 A g g de las metas | Eficiencia | 85% 82% | Semestral g
la Gestion . X Planeacién
financieras del
PDD
NUmero de
-g g solicitudes a
S 8 Atencién a personas Comisaria de
= @ 1 A personas vulnerables Eficacia 80% 75% | Trimestral -
S © : Familia
€3> vulnerables atendidas /
30 Total de
solicitudes
Poblacion
% Poblacion Afl,l|e_1da al
obre y Reg.'me”
P Subsidiado / o 100% .
vulnerable . Efectivida Secretaria de
2 A afiliada al (Poblacion d (alos 4 75% Anual Salud
. total SISBEN 1 Afios)
régimen > con
subsidiado y

derecho ala
afiliacion de
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régimen
subsidiado +
Poblacion en
listados
censales no
afiliados al
régimen
contributivo)
Proces | Politic | Objetiv l\_lorr_lbre de F_ormula de _Tlpo de Meta | % Real Frecuenci Responsable
0 a 0 indicador indicador indicador a
Metas del
% De SOGC Secretaria de
2 C Implementaci6é | alcanzadas / Eficacia 100% 80% | Semestral Salud
n del S.O0.G.C. | Metas SOGC
programadas
53.3 23.2
#de N.Vde (por (por
Fezisn%? dea d madres de 15 cada cada _
a 49 de edad / . : 1000 1000 Secretaria de
2 A General en Eficacia . . Anual
Mujeres de 15 _total de mujere | mujere Salud
249 AfOS mujeres de 15 s en s en
a 49 (x 1000) edad edad
fertil) fértil)
Razdn de # de muertes
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Preventivas

en la Entidad

mejoramiento

Generadas
Acciones
. . Correctivas
Eficacia de las oficaces / Secretaria de
4 D Acciones acciones Eficacia 80% 75% | Trimestral Gobierno
Correctivas correctivas
generadas
Acciones
Eficacia de las Preventivas
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a 0 indicador indicador indicador a
0,
5 Efectividad en & dedpelanes
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Nivel de Riesgos .
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Las metas a cumplir estan estipuladas par los cuatro (4) aflos de periodo de Gobierno, el % real es el valor
que la Alcaldia Municipal de Florian ha logrado hasta el mes de Septiembre de 2011.
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INTRODUCCION

El manual de calidad del sistema integrado de gestion (CALIDAD - MECI)
especifica el modelo de gestién de la alcaldia municipal de Florian- Santander
estructurado e implementado en la alcaldia para facilitar la implementacion de los
procesos y sus interacciones, contempla la estructura y alcance del sistema
integrado de gestion; las exclusiones; las caracterizacion de los procesos del
sistema, a través de los cuales se expresa el compromiso de la entidad para
implementar los principios basicos de la norma, indicando claramente para cada
uno de ellos, su objetivo, responsabilidad y relacion con las normas NTC GP
1000:2009, ademas de la interaccion entre ellos bajo el principio de enfoque

sistémico.

El Sistema Integrado de Gestidén descrito en el presente Manual de Operacién del
SIGC esta totalmente adecuado a los requisitos establecidos en la NTC GP
1000:2009, aunque su implementacion por si mismo no garantiza el éxito, se
cuenta con el compromiso y concurso de todos los funcionarios de la entidad,

gracias a lo cual ha sido posible el avance logrado hasta el momento.

Es compromiso de los funcionarios de la Alcaldia velar por poner en practica
durante el desarrollo del diario accionar los Valores Institucionales, con el fin de
que el producto del trabajo lleve implicito el sello de la Transparencia, la

Participacion y la Probidad,

Participar con empefo en todas las actividades que permitan la implementacién y
mejora continua del Sistema Integrado de Gestion en la Alcaldia Municipal de
Florian-Santander bajo los estandares de la Norma NTC GP 1000:2009 Acatar las
normas y orientaciones que para el efecto del Sistema Integrado de Gestion

disponga el Comité de Calidad y Control Interno.
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El representante de la Direccidn en coordinacion con el Comité de Calidad debe
asegurar la adecuada implementacion y seguimiento continto de la aplicacion de
este Manual y de los procedimientos que contempla el Sistema, comprometiendo

a toda la organizacion, los recursos e infraestructura necesarios.
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OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

El objetivo de este manual es definir y describir el Sistema Integrado de Gestion
de Calidad implementado por la Alcaldia Municipal de Florian-Santander,
fundamentado en los requisitos de la norma NTC GP 1000:2009, determinando el
alcance y el cubrimiento de las actividades a través del enfoque orientado por
procesos. Este permitird controlar y dirigir la entidad de manera exitosa,
encaminandola siempre a lograr la satisfaccion y el cumplimiento de los requisitos
y expectativas de nuestros Clientes en el desarrollo de nuestras atribuciones

constitucionales y legales.

Consecuentemente con el nivel de eficacia alcanzado, el mejoramiento continuo
permitird incrementar los indices de eficiencia, asegurando permanentemente el

cumplimiento de nuestra Politica de Calidad.
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ALCANCES

% ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance de este proyecto incluye la realizacion del disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma NTC GP 1000:2009. Contempla la realizacion de dos auditorias internas
con la elaboracion e implementacion de sus respectivos planes de mejoramiento
para la Alcaldia Municipal de Florian Santander, conjuntamente se busca, que la
alcaldia cuente con los procesos y estandares requeridos por el Sistema de
Gestidon de Calidad como parte de su cultura organizacional, en todas sus

Procesos: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacién

Procesos Estratégicos:

#Planeacion Estratégica
Procesos Misionales:

#Convivencia ciudadana

#HGestion para el desarrollo

#HGestion en salud
Procesos de Apoyo:

#WGestion Administrativa
#WGestion. Financiera
#WGestiodn. Contractual
#Gestion. Talento humano
#Gestion Documental
#Gestion de Calidad
Procesos de evaluacion:

#Control y Evaluacion
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% ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Prestacion de servicios de apoyo social, asistencia a la comunidad en salud,

programas de promocion, prevencion y convivencia ciudadana.

Asesoria y asistencia técnica en proyectos, administracion, gestion de ingresos,
contratacion de bienes y servicios, programas para el desarrollo social, educativo,
econdmico, cultural e institucional. Asi como la vigilancia y control en las funciones
propias en la secretaria de salud, secretaria de gobierno, secretaria de planeacion

y secretaria de hacienda.

EXCLUSIONES

Se excluyen del Sistema de Gestibn de Calidad los siguientes requisitos
planteados en las norma NTC GP 1000:2009 para la Alcaldia Municipal de Florian-

Santander.

Requisito 7.3: “Disefio y desarrollo”. Se excluye este numeral del Sistema de
Gestion de la calidad del Municipio de Florian-Santander, puesto que la
administracion no determina de manera autbnoma los requisitos de los servicios,
estos estan establecidos en la normatividad vigente, en las solicitudes de la

comunidad y en los planes de desarrollo Nacional, Departamental y Municipal.

Requisito 7.5.2: “Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio”. Se excluye este numeral puesto que durante la
realizacion de los programas y la prestaciéon del servicio la Administracion
Municipal cuenta con Actividades de seguimiento y medicién que le permiten
controlar sus procesos y las caracteristicas de cada una de sus actividades para
asegurarse de la conformidad de los requisitos de la comunidad, los legales y

reglamentarios.
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Requisito 7.6: “Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién”. Se
excluye este requisito del sistema de gestion de la calidad del municipio de
Florian-Santander, puesto que no es una actividad que desarrolla la

Administraciéon Municipal

% TERMINOS Y DEFINICIONES

MCALIDAD: Grado de cumplimiento de los requisitos esperados sobre un
producto o servicio.

WCARACTERIZACION DE PROCESOS: Es la identificacion en detalle de
cada subproceso, la cual debe incluir: los objetivos del proceso, su
responsable, las entradas, los proveedores de estas entradas, los requisitos
que deben cumplir y el responsable por el cumplimiento de dichos
requisitos. Asi mismo debe identificar las salidas, sus clientes, los requisitos
que deben cumplir y el responsable. Todo proceso requiere recursos,
documentacion asociada, y los indicadores de gestién, seguimiento y
medicion, de igual forma el control de los riesgos y sus formas de control,
por ultimo se relaciona la normatividad que rige el proceso.

#CICLO PHVA DE LOS PROCESOS: Todo proceso debe tener claramente
identificadas las etapas PHVA; Planear, Hacer, Verificar, y Actuar
(mejoramiento continuo).

WCLIENTE: Organizacion o persona gue recibe el resultado de un proceso.

HDOCUMENTO: Informacion y su medio de soporte, por ejemplo los registros,
las especificaciones, los procedimientos, los dibujos, las normas, los
informes.

WESPECIFICACION: Documento que establece requisitos.

WGESTION: Transformar una situacion actual en una situacion futura
deseable.

HNORMA NTC GP 1000:2009:Es un modelo normalizado de gestion de la
calidad orientado por procesos, para el

HMECI: Modelo Estandar De Control Interno

HMANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de
Gestién de la Calidad de una Organizacion.

HMISION: Corresponde al qué hacer de la Entidad Estatal para lo cual fue
constituida y su objetivo principal. La mision involucra el como lograr el
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cumplimiento de dicho objetivo y para quién va orientado. Definida en el
tiempo, la mision equivale al ahora de la Entidad.

MHOBJIETIVO DE CALIDAD: Algo ambicionado, relacionado con la calidad.

HORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion,
generalmente ordenada, de responsabilidades, autoridades y relaciones.
Puede ser publica o privada.

WPARTE INTERESADA: Persona o0 grupo que tenga un interés en el
desempefio o0 éxito de una organizacion, por ejemplo los Clientes,
Ciudadanos, Operadores, Comunidad, Gobierno Nacional, Entidades de
Control, el Personal de la Organizacion, los Proveedores, etc.

#HPOLITICA DE LA CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion. Conjunto de directrices mediante el cual la Entidad se
compromete a dar cumplimiento a los requisitos del cliente y a los
parametros establecidos por el Sistema Integrado de Gestién de la Calidad
segun la Norma NTC GP 1000:2004 y MECI.

WPROCEDIMIENTO: Forma especifica para a llevar a cabo una actividad o un
proceso.

#PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Los elementos de entrada pueden ser salidas de otros procesos. Los
procesos tienen un responsable, al menos un proveedor de las entradas y
al menos un cliente de sus salidas.

#HMAPA DE PROCESOS: Es un mapa del funcionamiento de la Entidad por
procesos, todos interrelacionados para lograr la satisfacciéon del Cliente a
partir del cumplimiento de sus requisitos.

WREGISTRO: Documento que presenta los resultados obtenidos o evidencia
las actividades desempefadas. Los registros se utilizan para documentar la
trazabilidad y para proporcionar la evidencia de verificaciones, acciones
preventivas y acciones correctivas.

#REGISTRO DE CALIDAD: Es la evidencia por escrito de que un proceso fue
ejecutado de acuerdo con la documentacion del Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad.

WREQUISITO: Necesidad o0 expectativa obligatoria, establecida por la
Organizacion, sus clientes, u otras partes interesadas.

#HSISTEMA INTEGRADO DE GESTION: Sistema de Gestion para dirigir y
controlar una Organizacién con respecto a la calidad. Conjunto de recursos
orientados a la optimizacion de procesos de la Entidad para lograr la
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satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, basados
en el mejoramiento continuo.

#VISION: Es el estado ideal al que quiere llegar la Entidad en un mediano y
largo plazo. En el tiempo equivale al futuro, y se expresa mediante el que
estara haciendo en ese momento y como lo lograra.

RESENA HISTORICA

El area rural de Florian Santander, fue resultado vigoroso de un movimiento
colonizador que experimento durante el siglo pasado, y produjo los asentamientos
campesinos de las tierras poseidas por don Ezequiel Florian hacendado que
radicé en la presencia de arrendatario en cada una de sus fincas. En sus tiempos
los propietarios de la zona cultivaba maiz, café, platano y yuca, cuyos excedentes
se llevaban a vender en el mercado de Florian y en uno temporal que se hacia en
las lomas de sutes.

Uno de sus nietos se grado como ingeniero (GUSTAVO TELLEZ FLORIAN), fue
esté, en compafiia de su cufiado Alvaro Diaz, quien trazo la primera carretera que
unié a Floridn con el Rio Minero. Hacia el afio 1972 este mismo ingeniero,
auxiliado por don Luis Carlos Pardo Lancheros que actu6 como cadenero, realizé
la traza del pueblo; la plaza, las cuadras y los lotes de diez metros de frente por
treinta de fondo que fueron cedidos a los amigos de la familia Téllez. Tal fue el
origen de la poblacion urbana y de la capilla que recibié la advocacion de San
José.

Posteriormente y por orden del Ingeniero Téllez Florian, la antigua hacienda de su
padre Belisario fue parcelada por don Felipe Pineda, vendiéndose por lotes a los
antiguos agricultores oriundos de Jesus Maria. Ello propicio el crecimiento
poblacional de esta traza urbana, convirtiéndose en cabecera de una inspeccion
Departamental de Policia del Municipio de Jesus Maria por la Ordenanza 37 de
1944. Sobre esta base fue incluida en el texto de la Ordenanza 25 del 7 de Julio

de 1974 que autoriz6 al Gobernador de Santander para crear tres nuevos
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Municipios, uno de los cuales seria FLORIAN.

El plazo fijado para documentar esta creacion se limité al 30 de Septiembre del
siguiente afio. El territorio municipal se constituyd entonces con el de las veredas
del Centro, Campo hermoso, Caracol, Colorada, EI Puerto, Encenillo, Florez,
Mestas, Mopora, Opon, Otro Mundo, Tizquizoque, San Gil, La Venta, Venta de
Caracoles, Vueltiada, y Leones. Tal como se habia previsto, por el decreto 2355

de 1975 quedo definitivamente creado Florian en Municipio.

MISION

Florian a través de la Administracion Municipal 2008-2011 genera opciones de
desarrollo de bienestar social integrado en sus habitantes en la ejecucion de
programas econdémicos, sociales, y ambientales aprovechando de manera
eficiente y racional los recursos disponibles: Humanos, naturales, fisicos y
financieros, que permitan consolidar con la participacion de todas y todas y todos

un ambiente sano, equitativo y transparente”.

VISION

“Florian en el 2011 estar constituido como un municipio cohesionado socialmente
seguro de si y de sus tradiciones, con una economia productiva y competitiva, con
implementacion de cultivos agropecuarios como resultado de proyectos
econdémicos sostenibles a mediano y largo plazo. A su vez potenciara sus reservas

maderables y sera ejemplo en el manejo de cuencas hidricas.”

PRINCIPIOS

El Plan de Desarrollo de Florian esta orientado a hacer de nuestro municipio un
ente constituido por una serie de valores que parten de nuestra conviccion en Dios
como supremo orientador y la proteccion de la vida como derecho fundamental, y

en principios que tienen un caracter significativo y practico para la construccion de
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un tejido social enraizado en la moralidad. Nuestra ética publica estara basada en

los siguientes principios:

HOBJIETIVIDAD Para las diferentes actuaciones y asuntos de la
Administracion Municipal y cuando sea necesario proveer un cargo publico,
los funcionarios seran seleccionados por méritos y perfiles adecuados.

HHONESTIDAD Los funcionarios publicos tienen la obligacion de declarar
todos los intereses privados relacionados con sus responsabilidades
publicas, buscando la solucion a las diferentes problematicas desde la
proteccion del interés general.

HRESPONSABILIDAD Los funcionarios de la Administracion Municipal son
responsables de sus decisiones y actuaciones ante la comunidad y su
evaluacion, se hara de acuerdo con su desempefio.

HTRANSPARENCIA Se actuara en forma abierta en las decisiones que
correspondan ser tomadas y en las acciones que se realicen. Las
decisiones deben ser justificadas y el suministro de informacion solo se
limitara cuando se trate de proteger el interés publico.

WHINTEGRIDAD Se obrara con libertad e independencia de cualquier prebenda
u obligacién con terceros en la toma de decisiones y el desempefio de sus
funciones.

WDESINTERES Se tomaran las decisiones sélo con miras al interés publico y
de acuerdo con la dignidad del cargo que se ostenta.

WHLIDERAZGO Todos los responsables del ejercicio publico en Florian,
deberan asumir un liderazgo con compromiso y ejemplo, para ser
promotores permanentes de una conducta ética de las funciones del
Estado.

WHSENCILLEZ ElI comportamiento publico y moral de cada uno de los
funcionarios debera responder a la dignidad de su cargo y al servicio
comunitario, asumiendo con sus mejores capacidades el ejercicio pleno de
sus funciones, sin olvidar la razén social de su cargo, la comunidad.

WEQUIDAD Todos los servidores de la administracion municipal de Florian
estaran dispuestos en sus diferentes actuaciones, a velar por la defensa de
todos los derechos de sus pobladores, con el animo de promover la
equidad y la calidad de vida entre los mismos.

WTOLERANCIA En la actual administracion municipal se promoveran
ambientes de respeto y tolerancia por las diferentes posturas religiosas,
ideologicas y de actuar, siempre y cuando no atenten contra el bien comun
de sus pobladores y sus costumbres y/o tradiciones.
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OBJETIVOS ALCALDIA MUNICIPAL

¥ OBJETIVO GENERAL

Consolidar a Florian como un municipio productivo y competitivo, donde sus
ciudadanos asuman conciencia de incrementar sus niveles participativos desde el
trabajo en equipo, lo cual posibilite fortalecer la identidad cultural y el potencial
humano, en especial a los nifios y nifias, jovenes, madres cabeza de familia,
adultos mayores, discapacitados y personas en condicion de desplazamiento
forzado, con miras a consolidar y ejecutar politicas publicas que aseguren calidad
de vida para todos sus habitantes.

% OBJETIVOS DE LINEAS ESTRATEGICAS

#Promover una vida digna para todos y todas.

#WGenerar espacios economicos que conlleven a fortalecer la productividad y
competitividad.

#Garantizar la sostenibilidad ambiental y las condiciones de favorabilidad de
Sus recursos naturales.

#Fortalecer la gestidn publica e incentivar la participacion ciudadana.

#% OBJETIVOS ESPECIFICOS

HSECTOR EDUCACION Garantizar condiciones de bienestar, seguridad y
educacion a la nifiez, la adolescencia y la juventud, a través del
fortalecimiento y mejoramiento tanto en la formacién académica como en la
parte locativa de las instalaciones educativas.

HSECTOR SALUD: Vigilar y controlar la prestacion éptima del servicio de
salud a todos los florianenses, para asi garantizar un mejor bienestar social
gue se haga explicita en su calidad de vida.

#HSECTOR CULTURA: Fortalecer la identidad cultural florianense, que nos
identifigue y nos diferencie frente a otras poblaciones, a través de
actividades que logren darnos un reconocimiento a nivel departamental y
nacional.

HSECTOR RECREACION Y DEPORTE Disefiar e implementar programas
deportivos y recreativos que involucren a todos los sectores de la
comunidad en todas las disciplinas deportivas y en las diferentes etapas de
vida, buscando un mejor aprovechamiento del tiempo libre y aumentar los
lazos de amistad e integracion comunitaria.
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HSECTOR AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO Elaborar planes y
programas de sostenibilidad y conservacion del agua y medio ambiente,
con el fin de darle un buen uso en su captacion, en uso doméstico y su
disposicion final, para garantizar la calidad de vida y contribuir a un
ambiente sano.

#HSERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS Mejorar la calidad y la cobertura
de los servicios publicos domiciliarios.

HSECTOR MEDIO AMBIENTE Formular y ejecutar proyectos de proteccion,
conservacion y reforestacion de las cuencas hidrograficas y nacederos que
abastecen a los diferentes acueductos del municipio, a través de la compra
de predios y la formulacion de programas de manejo ambiental y proteccion
de la biodiversidad.

WPREVENCION Y ATENCION DE DESASTRES Incrementar los recursos
para el andlisis, el monitoreo, evaluacién y acompafiamiento de desastres
en el municipio.

HSECTOR VIAS Y TRANSPORTE Garantizar el buen estado de las vias de
penetracibn a nuestro municipio, lo cual permitira que se traduzca en
bienestar social y desarrollo productivo de las comunidades.

#HSECTOR VIVIENDA Promover un techo digno para generar calidad de vida y
desarrollo integral de la comunidad.

HSECTOR DESARROLLO INSTITUCIONAL Fortalecer la administracion
publica a través de la capacitacion del recurso humano, implementacion de
tecnologias, automatizacién de procesos administrativos y fortalecimiento
de las finanzas publicas, para garantizar una equidad territorial eficaz,
eficiente, transparente y participativa.

HSECTOR DESARROLLO AGROPECUARIO Implementar estrategias de
acompafiamiento técnico y mejoramiento de la produccién agropecuaria.
HSECTOR DE DESARROLLO ECONOMICO Estructurar y desarrollar
programas de inversion para conformar lineas productivas sostenibles de la
agroindustria y la parte agropecuaria como café, cafia, cacao, maderas,
guayaba, frutales, horticultura, ganaderia y derivados lacteos, y especies
menores; enlazadas a cadenas productivas y a la agenda exportadora del

departamento y la nacion.

HSECTOR TURISMO Consolidar un anillo turistico en la provincia de Vélez,
gestionando su inclusion en los programas turisticos del departamento de
Santander.

HSECTOR JUSTICIA, SEGURIDAD Y CONVIVENCIA CIUDADANA: Generar
condiciones de bienestar integral permanente para los florianenses, en
todas sus etapas de vida.
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HSECTOR PARTICIPACION COMUNITARIA Incrementar los niveles
participativos de la ciudadania, desde la capacitacion y cobertura para el
apoyo a organizaciones comunitarias y a la consolidacion del Consejo
Municipal de Juventudes.

#DERECHOS HUMANOS Brindar las condiciones de favorabilidad para que
todos los programas y proyectos del Plan de Desarrollo logren ser
participados con equidad, pertenencia, y ejecutados con calidad, en procura
del bienestar de toda la poblacion florianense.

WHSECTORES VULNERABLES Proteger y garantizar la consecucion de un
bienestar general para toda la poblacidon, en especial para todos aquellos
habitantes que se encuentran en condiciones de vulnerabilidad, tal y como
son los nifios y nifias, jovenes, madres cabeza de familia, adultos mayores,
Discapacitados y personas en condicién de desplazamiento forzado.

#HSECTOR DE EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA Garantizar un
excelente estado de la infraestructura de equipamiento municipal por medio
del cual se preste un buen servicio a la comunidad.

ORGANIGRAMA

El organigrama de la Alcaldia Municipal de Florian se presenta en el ANEXO A.

CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

% POLITICA DE CALIDAD

La Administracion Municipal de Florian — Santander en cumplimiento del mandato
constitucional y sus competencias legales, estd comprometida con sus habitantes,
garantizando el desarrollo y bienestar social con la implementacion de programas
y proyectos que promuevan la economia, el turismo, cultura, construccién de
obras, participacion y organizacion comunitaria, asi como el fortalecimiento
armonico con el medio ambiente, cobertura en la prestacion de los servicios,
adopcion de nuevas tecnologias y satisfaccion de las necesidades sus clientes,

contando con personal calificado y comprometido con el mejoramiento continuo en
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términos de eficacia, eficiencia y efectividad para asi lograr un ambiente sano,

equitativo y transparente.

% OBJETIVOS DE CALIDAD
#hEstablecer mecanismos y metodologias que permitan fortalecer la Imagen
Institucional a nivel regional y nacional.

#Propiciar en los funcionarios de la Administracion Municipal sentido de
pertenencia en el servicio y atencion a los clientes.

#Promover estrategias productivas que repercutan en el bienestar de la
comunidad.

#MApropiar las competencias de la Entidad Territorial enmarcadas en la
Constitucion y la Ley; de tal manera que se generen mecanismos que
permitan ser aplicadas, cumplidas y consolidadas.

RESPONSABLES

Equipo MECI — CALIDAD: estara conformado por servidores publicos de la
Alcaldia Municipal de Florian, de caracter multidisciplinario, con representatividad
de todas las areas organizacionales de la Entidad, el cual debe ser coordinado y
supervisado por EI Representante de la Direccion, El equipo tendra bajo su
responsabilidad adelantar procesos de disefio, apoyo y coordinacién delegados
por el Comité Coordinador de MECI - CALIDAD con las diferentes dependencias
organizacionales de la Entidad, para lograr una Optima implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Posteriormente a la implementacion, los integrantes de dicho equipo deberan
asumir el rol de facilitadores al interior de sus respectivas dependencias,

apoyando el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Funciones
Son funciones del Equipo MECI — CALIDAD, las siguientes:
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# Adelantar el proceso de disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno bajo las orientaciones del
Representante de la Direccion.

# Asumir el rol de facilitadores al interior de sus respectivas dependencias
apoyando el adecuado funcionamiento de los elementos de control y demas
criterios establecidos en el marco de la Implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno.

& Participar en la sensibilizacion, capacitacion y toma de conciencia del personal
respecto a los objetivos de la Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno.

# Asesorar a las diferentes areas de la Entidad en el disefio e implementacién
articulada del Sistema de Gestidn de la Calidad y el Modelo Estandar de
Control Interno.

# Apoyar la Definicion y coordinar la divulgacion, de la Politica y Objetivos de
Calidad en la Alcaldia municipal de Florian-Santander.

# Apoyar la definicion y orientacion de las directrices y estrategias para la
implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad
y el Modelo Estandar de Control Interno, y verificar su eficacia, eficiencia y
efectividad.

# Asegurar que se realice la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad y
se mantenga su integridad cuando se implementen cambios estructurales en la
Alcaldia municipal de Florian-Santander.

# Verificar que se establezcan los procesos de comunicacién apropiados dentro
de la Entidad para que se efectien considerando la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno.

# Aplicar las directrices, procedimientos, instructivos, etc., divulgados durante la
fase de implementacion del Sistema de Calidad y mantener la evidencia
objetiva de que ello se realizé.

# Revisar y homologar la documentacion elaborada.

W Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de problemas
reales y potenciales en la Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad y el Modelo estandar de Control Interno.

# Participar en el desarrollo de Auditorias Internas de Calidad, toda vez que el
Grupo Evaluador lo considere pertinente, y siempre y cuando no se afecte la
imparcialidad y objetividad del proceso.

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION



:‘ Universidad Industrial de Santander
Wy Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

El Sistema de Gestidon de la Calidad y Control Interno de la Alcaldia Municipal de
Galan se encuentra soportado por una serie de documentos que establecen el
aseguramiento de los procesos basados en la identificacion de los mecanismos de
control de los mismos. La documentacion es la base del proceso de mejoramiento

continuo, y el soporte para realizar las auditorias internas.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad estd conformada por los
siguientes tipos de documentos:

#HManual
#HCaracterizacion
#Procedimientos
#HFormatos

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTC GP 1000:2009 define
procedimiento como la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso. Son los documentos del sistema de gestion de la calidad que se

estructuran bajo los lineamientos de su definicion.

La Alcaldia Municipal de Floridn cuenta con los procedimientos requeridos por la
NTC GP 1000:2009, los cuales corresponde a:

a) PR-CD-01 Procedimiento Control de Documentos

b) PR-CD-02 Procedimiento Control de Registros

c) PR-CE-01 Procedimiento Auditoria Interna de Calidad

d) PR-GC-O1 ANALISIS DE DATOS

e) PR-CE-02 Procedimiento Control de Servicio no Conforme
f) PR-CE-03 Procedimiento Acciones Correctivas

g) PR-CE-04 Procedimiento Acciones Preventivas
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MAPA DE PROCESOS:

El Mapa de Procesos de la Alcaldia Municipal de Florian se presenta en el
ANEXO. B.

# REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

»NTC GP 1000:2009 Sistema de Gestion de la Calidad para el Sector Publico
»>Ley 872 de 2003

» Decreto 4110 de 2004

» Decreto 4485 de 2009
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ANEXO B. MAPA DE PROCESOS
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ANEXO C: CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO Planificacién Estratégica
Concertar, Elaborar y Adoptar el Plan de Desarrollo Municipal y
OBJETIVO o : .
otros planes como estratégicos, sectoriales y prospectivos.
ALCANCE Involugrq todas las actividades del Proceso Planificacion
Estratégica
RESPONSABLE | Alcalde Municipal

PLANEAR

e Socializar el Programa de Gobierno.

e |dentificar el marco legal y normativo.

¢ Analizar y estudiar las Guias del DNP, Programas Nacionales, Informe de
Empalme y Presupuesto asignacion de recursos.

e Elaborar el cronograma de actividades

e Elaborar términos de referencia, diligenciar la MGA y registrar el proyecto.

RESPONSABL
PROVREEDO ENTRADA | ACTIVIDAD E QUE SALIDA | CLIENTE
EJECUTA
Formular,
concertar y
Plan adoptar el
Nacional de |Plan de
Desarrollo, |Desarrollo
Todos los
Programa con base en
4 Procesos
Gobierno del |la estructura .
i Secretaria de :
DNP, Candidato, |y el esquema ! .
: .| Planeacion, entidades
Alcalde |[Acta de operativo, asi . Plan de B
. sectoriales e publicas
Municipal |empalme. como la S Desatrrollo
] institutos - y
electo Resultados | metodologia ; Municipal .
) | descentralizad privadas
Comunidad |de los de Trabajo,
. 0S. yla
Planes y involucrando .
comunida
Programas |a los
d
de la representant
Administraci |es de los
on Anterior |actores del
desarrollo
territorial.
Alcalde Plan de |Formular, Secretario de Plan Todos los
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PROVEEDO
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desarrollo
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Planeacion

Estratégic
0,
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0.
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y
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yla
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d del
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VERIFICAR

Analizar los productos y/o servicios no conformes.
Auditoria interna de calidad.
Revisién por la Direccion.

Realizar seguimiento indicadores de gestion.

ACTUAR

e Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionarios Publicos
Infraestructura: Equipo de Computo
Impresora Papeleria.

Sistema de comunicaciones
dirigido, Internet, etc.).
Ambiente de Trabajo:

(Correo Ver Bateria de Indicadores

Condiciones
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Normales
REQUISITOS APLICABLES
DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

e Listado Maestro de

Documentos

e Codigo de Etica.

41-51-53-54-55-

¢ Plan de Desarrollo. 56-61—82—85 Ver Normograma

e Manual de

Procedimientos.
e Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO

Gestion para el Desarrollo

OBJETIVO

Promover y orientar el desarrollo de planes, programas y
proyectos desde las areas socioculturales, econdmicas,
politicas, educativas, de salud y participaciéon para la
comunidad, mediante el desarrollo de acciones de
mejoramiento continuo que permita una eficiente y eficaz
cubrimiento de necesidades.

ALCANCE

Inicia con identificacion de las necesidades de la comunidad
florianense y va hasta la Formulacion, Ejecucion y Evaluacion
de proyectos de Desarrollo para el Municipio.

RESPONSABLE

Secretario/a de Planeacion

PLANEAR

Identificar las necesidades.
Planificar y priorizar proyectos con base a las necesidades.
Gestionar los recursos de orden Municipal, Departamental y Nacional

necesarios para garantizar la ejecucion de los programas y proyectos del

sector.

Definir y gestionar los recursos humanos, econdmicos y tecnologicos.

¢ Definir las metodologias, equipos de trabajo y responsables directos.
e Solicitar apoyo logistico.
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RESPON
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Desarrollo Comunid
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cion planesy |(socioculturales, Funciona| aday | Comunid
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Departame | participacion) Asesoria
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Nacional.
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programas | Fomentar, desarrollar y
Contract .
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VERIFICAR

Analizar los productos y/o servicios no conformes.
Auditoria interna de calidad

Revision del cumplimiento legal

Realizar seguimiento indicadores de gestion

ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora.

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionario Publico
Infraestructura: Equipo de Computo
Impresora Papeleria.

Sistema de comunicaciones (Correo Ver Bateria de Indicadores
dirigido, teléfono, Internet, intranet, etc.).
Ambiente de Trabajo: Condiciones

Normales.
REQUISITOS APLICABLES
DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de
Documentos y

Registros.

e Codigo de Etica. 71-72-74-75-

¢ Plan de Desarrollo 8.21-823-8.24-83- Ver Normograma
Municipal. 8.4-85

e Manual de

Procedimientos.
e Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO |Gestién en Salud
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Adelantar una adecuada gestion del sector salud que garantice
OBJETIVO a la poblacion florianense una prestacion de servicios en
términos de accesibilidad, calidad y oportunidad.
Aplica para las actividades de aseguramiento, direccion del
ALCANCE sistema de seguridad Social en salud, salud publica y prestacion
de servicios de salud.
RESPONSABLE | Secretario/a de Salud

PLANEAR

e Plan Municipal de Desarrollo
e Plan Territorial de Salud

Programacion de visitas de Inspeccion, vigilancia y control (1.V.C) a los actores

del S.G.S.S.S
RESPONSA
PR%\I/QEED ENTRADA ACTII:;/IDA BLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
FOSYGA Liquidacion
Ministerio | BDUA . 9 -
Gestion de , Mensual de | Poblacion
de la SISBEN - | Secretaria/o .

L - Asegurami afiliados al |vulnerable

Proteccion | Régimen de Salud . .
: - ento régimen del Municipio
Social Subsidiado .
subsidiado
Contratos
Derechos de E.S.E.
- L E.S.E.
Servicio peticion Implementa .

. L Poblacion
de Tutelas Secretaria/o |cion del Vulnerable
Atencion a | Acuerdos Prestacion | de Salud Sistema

NSO : . | por fuera del
la interinstitucio de Gerente Obligatorio .

. . : . | Regimen
Comunida | nales Servicios | Hospital de Garantia Subsidiado-
d (SAC) Solicitudes, EPS’s de la .

. . Comunidad

ESE quejas 'y Calidad en
.~ |en general

reclamos. la Atencidn

en salud
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PROVEED
OR

ENTRADA

ACTIVIDA
D

RESPONSA
BLE QUE
EJECUTA

SALIDA

CLIENTE

Oficinas
Gestoras
Proceso
Gestion
financiera.

Programas y
Proyectos
viabilizados

Salud
Publica

Secretaria/o
de Salud

e Contratos

E.S.E.

e Programa

s de
Promoci6
n de la
saludy la
calidad de
vida,
Prevencio
n de los
riesgos en
salud,
Recupera
ciony
superacio
n de los
dafios en
salud,
Vigilancia
en salud y
gestion
del
conocimie
nto

Poblacion
del Municipio




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

PROVEED
OR

ENTRADA

ACTIVIDA
D

RESPONSA
BLE QUE
EJECUTA

SALIDA

CLIENTE

Programas:
Promocion
Social,
emergenci
asy
desastres y
Riesgos
profesional
es

Programas
de
Prevencion
, Vigilancia
y Control

Calidad en
el Servicio
de Salud
Planes de
Mejoramien
to
Programas
de
promocion
social a
grupos
vulnerables.
Programas
de
fortalecimie
nto de la
Red de
Urgencias.
Programas
de
promocion
de afiliacion
al sistema
de riesgos
profesionale
S.

Poblacion
del Municipio

Interventori
asy
auditorias a
E.P.S’s,
E.SE.y
demas
actores del
sistema.

Poblacién
del Municipio
Establecimie
ntos
prestadores
de servicios
de salud y/o
representant
e legal.
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VERIFICAR

e Comprobacion de cumplimento de estandares de habilitacion.

e Comprobacion de alcance de objetivos establecidos en los programas y
proyectos.

e Seguimiento de indicadores de gestion

e Cumplimiento al cronograma de I.V.C

ACTUAR

e Procesos sancionatorios.
¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de Mejora

RECURSOS INDICADOR(ES)

e Talento Humano: Servidores publicos
y contratistas calificados.

e Infraestructura: Edificio, equipos y
muebles de oficina, equipos de Ver Bateria de Indicadores
cémputo, pagina web.

e Ambiente de Trabajo: sistemas de
iluminacion y ventilacion.

REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Formatos de Calidad
Formularios del Ministerio 424-71-72-74-75

de la Proteccion Social ~824-83-84-85 Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Convivencia Ciudadana

Coordinar y articular actividades relacionadas con la promocion
OBJETIVO . ;
de la garantia de los Derechos de los Ciudadanos, en procura
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de una sana convivencia social, psicologica, moral, econémica,
politica y ambiental en el Municipio.

Aplica a todas las actividades relacionadas con el Proceso de

ALCANCE Convivencia Ciudadana del Municipio.

RESPONSABLE

Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

Identificar los Programas y proyectos estipulados en el Plan de Desarrollo para el
proceso de Convivencia Ciudadana.
Cronogramas de actividades ladico — pedagadgicas con el fin de prevenir la
violacion de DDHH

RESPONSAB
PR%VREED ENTRADA ACT::;”DA LE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Registro Gestion
Atender persona para el
Necesidad poblacion | Secretario de |atendida Desarrollo
Comunidad | Basica vulnerable Gobierno | Procesos Gestidon en
Insatisfecha | Comisaria de | Administrativ | Salud
comunidad Familia osy ESE
en general Extraprocesa | Comunida
les d
Conformaci
on del
consejo de
Politica Acto Concejo
social y . . | Municipal
. administrativ
Requerimien proyeccion o Despacho
de politicas : . del Alcalde
tos del Secretario de | Oficios -
en : o Municipal
. Estado i Gobierno Remisorios .
Comunidad | 2. i beneficio ” Comunida
Situacion de Inspeccion de | al Despacho
del Orden C den
Orden bl Policia del Alcalde |
Publico publico y Municipal Ge“e“?‘
de la : Consejos
s Consejos o
Poblacion o Comunitari
. Comunitarios
mas 0s
vulnerable
del
Municipio
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RESPONSAB
PR%VREED ENTRADA ACTII;/IDA LE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Deteccion de | Coordinar y .
. : Miembros
Miembros |alerta o realizar los del
del Consejo | amenaza Consejos Secretario de Plan de ,
. . Concejo
de contra el de Gobierno Accion de
Seguridad |orden Seguridad .
: - Seguridad
publico Municipal
Informacion
de posibles | Acompafiar
lugares de ala
Riesgo comunidad Despacho
" (Prevencion |ubicada en del Alcalde
Comité .
de Zonas de - Informe de | Municipal
Local de . Oficina de s .
.| desastres, Riesgo ., Visita Entidades
Emergencia ; Planeacion :
Posible (Desastres Censo Operativas
SAT L .
vulneracion |y Orden Comunida
de los Publico) en d
derechos de |el
los Municipio.
ciudadanos)
VERIFICAR
e Auditoria interna
e Control del Servicio No Conforme
e Seguimiento Indicadores de gestidn
e Revision por la Direccion
e Revision del Cumplimiento Legal
ACTUAR

e Planes de Mejoramiento

e Acciones de mejora

RECURSOS

INDICADOR(ES)

Talento humano: Funcionarios Publicos

Infraestructura: Equipos de Computo,
Equipos de Oficina, Software.
Ambiente de Trabajo: lluminacion

Ver Bateria de Indicadores
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REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

e Codigo de Etica.
e Plan de Desarrollo.

e Manual de 71-72-74-75-8.21
Procedimientos -823-83-84-851- Ver Normograma
e Manual de Operacion 8.5.2-8.5.3

por Procesos
e Manual de calidad

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion Administrativa

Brindar una atencion oportuna, eficiente, eficaz y efectiva a los
OBJETIVO usuarios que se manifiestan con el accionar y servicios que
presta o suministra la Administracion Municipal

ALCANCE Involucra todas las actividades de Gestion Administrativa

RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

¢ Definir los recursos necesarios para el desarrollo efectivo de las actividades
administrativas

RESPONSA
PR%VREED ENTRADA | ACTIVIDAD | BLEQUE | SALIDA |CLIENTE
EJECUTA
Administrar Asignacién | Todos los
Peticion | 125 Auxiliar de Procesos
Comunidad . Peticiones, I .| responsabili | Comunid
. Queja . Administrativ
Entidades Reclamo | GU€ias y o dad ad
reclamos Solicitud Entidade
(PQR) resuelta S
Comunidad | Corresponde Administrar Al.JX.'“ar. Radlqa_qlon Todos los
. : la Administrativ Revision
Entidades ncia .. | Procesos
corresponde 0 Delegacion
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RESPONSA
PROOVREED ENTRADA | ACTIVIDAD BLE QUE SALIDA |[CLIENTE
EJECUTA
ncia
Expedir y ,
notificar  los Alcalde Acto Comunid
Todos los | Documentos : o . ad
) Actos Secretario de | Administrativ ;
procesos | relacionados Administrativ | Despacho o Entidade
0S S
Todos los
Contratista Administrar Procesos
los bienes . . Entes
S . Secretaria del | Relacion de -
ONG’ Dotacion |muebles de . Municipal
S la Entidad a Despacho Inventarios es
Entidades .
Su cargo Comunid
ad
VERIFICAR
e Analizar los productos y/o servicios no conformes.
e Auditoria interna de calidad.
e Revision del cumplimiento legal.
e Realizar seguimiento indicadores de gestion.

ACTUAR

e Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionario Publico
Infraestructura: Equipo de Cdmputo
Impresora Papeleria.

Sistema de comunicaciones (Correo Ver Bateria de Indicadores
dirigido, Internet, etc.).
Ambiente de Trabajo: Condiciones

Normales
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REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Documentos

e Manual de

Procedimientos.
Manual de calidad.

Listado Maestro de

Codigo de Etica.
Plan de Desarrollo.

41-423-424-553-

703_82 Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion Financiera
Gestionar y administrar los recursos financieros del Municipio,
buscando asignar a todas las dependencias, planes vy

OBJETIVO programas de la Administracion Municipal, los recursos en
forma oportuna, eficiente y racional para el desarrollo de las
actividades propias enmarcadas en la Ley.

ALCANCE Desde el recaudo de ingresos hasta la proyeccion y asignacion
de recursos.

RESPONSABLE | Secretaria/o de Hacienda Municipal

PLANEAR

Establecer metas cuantificables de recaudo, financiamiento, manejo de la

deuda e inversion, los mecanismos necesarios para su cumplimiento y los
indicadores para su seguimiento y control.

« Elaborar el Plan Financiero del Municipio.

« Elaborar Maco Fiscal de mediano y largo plazo

Presupuesto

Establecer Plan Anual Mensualizado de Caja (PAC).

PROVEE | ENTRAD

DOR A

RESPON

SABLE

ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIENTE

EJECUT
A




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

RESPON
SABLE
PRI’DOOVREE ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIENTE
EJECUT
A
Acta de
Expedient - cierre o
Dar cumplimiento al . e .
e de 200 de impuestos Secretari | notificacio Gestion
Contribuy | Fiscalizac bag b )5S Y| alode | naCobro| Financiera
7 multas establecidas . : .
ente ion a ) Hacienda | Coactivo. | Contribuyent
por medio de la .
Cobro & ..~ Municipal | Document e
. fiscalizacion y cobro
Coactivo ; o de
coactivo.
Recaudo
Reserva | Reconocer y
presupue | establecer , las Secretari | Cheque Gestion
stal cuentas pendientes S . )
. al/o de Relacion Financiera
Tesoreria| Soportes |de pago a 31 de .
ey ~ Hacienda | de cuentas | Despacho del
para el |diciembre del afio en L .
: Municipal | pendientes Alcalde
pago de |curso Yy autorizar
cuentas |pagos de la vigencia
Informaci
on de
INQresos Preparar y elaborar Acuerdo Despacho del
. | Reserva . Alcalde
Secretari el Presupuesto | Secretari de .
de caja .. | Secretarias
as de General del| al/ode | Aprobacio
Saldos de N o : de Despacho
Despach .| Municipio y constituir | Hacienda n del .
compromi o Concejo
o] reserva de | Municipal | Presupues L
sos y/o ADroniacion 0 Municipal
contratos | 2PTOP ' Comunidad
por
ejecutar
Planes, Requerim Secretari
Program | . Banco
iento de |Apertura de cuentas| a/ode . .
asy . ; Chequeras | Administracio
Cuentas |bancarias Hacienda .
Proyecto . o n Municipal
S Bancarias Municipal
Factura o CDP
Gestion | Cuenta |Elaboracion de CDP, RP Contratistas
Contractu| de cobro |[RP, CG, CE y|Tesoreria CG Todos los
al Orden de | Cheques CE Procesos
pago Cheque
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RESPON
SABLE
P%OOVREE ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIENTE
EJECUT
A
CDP, RP
comprom Todos los
etidos y/o Ejecucione | Procesos
Tesoreria de Elaborar  Ejecucion Tesoreria S Despacho del
Obligacio | Presupuestal. Presupues Alcalde
nes tales Concejo
contraida Municipal
S
Comunid Dotgu(;r;en Grupo de
ad : Expedicion de .. | Recibo de | Estampillas
. . | ldentidad : Tesoreria .
Contratist estampillas Estampilla de
Contrato .
a Gobernacion
Factura
SOI('jCe'tUd Rendir informes
. contables a los
informe | . Informe
Presupue . |diferentes entes de
Informaci correspon Entes de
sto . control y :
. on de . diente control y
Gestion dependencias Contador ,
Presupue |. . Estados | dependencia
Contractu internas, asi como : : :
sto Financiero | s internas
al . | elaborar los Estados
Informaci | _. : S
on Financieros de la
Contable Entidad
Entidade , L
Realizar Conciliacio .
S Extractos o Gestion
. . | Conciliaciones Contador nes . )
Bancaria | Bancarios : . Financiera
Bancarias Bancarias

S
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RESPON
SABLE
P%OOVREE ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIENTE
EJECUT
A
CDP, RP,
CEyCG
Informe
Pagaré del estado 5
; . de la Gestion
Comunic |Realizar el control ) )
deuda Financiera

ado que |del servicio de la| o . . publicay | Contraloria

Ministerio | informa el | deuda publica p
al/o de ordenes | General del
de Plan de |conforme a lo ;
. . Hacienda | de pago. | Departament
Hacienda| Pagos |establecido en las o
. Municipal | Reporte o]
Tesoreria| Estado |normas legales . )
: informe Entidad
de vigentes : .
. mensual Financiera
Créditos
de pagos
con la
proyeccion
de pagos.
VERIFICAR
e Auditoria internas
e Control del Servicio No Conforme
e Seguimiento Indicadores de gestiéon
e Revision por la Direccion
e Reuvision del Cumplimiento Legal
ACTUAR
¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Servidores publicos.
Infraestructura: Edificio, equipos y
muebles de oficina, equipos de cémputo,
pagina web, Software Contable.
Ambiente de Trabajo: sistemas de
iluminacioén y ventilacion.

Ver Bateria de Indicadores
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REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de
Documentos y

Registros.
e Codigo de Etica. 424-743-822-84- Ver Normograma
¢ Plan de Desatrrollo 8.5
e Manual de

Procedimientos.
Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion Contractual

Determinar las actividades de andlisis, revisién, asesoria y
OBJETIVO coordinacion de las etapas contractuales que realiza la
Administracién Municipal, aplicando la normatividad vigente.

ALCANCE A todos los Procesos de la Alcaldia de Florian

RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

Proyectar la necesidad (Plan de Compras)

Realiza la verificacion presupuestal

Determinar la asignacion de las actividades dependiendo del tipo y la
modalidad de contratacién a la dependencia que corresponda.

Revisar la documentacion del proceso contractual.

Proyectar las actividades a realizar en la etapa precontractual, contractual y
post contractual.

RESPON
SABLE
PERD%VRE ENTARAD ACTIVIDAD QUE | SALIDA C"'EENT
EJECUT
A
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RESPON
SABLE
PERE)OOVRE ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIEENT
EJECUT
A
Realizar la revision técnica Pre-
Estudios y juridica de todas las Plieqos
de etapas Pre-contractuales de 9
factibilida de los tipos de contratacion Condicio
Todos (Licitacion Publica, Todos
d, S ) .. nes
los Seleccidn Abreviada, | Oficinas ; los
document Pliego de
Proceso 0s Subasta Inversa y | Gestoras condicion Proceso
S revios Concurso de Meéritos) vy os S
Epstu dios actos administrativos que Acto
) requiera la contratacion -
Previos : o administr
aplicando la normatividad )
| ativo
vigente.
L, Realizar las audiencias . Actas de Alcaldia
Revision Oficina ) de
Todos . |que se desarrollen en los cierre S
y estudio .. | Gestora. iy Florian
los procesos de Contratacion . | revision -
de las S Secretari Oficina
Proceso Publica de acuerdo con las de las
propuesta | . ) o de gestora.
S directrices y la . propuest :
S o . Gobierno Contratis
normatividad vigente. as. ta
Aprobacié Elaborar vy revisar los Contratos Todos
Todos contratos con las minutas . . los
n de la : Secretari | y Minutas
los para cada la modalidad de Proceso
propuesta . o de de los
Proceso contrato seleccionado de . S
contractu . Gobierno | Contratos )
S al acuerdo a lo establecido Contratis
en la normatividad vigente. ta
Todos Expedien | Todos
los te del los
Proceso Observaci contrato | Proceso
S 6n de la Coordinar las acciones| Oficina con: S
Supervis | . .. | para el cumplimento de las| Gestora |e Informe | Supervis
ejecucion PR .. ;
ores especificaciones técnicas y| Supervis | sde la ores
Intervent normas legales vigentes en| ores ejecucio | Intervent
desarrollo ; P
ores del la  ejecucion de los| Intervent | n ores,
Entes de contratos. ores e Actas Entes de
Contrato )
control parciale | control
Contratis S Contratis
ta ¢ Oficios. ta.
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RESPON
SABLE
PE%OOVRE ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA CLIEENT
EJECUT
A
Actos
administr | Todos
Proyectar las actividades .| ativos, los
Secretari
Todos . _.__ . |que se desarrollan en la Actas de | Proceso
Finalizaci O o de Y
los . terminacion de los . terminaci S
on de Gobierno . ,
Proceso contratos celebrados por el L ony Contratis
contratos o Oficina |, .7 .,
S Municipio de acuerdo con liquidacio tas
- Gestora -
la normatividad. n de los | Comunid
contratos ad
VERIFICAR
e Control Contratacion
e Documentacion de los contratos que se realizan
e Registros de los contratos y las minutas de los contratos
e La liquidacion y posterior archivo de la documentacion de los contratos que se

realizan

Analizar los productos y/o servicios no conformes.

e Auditoria interna de calidad.
e Realizar seguimiento indicadores de gestion.

ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de Mejora

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionario Publico
Infraestructura: Equipo de Cdmputo,
Impresora, Papeleria.

Sistema de comunicaciones (Correo Ver Bateria de Indicadores
dirigido, Internet, etc.)
Ambiente de Trabajo: Condiciones

Normales.
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REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

e Listado Maestro de
Documentos y
Registros

e Codigo de Etica.

e Codigo de Buen
Gobierno

¢ Plan de Desatrrollo
Municipal. 7.4-8.23-84-85 Ver Normograma

¢ Plan Operativo Anual de
Inversiones

e Manual de
Procedimientos.

e Manual de Calidad.

¢ Manual de Contratacion.

¢ Plan Unico de Cuentas

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion del Talento Humano

Lograr una ventaja competitiva en la prestacion de los servicios
OBJETIVO de la Administracibn Municipal mediante una eficiente
administracion del Talento Humano.

ALCANCE Involucra todas las actividades del Proceso de Gestion del
Talento Humano.

RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR
e Politicas del Talento Humano
¢ Plan de Capacitacion
RESPONS
PFE)%VREE ENTRADA ACTIVIDAD | ABLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
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PROVEE RESPONS
DOR ENTRADA ACTIVIDAD | ABLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Hoja de
vida del
archivo o
solicitada
e Vacancia S
del cargo externam
e Manual de ente
funciones y Seleccién
Competenc de los
ias posibles
Laborales | SITUACIONE aspirante
y hojas de S s al cargo Funcionar
Todos los V|d§1 ADMINISTRA | Secretario Aspirante io
e Hojade TIVAS de a ocupar :
Procesos . iy . Posesion
vida Seleccion, Gobierno el cargo ado
e Acto Vinculacion y Nombram
Administrat Posesion iento del
ivo funcionari
¢ Requisitos 0
para la Funciona
Posesion ro
e Acta de Notificad
Posesion o]
Funciona
ro
Posesion
ado
Funciona
ro
e Manual de Inducido
Funcionar In_ducc_:ic’)n _ F_unciona _
io e Historia 3 Secretario o Fun_C|onar
posesiona Laboral Induccidn d_e examinad io
do e Carta de Gobierno o] Ingresado
Presentaci Funciona
on ro
Presenta

do
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PROVEE RESPONS
DOR ENTRADA ACTIVIDAD | ABLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
¢ Novedade
S para ser
aplicadas
funci . en la
uncionari nomina
0 e Nomina
competen | e Novedades ,
. procesada | Funcionar
te de e Informes Nomina Tesorero Entr q oS
acuerdo a de Nomina =nirega de
la informes
novedad  Pagodela
némina a
los
funcionario
S
Licencias e Licencia
remuneradas Remunera .
. Funcionar
. - y no Secretario da .
Funcionar Solicitud ) . o y/o
. . remuneradas de e Licencia . -
ios Incapacidad ) Historias
alos Gobierno no
) Laborales
servidores Remunera
publicos da
e Comunicac e Funcionari
iones de oen
Concertaci vacacione .
) . Funcionar
on Vacaciones Secretario S ios de la
Todos los | e Solicitud de los q e Reconoci Administ
Procesos de Servidores € miento de m_|[1|s r
. - Gobierno . acion
reconocimi Publicos vacacione g
Municipal
ento de s en
vacaciones dinero al
en dinero funcionario
e Solicitud
de traslado
Func_:lonar ° Nece;s_ldad Secretario Funcionario Proqeso
io Servicio Traslados de relacionad
. . Trasladado
e Estudio de Gobierno o)
Reorganiza

cion
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PROVEE RESPONS
DOR ENTRADA ACTIVIDAD | ABLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Procuradu Suspension
ria, ... | de servidores :

) . Orden judicial o Secretario . . .
Fiscalia o o Sancion publicos por de Funcionario | Funcionar
Control S decision . Suspendido io

o Disciplinaria C . Gobierno
Disciplinar administrativa
i0 y/o judicial
Funcionar

i0os 0 Funcionar
entidad Acto Retiro Secretario ios
competen | Administrativo | (voluntario) de de Funcionario | interesad

te que | que soportala| Servidores ) notificado 0S O

- ) ., S Gobierno .
solicita la | desvinculacion Publicos involucrad
desvincul 0s
acion
BIENESTAR
Necesidades SOCIAL ¥ Secretario Funcionar
Todos los LABORAL Registro de io
detectadas o L de . ) .
Procesos solicitadas Capacitacion Gobierno Asistencia | Capacitad
y/o o]
Reinduccién
Funcionar Necesidades
ios de la detectadas de Funcionar
Administr | Programas de | Programas de | Secretario ios de la
acion bienestar Salud de Programa | Administr
Departam social laboral | Ocupacional | Gobierno acion
epntal y salud Municipal
ocupacional
¢ Objetivos
« Plan Anual concertados
de e Calificacion
Capacitacion Sgr?;g?)d e Funcionar
Secretario | ° Formato_§ de Evaluacion | Secretario | e Calificacion |ios de la
evaluacion -~
de del del de Definitiva Administr
Gobierno ~ Desempefio | Gobierno | e Necesidade |acion
desempefio s de Municipal

e Formato de
concertacion
de objetivos

Capacitacio
n
Identificada
s
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RESPONS
PFE)%VREE ENTRADA ACTIVIDAD | ABLE QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Institucion SO"C'tl.Jd Convenio Secretario : Administr
es Necesidad o Estudiantes .,
, Instituciones de : acion
Educativa | Interna y ) . en practica .
Educativas Gobierno Municipal
S Externa
VERIFICAR
e Analizar los productos y/o servicios no conformes.
e Revision del cumplimiento legal.
e Realizar seguimiento indicadores de gestion.
¢ Monitoreo al mapa de riesgos.
ACTUAR
¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de Mejora.
RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Servidor Publico

Infraestructura: Equipo de Computo,
Impresora, Fotocopiadora, Papeleria,
Sistema de comunicaciones (Correo

dirigido, teléfono, Internet, intranet, Ver Bateria de Indicadores

etc.).
Ambiente de Trabajo: Condiciones
Normales.
REQUISITOS APLICABLES
DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y

ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de
Documentos y
Registros.

Cadigo de Etica. 424-6.2-83-84-85 Ver Normograma.

Plan de Desarrollo
Municipal

Manual de Funciones
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e Manual de Operacién
por Procesos
e Manual de Calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion Documental

Controlar los documentos requeridos para la generacién de
evidencias de las actividades de la Entidad, asi como recuperar,
clasificar, organizar, conservar, seleccionar y preservar
metodologicamente el Archivo de Gestion, Central e Historico
de la administracion municipal, con el fin de garantizar su
acceso, consulta, trasferencia y conservacion.

OBJETIVO

ALCANCE Aplica a todos los Procesos del Municipio

RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

¢ Definir las Politicas para la implementacion del sistema de Gestion
Documental.
e |dentificar los recursos necesarios.

RESPONSAB
PR%VREED ENTRADA | ACTIVIDAD LE QUE SALIDA CUEENT
EJECUTA
Aplicar las
Gestion de politicas  del
Calidad. Sistema de
Archivo Politicas de |Gestion Control Todos
Generalde | Control de |Documental Personal sobre la
- - . . los
la Nacion. | Documentos |en la| Administrativo | documentaci Proceso
Consejo | y Control de |produccion de la Entidad on S
Departamen | Registros. |de la generada. '
tal de documentaci6
Archivo. n
institucional.




Universidad Industrial de Santander
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RESPONSAB
PROOVREED ENTRADA | ACTIVIDAD LE QUE SALIDA CLlEENT
EJECUTA
Recepcionar,
radicar y Control en la
Comunidad . | tramitar la admisiony | Todos
. Documentaci .y Personal . .,
Entidades A documentacio , distribucion los
) on interna y ) segun
Entidades n interna vy de la proceso
externa corresponda. .
de Control externa documentaci S
segun on
corresponda.
Gestion de Almacenar,
Calidad. conservar y
Archivo custodiar los
Tablas de )
General de documentos . Archivo
la Nacion Ley 594 de internos y P‘?r?'c’”a'. Retencion Municip
o 2000 Administrativo | Documentos
Consejo externos . al
, Archivados.
Departamen segun las
tal de especificacio
Archivo. nes de Ley.
Gestion de Apquar las
: politicas  del
Calidad. - )
. Politicasy |Sistema de Controles en
Archivo o .,
normatividad | Gestion la Consulta | Todos
General de ) Personal
., establecida | Documental p de la los
la Nacion. segun :
: para la en la consulta documentaci | proceso
Consejo > corresponda. .
Gestion de la on S
Departamen |4 - institucional
tal de Documental |documentacio institucional
) n
Archivo. T
institucional.
VERIFICAR

Analizar los productos y/o servicios no conformes.
Auditoria interna de calidad y del Sistema de Control Interno
Revision del cumplimiento legal
Realizar seguimiento indicadores de gestidn

ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
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RECURSOS INDICADOR(ES)

e Talento Humano: Funcionario
Publico

e Infraestructura: Equipo de Computo
Impresora Papeleria.
Sistema de comunicaciones Ver Bateria de Indicadores
(Correo dirigido, teléfono, Internet,
etc.).

e Ambiente de Trabajo: Condiciones
Normales.

REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de
Documentos y
Registros.

Cadigo de Etica.

Plan de Desarrollo 421—- 423-424-85 Ver Normograma
Municipal.

Manual de
Procedimientos.

Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion de Calidad

Dirigir y controlar en el Municipio lo relativo a la calidad,
OBJETIVO mediante la realizacibn de actividades coordinadas con lo
diferentes procesos y sus responsables.

ALCANCE Aplica a todos los Procesos del Municipio.

RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

Definir Procesos de la Entidad
Definir el programa y Plan de Auditorias Internas
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RESPON
SABLE
PEFE)C())\I/?E ENTEAD ACTIVIDAD QUE SALIDA |CLIENTE
EJECUT
A
AUDITORIA INTERNA
Auditoria
Sistema S Sistema
de Program |Planificar y ejecutar el|Represen| Ejecutad de
Gestion ade Programa asi como el Plan| tante de as Gestion
Auditoria |de Auditoria Internas de| la Alta | Hallazgo
de la . : p de la
. S Calidad. Direccion s de .
Calidad o Calidad
Auditoria
S
Slséeema Informe |Presentar el Informe final| Represen| Informe
Gestion parala |del ciclo de Auditoria para| tante de de Alta
de Ia Alta la Alta direccibn y su| laAlta | Auditoria | Direccion
; direccion | correspondiente archivo Direccion S
Calidad
ANALISIS DE DATOS
Tablero
Todos | Resultad |Recolectar la informacion | Represen _de .,
s .y Indicador | Gestion
los os de |relacionada con la gestién| tante de
) es de
Proceso | Indicador |de los procesos para su| la Alta .
s ) : : . | Completo| Calidad
S es analisis y mejora continua. | Direccién de Ia
Entidad
. Informe | Alcalde
. Indicador . Represen -
Gestion Generar informe para el de Planificac
es . tante de L, .,
de o mantenimiento del Revisiéon ion
: Clasifica | _. la Alta .
Calidad d sistema. . o para la | Estratégi
0s Direccidn . .
Direccion ca
MEJORAMIENTO CONTINUO
Accidén Correctiva
Gestion No Determinar Acciones Control y
de . . Evaluaci
: conformi | Correctivas producto de|Represen| Plan de .
Calidad ) X i on
dades |las No Conformidades |tante Alta | Mejorami
Control y . ) . Todos
. | detectad |detectadas y su posterior | Direccion ento
Evaluaci . los
. as cierre.
on Procesos
Accion Preventiva
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RESPON
SABLE
PEITD(Z)VRE ENT’EAD ACTIVIDAD QUE SALIDA |CLIENTE
EJECUT
A
Gestion Accion Determinar Acciones Gestion
de .| Preventivas del Mapa de de
; Preventiv | . Represen| Plan de .
Calidad Riesgos para el . .| Calidad
a o : tante Alta | Mejorami
Controly| _ . ._ | mantenimiento del Sistema | ~. S, Todos
. | evidencia ” ; Direccion ento
Evaluaci da de Gestion de la Calidad y los
on Su posterior cierre. Procesos
Producto No Conforme
Formato No Gestion
Producto | Identificar los Productos o .
Todos - conformi de
No Servicios No Conformes | Represen .
los . dad Calidad
Conform |para su posterior | tante Alta
Proceso T : : .| detectad | Todos
e correccion, cierre y archivo | Direccion
s - . : ay los
Diligenci |de la misma.
ado cerrada | Procesos

VERIFICAR

Analizar los productos y/o servicios no conformes
Auditoria Interna de calidad

Revision por la Direccion

Realizar seguimiento indicadores de gestién
Andlisis de riesgos

ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
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RECURSOS
Talento Humano: Funcionarios Publicos
Infraestructura: Equipos de Computo,
impresoras, papeleria, Internet e intranet
(Correo dirigido, Correo electrénico, Teléfono,
etc.)
Ambiente de Trabajo

INDICADOR(ES)

Ver Bateria de Indicadores

REQUISITOS APLICABLES

NTC ISO 9001:2008
NTC GP 1000:2009

DOCUMENTOS
ASOCIADOS
e Listado Maestro de
Documentos y registros
e Cédigo de Etica
¢ Plan de Desarrollo Municipal
e Manual de Procedimientos
e Manual de calidad

LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

41-422-6.1-81-8.2—-

83 —8.4 —85 Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO
Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Control y Evaluacion
Evaluar con independencia el sistema de Control Interno, mediante
OBJETIVO elementos de control que monitoreen en tiempo real la efectiva
contribucién al logro de los objetivos de la Administracion Municipal
ALCANCE A todos los procesos establecidos en la Alcaldia de Contratacion
RESPONSABLE | Secretario/a de Planeacion

PLANEAR

¢ |dentificar y Evaluar la normatividad vigente del Sistema de Control Interno.
e Programar las actividades de Evaluacién al Sistema de Control Interno.
e Programar Auditorias Internas.

RESPONSABL
PROY?EEDO ENTRADA | ACTIVIDAD E QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Departament .. |Realizar la Informe_qle Alcalde y
0 Informacion L evaluacion .
. . . Evaluacion Miembros
Administrativ | suministrada . - anual o
. Independient | Jefe Oficina de . del Comité
odela del Sistema . Independient .
L e al Sistema | Control Interno : Coordinado
Funcion de Control e al Sistema
Ly de Control r Control
Publica. Interno. de Control
- T, Interno. Interno.
Planificacion Interno
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RESPONSABL
PROVREEDO ENTRADA | ACTIVIDAD E QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Estratégica.
Elaboracién
Programa de d
auditorias de proyecto de
la Vi .~ |auditorias Alcalde y
avigencia | .ra Miembros
e s anterior. P L Jefe Oficina de "
Planificacién aprobacién Programa de | del Comité
P Plan de o Control Interno o ;
Estratégica del comité auditorias | Coordinado
Desarrollo ,
Coordinador r Control
Modelo de .
o del sistema Interno.
Operacion
de Control
por Proceso
Interno
Realizar las
Programa de | Auditorias Jefe de
Planificacién S Inte_rnas Y Jefe Oficina de | Informe de Control
- Internas | designacion L Interno
Estratégica , : Control Interno. Auditoria.
vigencia |de Alcalde
actual responsables Auditado
Realizar Jefe de
Planes de |seguimiento - Control
Todos los . . Jefe Oficina de | Informe de Interno
Mejoramient | a los Planes
Proceso o de Control Interno. avance Alcalde
. . Todos los
Mejoramiento
Procesos
Asesorar a la
Departament AI_ta 3 Documento
0 - Direccion de .
. : Solicitud P respuesta de | Miembros
Administrativ la Alcaldia de . .
verbal o Jefe Oficina de | la Asesoria | de la Alta
ode la . Sucre en el ; S
L escrita . Control Interno | y/o respuesta | Direccién
Funcion Sistema de verbal
Publica. Control
Interno

VERIFICAR

Analizar los productos y/o servicios no conformes.
Revision del cumplimiento legal.
Realizar seguimiento indicadores de gestion.
Monitoreo al Mapa de Riesgos.
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ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de Mejora.

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Servidor Publico
Infraestructura:  Equipo de  Computo
Impresora Papeleria.

Sistema de comunicaciones (Correo dirigido, Ver Bateria de Indicadores
teléfono, Internet, etc.).

Ambiente de Trabajo: Condiciones

Normales.
REQUISITOS APLICABLES
DOCUMENTOS NTC ISO 9001:2008 LEGALES Y
ASOCIADOS NTC GP 1000:2009 REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de
Documentos y
Registros.

Cédigo de Etica.

Plan de Desarrollo 42.4-8.22-8.23 Ver Normograma.
Municipal.

Manual de Operacion
por Procesos

Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos
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Republica de Colombia
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Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION

Codigo:
CTA.-PE

‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

PROCESO Planificacion Estratégica
OBJETIVO Concerta_mr, Elaborar y Adoptar el Plan de Desarrollo Municipal y otros planes como estratégicos, sectoriales y
prospectivos.
ALCANCE Involucra todas las actividades del Proceso Planificacion Estratégica
RESPONSABLE | Alcalde Municipal

PLANEAR

Socializar el Programa de Gobierno.
Identificar el marco legal y normativo.
Analizar y estudiar las Guias del DNP, Programas Nacionales, Informe de Empalme y Presupuesto asignacion de recursos.
Elaborar el cronograma de actividades

Elaborar términos de referencia, diligenciar la MGA vy registrar el proyecto.

RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Plan Nacional de
Desarrollo,
Programa
Gobierno del Formular, concertar y adoptar el Plan de| Secretaria de Todos los
DNP, Alcalde . g Procesos,
e Candidato, Acta |Desarrollo con base en la estructura y el Planeacion, Plan de :
Municipal d | : i | doloaf il I entidades
electo e empalme. esquema operaﬂvo, asi como la metodologia se_cto_rla ese Dese}rr_o 0] publicas y
. Resultados de los | de Trabajo, involucrando a los representantes institutos Municipal .
Comunidad o . privadas y la
Planes y de los actores del desarrollo territorial. descentralizados. idad
Programas de la comunida
Administraciéon
Anterior

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y &M/ef/f/w

Nit. 890209640-2

Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
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‘ CARACTERIZACION ‘ g'?'iigg:E ‘ Fecha: Version: 0 Pég.
RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Alcalde Formular, concertar y adoptar el Plan 'FEodos los
Municipal Estratégico, Sectorial y prospectivo, con Plan e;%zzzzss’
Electo y el Plan de base en la estructura y el esquema| Secretario de Estratégico, ablicas
Secretario de Desarrollo. operativo, asi como la metodologia de Planeacion Sectorial y pﬁvadas yyla
despacho del Trabajo, involucrando a los representantes de prospectivo. comunidad del
Sector los actores del desarrollo sectorial. Sector
VERIFICAR
e Analizar los productos y/o servicios no conformes.
e Auditoria interna de calidad.
¢ Reuvision por la Direccion.
e Realizar seguimiento indicadores de gestion.
ACTUAR
e Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionarios Publicos

Infraestructura: Equipo de Cémputo Impresora Papeleria.
Sistema de comunicaciones (Correo dirigido, Internet, etc.).
Ambiente de Trabajo: Condiciones Normales

Ver Bateria de Indicadores

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y &M/ef/f/w

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
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CARACTERIZACION

‘ Cédigo:

CTAPE ‘ Fecha: Version: 0 Péag.

REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS ASOCIADOS

NTC ISO 9001:2008

NTC GP 1000:2009 LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de Documentos
Cédigo de Etica.

Plan de Desarrollo. 41-51-53-54-55-56-6.1-82-85 Ver Normograma
Manual de Procedimientos.
Manual de calidad.

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion para el Desarrollo
Promover y orientar el desarrollo de planes, programas y proyectos desde las areas socioculturales, econdémicas,
OBJETIVO politicas, educativas, de salud y participacién para la comunidad, mediante el desarrollo de acciones de mejoramiento
continuo que permita una eficiente y eficaz cubrimiento de necesidades.
ALCANCE Inicia con identificacion de las necesidades de la comunidad florianense y va hasta la Formulacién, Ejecucion y

Evaluacién de proyectos de Desarrollo para el Municipio.

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y 50/1(/@5/?/&#0

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co
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‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo:

CTA-PE ‘ Fecha: Version: 0

| RESPONSABLE | Secretario/a de Planeacion

PLANEAR

Identificar las necesidades.

Planificar y priorizar proyectos con base a las necesidades.

Gestionar los recursos de orden Municipal, Departamental y Nacional necesarios para garantizar la ejecucién de los programas y
proyectos del sector.

Definir y gestionar los recursos humanos, econdémicos y tecnol4gicos.

Definir las metodologias, equipos de trabajo y responsables directos.

Solicitar apoyo logistico.

RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Plan de Desarrollo
’Mun|C|pal. Socializar las Politicas de Desarrollo del Cor_nl_J_mdad
e g Politicas, planes y N , - , , sensibilizada y
Planificacion Municipio  (socioculturales, econdmicas, Funcionarios L .
. programas de iy . s Requerimientos Comunidad.
Estratégica. politicas, educativas, de salud vy idéneos .
orden articipacion) de Asesoria
Departamental y P P Técnica.
Nacional.
Politicas, planes y
Gestién programas de
Contractual orden Municipal, |Fomentar, desarrollar y ejecutar Planes y
) : . Planes y L
Desarrollo del | Departamental y |Programas mediante las ejecuciones de . . Gestién
) : Funcionarios Proyectos de
Talento Nacional. proyectos de desarrollo socioculturales, id6Neos Desarrollo Contractual.
Humano Recursos economicas, politicas, educativas, de salud : Comunidad
- ; . A ejecutados.
Gestion requeridos. Bienes |y participacion.
Financiera. y Servicios a
Contratar.

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y &M/ef/f/w

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co
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‘ CARACTERIZACION ‘ g'?'iigg:E ‘ Fecha: Version: 0 Pég.
RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Pollrt(;ce:z}npiznges y Desarrollo de
Planificacion prog . actividades
L orden Municipal, . X
Estratégica, Departamental Promover, proporcionar y fortalecer socioculturales,
Gestion part: acciones en beneficio del mejoramiento de . . econdmicas, .
Nacional. . . ; Funcionarios o Comunidad.
Contractual la calidad de vida de los habitantes del I~ politicas,
- Recursos L idoneos ;
Gestion . Municipio. educativas, de
. ) requeridos,
Financiera. . salud y
Convenios articipacion
Institucionales. b )
VERIFICAR
¢ Analizar los productos y/o servicios no conformes.
¢ Auditoria interna de calidad
¢ Revision del cumplimiento legal
¢ Realizar seguimiento indicadores de gestion
ACTUAR
¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora.
RECURSOS | INDICADOR(ES)

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y 50/1(/@5/?/&#0

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co
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Version: 0
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Talento Humano: Funcionario Publico

Infraestructura: Equipo de Computo Impresora Papeleria.

Sistema de comunicaciones (Correo dirigido, teléfono, Internet,
intranet, etc.).

Ambiente de Trabajo: Condiciones Normales.

Ver Bateria de Indicadores

REQUISITOS APLICABLES

NTC ISO 9001:2008

DOCUMENTOS ASOCIADOS NTC GP 1000:2009

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de Documentos y

Manual de Procedimientos.
Manual de calidad.

Registros.
Cadigo de Etica. 71-72-74-75-821-823-824- Ver Normoarama
Plan de Desarrollo Municipal. 83-84-85 9

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

PROCESO Gestion en Salud

OBJETIVO | o términos de accesibilidad, calidad y oportunidad.

Adelantar una adecuada gestion del sector salud que garantice a la poblacion florianense una prestacién de servicios

ALCANCE

prestacion de servicios de salud.

Aplica para las actividades de aseguramiento, direccién del sistema de seguridad Social en salud, salud publica y

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y 50/1(/@5/?/&#0

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28

www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Republica de Colombia
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‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo:

CTAPE ‘ Fecha: Version: 0 Péag.

| RESPONSABLE | Secretario/a de Salud

PLANEAR

e Plan Municipal de Desarrollo
e Plan Territorial de Salud
e Programacion de visitas de Inspeccion, vigilancia y control (1.V.C) a los actores del S.G.S.S.S

RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
FOSYGA BDUA Liquidacion
Ministerio de la SISBEN Secretaria/o de Mensual de Poblacion
Proteccion - Gestion de Aseguramiento afiliados al vulnerable del

. Régimen Salud P s
Social Subsidiado régimen Municipio

subsidiado
Derechos de (E:osntéatos E.S.E.

. peticion . N .. | Poblacion
Servicio de Tutelas Secretaria/o de | Implementacion Vulnerable por
AtenC|o.n ala Acterdos 3 N Salud del _Slstema fuera del
Comunidad terinstitucionales Prestacion de Servicios Gerente Obligatorio de Ré&qimen
(SAC) o Hospital Garantia de la gime

olicitudes, , . Subsidiado-
ESE . EPS’s Calidad en la .
quejas y Atencion en Comunidad en
reclamos. general
salud

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y 50/1(/@5/?/&#0

Nit. 890209640-2
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‘ CARACTERIZACION

Codigo:
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‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

QUE EJECUTA

SALIDA

CLIENTE

Oficinas
Gestoras
Proceso
Gestion

Programas y
Proyectos
viabilizados

Salud Publica

Secretaria/o de
Salud

e Contratos
E.S.E.

¢ Programas de
Promocién de
lasaludy la
calidad de
vida,
Prevencion de
los riesgos en
salud,

Poblacién del
Municipio

Recuperacion
y superaciéon
de los dafios
en salud,
Vigilancia en
salud y
gestion del
conocimiento

financiera.
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo:

CTA-PE ‘ Fecha: ‘ Version: 0

Pég.

RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE

Calidad en el
Servicio de
Salud

Planes de
Mejoramiento
Programas de
promocién
social a grupos

L . . vulnerables. L
Programas: Promocion Social, emergencias y Poblacion del

: . Programas de L
desastres y Riesgos profesionales - Municipio
fortalecimiento

de la Red de
Urgencias.
Programas de
promocion de
afiliacion al
sistema de
riesgos
profesionales.

Poblacion del
Interventorias y | Municipio
auditorias a Establecimientos
Programas de Prevencion, Vigilancia y E.P.S’s, E.S.E. |prestadores de
Control y demas actores | servicios de
del sistema. salud y/o
representante
legal.
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

CARACTERIZACION

Codigo: .
‘ CTA-PE ‘ Fecha:

Version: 0 Pég.

VERIFICAR

Comprobacion de cumplimento de estandares de habilitacion.

Comprobacion de alcance de objetivos establecidos en los programas y proyectos.
Seguimiento de indicadores de gestion

Cumplimiento al cronograma de 1.V.C

ACTUAR

e Procesos sancionatorios.
¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de Mejora

RECURSOS

INDICADOR(ES)

cémputo, pagina web.

Talento Humano: Servidores publicos y contratistas calificados.
Infraestructura: Edificio, equipos y muebles de oficina, equipos de

Ambiente de Trabajo: sistemas de iluminacion y ventilacion.

Ver Bateria de Indicadores

REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS ASOCIADOS UGS SR

NTC GP 1000:2009

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Formatos de Calidad

Social

Formularios del Ministerio de la Proteccion 424-71-72-74-75-8.24-8.3—-

8.4-8.5

Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos

/'fa/rm’ f;«//'w,/ Fore Floridn Froductive y &M/ef/f/w

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28

www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Republica de Colombia

Departamento de Santander

Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION

‘ Cédigo:

CTA-PE ‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

PROCESO Convivencia Ciudadana
OBJETIVO Coordinar y articular activi'dade's rela_cionao!as con la promocion Qe _Ia garapf[ia de Ios_Derechos de Io_s _C?udadanos, en
procura de una sana convivencia social, psicoldgica, moral, econémica, politica y ambiental en el Municipio.
ALCANCE Aplica a todas las actividades relacionadas con el Proceso de Convivencia Ciudadana del Municipio.
RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

Identificar los Programas y proyectos estipulados en el Plan de Desarrollo para el proceso de Convivencia Ciudadana.
Cronogramas de actividades ladico — pedagdégicas con el fin de prevenir la violacion de DDHH

RESPONSABLE

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Registro Gestién para el
Necesidad Secretario de | persona Desarrollo
. e Atender poblacién vulnerable y comunidad en Gobierno atendida Gestion en
Comunidad |Basica o
Insatisfecha general Comlsa_rl_a de Proc_es_os _ Salud
Familia Administrativos y | ESE
Extraprocesales | Comunidad
Acto Concejo
administrativo Municipal
Requerimientos | Conformacion del consejo de Politica socialy | Secretario de Of'c'gs : Despacho del
. o - . Remisorios al Alcalde
, del Estado proyeccion de politicas en beneficio del Gobierno -
Comunidad . It o -, . i Despacho del Municipal
Situacién de Orden publico y de la Poblacidon mas Inspeccion de :
Lo o . Alcalde Comunidad en
Orden Publico vulnerable del Municipio Policia e
Municipal General
Consejos Consejos

Comunitarios

Comunitarios
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ g'?'iigg:E ‘ Fecha: Version: 0 Pég.
RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Miembros del Deteccion de , , : , Miembros del
) alerta 0 amenaza | Coordinar y realizar los Consejos de Secretario de L :
Consejo de : - ; Plan de Accién | Concejo de
d contra el orden | Seguridad Municipal Gobierno .
Seguridad . Seguridad
publico
Informacion de
gosﬂ?les lugares Despacho del
e Riesgo Alcalde
Comité Local |(Prevencion de |Acompaifiar ala comunidad ubicada en Zonas - Informe de -
. . e Oficina de o Municipal
de Emergencia | desastres, de Riesgo (Desastres y Orden Publico) en el s Visita :
: L Planeacion Entidades
SAT Posible Municipio. Censo .
L, Operativas
vulneracion de ,
Comunidad
los derechos de
los ciudadanos)

VERIFICAR
e Auditoria interna
e Control del Servicio No Conforme
¢ Seguimiento Indicadores de gestién
e Revision por la Direccién
e Revision del Cumplimiento Legal
ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

CARACTERIZACION

‘ Cédigo:

CTA-PE ‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

RECURSOS

INDICADOR(ES)

Talento humano: Funcionarios Publicos

Infraestructura: Equipos de Computo, Equipos de Oficina, Software.

Ambiente de Trabajo: lluminacion

Ver Bateria de Indicadores

REQUISITOS APLICABLES

DOCUMENTOS ASOCIADOS

NTC ISO 9001:2008
NTC GP 1000:2009

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Cédigo de Etica.

Plan de Desarrollo.

Manual de Procedimientos

Manual de Operacién por Procesos
Manual de calidad

71-72-74-75-821-823-83-84-

851-852-853

Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos
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Republica de Colombia
Departamento de Santander

Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION

‘ Cédigo:

CTA-PE ‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

PROCESO Gestion Administrativa
Brindar una atencion oportuna, eficiente, eficaz y efectiva a los usuarios que se manifiestan con el accionar y servicios
OBJETIVO S e S o
que presta o suministra la Administracién Municipal
ALCANCE Involucra todas las actividades de Gestion Administrativa
RESPONSABLE | Secretario/a de Gobierno

PLANEAR

¢ Definir los recursos necesarios para el desarrollo efectivo de las actividades administrativas

RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
Peticién Asignacion de Todos los
Comunidad Queja Administrar las Peticiones, quejas y reclamos Auxiliar responsabilidad Procesos
Entidades ) (PQR) Administrativo Solicitud Comunidad
Reclamo .
resuelta Entidades
Comunidad : - : Auxiliar Radlqa_qlon Todos los
. Correspondencia | Administrar la correspondencia . . Revision
Entidades Administrativo i Procesos
Delegacion
Todos los Documentos , - - , Alcalqle Acto Comunidad
: Expedir y notificar los Actos Administrativos Secretario de e : .
procesos relacionados Despacho Administrativo Entidades
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo: ‘ Fecha: Versién: 0 Pag
CTA.-PE i ) )
RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD QUE EJECUTA SALIDA CLIENTE
. Todos los
Contrat|§tas . Administrar los bienes muebles de la Entidad | Secretaria del Relacion de Procesos
ONG’s Dotacion h : inal
Entidades a su cargo Despacho Inventarios Entes Municipales
Comunidad
VERIFICAR
¢ Analizar los productos y/o servicios no conformes.
e Auditoria interna de calidad.
e Revision del cumplimiento legal.
e Realizar seguimiento indicadores de gestion.
ACTUAR
e Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora
RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Funcionario Publico

Infraestructura: Equipo de Computo Impresora Papeleria.
Sistema de comunicaciones (Correo dirigido, Internet, etc.).
Ambiente de Trabajo: Condiciones Normales

Ver Bateria de Indicadores
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

CARACTERIZACION ‘ Codigo: Version: 0

CTA-PE ‘ Fecha:

Pég.

REQUISITOS APLICABLES

NTC ISO 9001:2008

DOCUMENTOS ASOCIADOS NTC GP 1000:2009

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Listado Maestro de Documentos
Cadigo de Etica.

Plan de Desarrollo. 41-423-424-553-723-8.2
Manual de Procedimientos.
Manual de calidad.

Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos
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Republica de Colombia
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Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo:

CTAPE ‘ Fecha: Version: 0 Péag.

PROCESO Gestion Financiera

Gestionar y administrar los recursos financieros del Municipio, buscando asignar a todas las dependencias, planes y
OBJETIVO programas de la Administracion Municipal, los recursos en forma oportuna, eficiente y racional para el desarrollo de las
actividades propias enmarcadas en la Ley.

ALCANCE Desde el recaudo de ingresos hasta la proyeccion y asignacion de recursos.
RESPONSABLE | Secretaria/o de Hacienda Municipal

PLANEAR
Establecer metas cuantificables de recaudo, financiamiento, manejo de la deuda e inversion, los mecanismos necesarios para su
cumplimiento y los indicadores para su seguimiento y control.
Elaborar el Plan Financiero del Municipio.
Elaborar Maco Fiscal de mediano y largo plazo
Presupuesto
Establecer Plan Anual Mensualizado de Caja (PAC).

RESPONSABL
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD E QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Acta de cierre o
Expediente de |Dar cumplimiento al pago de| Secretaria/o de notificacion a Gestién Financiera
Contribuyente Fiscalizacién a |impuestos y multas establecidas Hacienda Cobro Coactivo. Contribuvente
Cobro Coactivo |por medio de la fiscalizacion y Municipal Documento de y
cobro coactivo. Recaudo
Reserva Reco_noceryestablecer las cuentas Secretaria/o de Cheque o _
Tesoreria presupuestal p_er_1d|entes de pago a 31 de Hacienda Relacion de Gestién Financiera
Soportes para el |diciembre del afio en curso y Munici ; Despacho del Alcalde
. . . unicipal cuentas pendientes
pago de cuentas |autorizar pagos de la vigencia
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Republica de Colombia
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Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION

Codigo:
CTA.-PE

‘ Fecha:

Version: 0

Pég.

RESPONSABL
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD E QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
Informacion de
ingresos Despacho del Alcalde
Secretarias de Reserva de caja | Preparar y elaborar el Presupuesto| Secretaria/o de Acuerdo de Secretarias de
Saldos de General del Municipio y constituir Hacienda Aprobacion del Despacho
Despacho ) L L i -
compromisos y/o | reserva de apropiacion. Municipal Presupuesto Concejo Municipal
contratos por Comunidad
ejecutar
Planes, Requerimiento Secretaria/o de Banco
Programas y de Cuentas Apertura de cuentas bancarias Hacienda Chequeras Administracion
Proyectos Bancarias Municipal Municipal
CDP
- Factura o L RP .
Gestion Elaboracion de CDP, RP, CG, CEy . Contratistas
Cuenta de cobro Tesoreria CG
Contractual Cheques Todos los Procesos
Orden de pago CE
Cheque
CDP, RP
comprometidos Eiecuciones Todos los Procesos
Tesoreria y/o de Elaborar Ejecucién Presupuestal. Tesoreria J Despacho del Alcalde
A Presupuestales . o
Obligaciones Concejo Municipal
contraidas
Documento de
Comunidad Identidad . : . Recibo de Grupo de Estampillas
Contratista Contrato Expedicion de estampillas Tesoreria Estampilla de Gobernacién
Factura
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ g'?'iigg:E ‘ Fecha: Version: 0 Pég.
RESPONSABL
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD E QUE SALIDA CLIENTE
EJECUTA
SQI'C'tUd de Rendir informes contables a los
informe . Informe
Presupuesto . diferentes entes de control vy i
. Informacion de N . correspondiente Entes de control y
Gestion dependencias internas, asi como Contador L
Presupuesto . : Estados dependencias internas
Contractual it elaborar los Estados Financieros , :
Informacion de |1a Entidad Financieros
Contable
Entldao!es Extract_os Realizar Conciliaciones Bancarias Contador ConC|I|aC|_ones Gestién Financiera
Bancarias Bancarios Bancarias
CDP, RP,CEyCG
Pagaré Informe del estado
S Comunicado que | Realizar el control del servicio de la Secretaria/o de de la deuda publica| Gestion Financiera
Ministerio de informa el Plan |deuda publica conforme a lo Hacienda y 6rdenes de pago. | Contraloria General del
Hacienda de Pagos establecido en las normas legales Municinal Reporte informe Departamento
Tesoreria Estado de vigentes P mensual de pagos Entidad Financiera
Créditos con la proyeccion
de pagos.
VERIFICAR

Auditoria internas

Control del Servicio No Conforme
Seguimiento Indicadores de gestion
Revision por la Direccion

Revision del Cumplimiento Legal
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CARACTERIZACION ‘ Cédigo:

CTAPE ‘ Fecha: Version: 0 Péag.

ACTUAR

¢ Planes de Mejoramiento
e Acciones de mejora

RECURSOS INDICADOR(ES)

Talento Humano: Servidores publicos.

Infraestructura: Edificio, equipos y muebles de oficina, equipos de
coémputo, pagina web, Software Contable.

Ambiente de Trabajo: sistemas de iluminacién y ventilacion.

Ver Bateria de Indicadores

REQUISITOS APLICABLES

NTC ISO 9001:2008

NTC GP 1000:2009 LEGALES Y REGLAMENTARIOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Listado Maestro de Documentos y
Registros.

Cédigo de Etica.

Plan de Desarrollo

Manual de Procedimientos.

Manual de calidad.

424-743-822-84-85 Ver Normograma

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Ver Mapa de Riesgos
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Republica de Colombia
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Municipio de Floridn

‘ PROCEDIMIENTO ‘ Cadigo:

‘ Fecha: Version: 0 Pég.

ANEXO o.

FORMATO DE PROCEDIMIENTOS
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ PROCEDIMIENTO ‘ Codigo: ‘ Fecha: Versién: 0

PROCESO: (al que pertenece) | PROCEDIMIENTO: Nombre del procedimiento

OBJETIVO:

ALCANCE: A todas las actividades del Procedimiento

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJO GRAMA [No-Nombre-Descripcién] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Codigo]
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ PROCEDIMIENTO ‘ Cadigo:

‘ Fecha: Version: 0 ‘ Pég.

SALIDA DE LA
ACTIVIDAD

DEFINICIONES

OBSERVACIONES

DOCUMENTOS ASOCIADOS
INTERNOS EXTERNOS
ELABORO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA:
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Republica de Colombia
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Municipio de Floridn

‘ CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Codigo: Fecha: Versién: 0

PR-GD-01

ANEXO 10.

Procedimiento para control de
documentos
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Republica de Colombia
Departamento de Santander

Municipio de Floridn

‘ CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Codigo:

PR-GD.01 ‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

CODIGO: PR-GD-01
VERSION: O

De 2011

| ELABORADO POR: | APROBADO POR: | Copia Controlada:
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Codigo:

PR-GD-01 ‘ Fecha: ‘ Version: 0

Cargo: Cargo: Copia No Controlada: ____
Firma: Firma: Emitida A:

1. OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos para el control y distribucién de la documentacion
del Sistema de Calidad de tal forma que los funcionarios de las diferentes
secretarias mantengan los documentos pertinentes a sus proceso (S),
debidamente actualizados.

Dar oportuna fluidez a los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
tanto internos como externos.

2. ALCANCE

El sistema de control de la documentacion aplica a todos los documentos que
hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la Alcaldia de Florian-
Santander.

3. TERMINOLOGIA

Archivo de Gestion: Archivo de la oficina productora que relne su
documentacion en tramite, sometida a continua utilizacion y consulta
administrativa.

Archivo Central: Unidad administrativa que coordina y controla el
funcionamiento de los archivos de gestidén y reane los documentos transferidos
por los mismos una vez finalizado su tramite y cuando su consulta es
constante.

Archivo Histérico: Es aquel al que se transfieren desde el archivo central los
documentos de archivo que necesitan conservacion permanente.

Copia controlada: Es la copia actualizada de un documento.

Copia no controlada: Es la copia de un documento del Sistema de Calidad
generada y suministrada, sin tener la responsabilidad de actualizarla.

Documento: Informacién registrada, cualquiera que sea su forma o el medio
utilizado.

Documento Externo: Documento generado fuera del Sistema de Gestion de la
Calidad y que sirve de consulta del mismo.

Documento Interno: Documentos generados en la Alcaldia de Florian-
Santander para el mantenimiento del Sistema.
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Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Codigo:

PR-GD-01 ‘ Fecha: ‘ Version: 0

Procedimiento: Serie de actividades relacionadas, a través de las cuales se
transforman recursos y se obtiene un producto o servicio.

Registro: Documento que presenta resultado obtenido o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas (NTC ISO 9000 — NTC GP 1000).

Serie Documental: Conjunto de unidades documentales de estructura y
contenido homogéneo, emanados de un mismo 6rgano 0 sujeto productor
como consecuencia del ejercicio de sus funciones especificas. Ejemplos:
historias laborales, contratos, actas e informes, entre otros.

4. DESARROLLO
4.1 PARAMETRIZACION

Los documentos y registros elaborados dentro de la Alcaldia de Florian, deben
cumplir con el siguiente estandar de presentacion y forma:

Parametrizaciéon de Documentos: la Alcaldia de Florian, define la siguiente
estandarizacion para la elaboracion y actualizacion de documentos.

Encabezado: Cada pagina de un manual, procedimiento, plan de calidad o
instructivo del Sistema de Gestion de la Calidad contiene: Nombre de la
Entidad que genera el documento (Alcaldia de Florian), Titulo, Codigo Interno
de Identificacion, fecha de actualizacion y version.

Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Florian

Codigo:

| CONTROL DE DOCUMENTOS | PR-GD-01

| Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pdg. 1 de 2 ‘

Nombre de la Entidad: Identificacion de la Entidad que genera el documento
Titulo del documento: Nombre del documento.

Cddigo: Indica alfanuméricamente la clasificacion de los documentos para su
facil ubicacion y recuperacion. Conlleva una secuencia establecida de la
siguiente manera: Eje al que pertenece (Planificacion, Misional, Apoyo o
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Fecha:

Evaluacion); Proceso Institucional; Tipo de documento; Numero secuencial del
documento y la Fecha de creacion del Documento.

Tabla de Retencién Documental: Corresponde al codigo preestablecido para
el archivo de los documentos.

Versién: Indica el numero de revisiones o modificaciones que ha tenido el
documento a partir de su publicacion inicial.

Pag. de _: Indica el nimero de pagina respectivo en relacion con el total de
paginas que hacen parte del documento.

Pie de pagina: Este solo debe aparecer en la portada de un manual,
procedimiento, plan de calidad o instructivo.

ELABORADO POR: APROBADO POR: Copia Controlada:
Cargo: Cargo: Copia No Controlada:
Firma: Firma: Emitida A:

Elaborado Por: Indica el cargo y/o la firma del responsable de documentar la
actividad.

Aprobado Por: Indica el cargo y/o la firma respectiva del responsable de
revisar y aprobar el contenido del documento.

Copia Controlada / Copia No Controlada: Se marca el cuadro respectivo, si
la copia es controlada o no y relaciona a que area o cargo se le emite el
documento.

4.2 CONTENIDO DEL DOCUMENTO: Los procedimientos o instructivos
documentados del Sistema de Gestion de la Calidad podran contener:

4.2.1. Objetivo General: Definir el proposito general del documento o
instructivo. Este constituye el “por qué”. Todo documento debe tener un
objetivo a fin de que se pueda verificar la obtencién de logros. Estos deben ser
especificados muy claramente y nunca se deben perder de vista.

4.2.2. Alcance: Distancia a la que llega la accion, definiendo su importancia y/o
su trascendencia.

4.2.3. Terminologia: Se relacionaran los términos y significados de acuerdo
con las actividades documentadas, segun se considere necesario para facilitar
la aplicacion y/o desarrollo de las mismas y su facil comprensién por parte de
otros lectores.
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‘ CONTROL DE DOCUMENTOS

Caédigo:
PR-GD-01

‘ Fecha: ‘ Version: 0

4.2.4. Desarrollo: se describen las diferentes actividades que hacen parte del
instructivo o procedimiento, ya sea por medio de diagramas de flujo, texto,
cuadros, graficos, segun se considere conveniente.

Para el uso de diagramas de flujo se debe utilizar la siguiente simbologia:

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio/Terminal

Indica la iniciacion y terminacion del
proceso o procedimiento.

Operacion

Describe la actividad o tarea que debe
desarrollarse.

]
O

Decision o
alternativa

Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles caminos alternativos, dependiendo
de una condicion dada.

Documento

Representa cualquier tipo de documento
gue se requiera para el proceso o
procedimiento y aporta informacion para
gue éste se pueda desarrollar; EI nombre
del documento debe aparecer en el
simbolo. Cuando el documento tiene
copias, se ubica el original en primera
instancia, luego la primera copia y asi
sucesivamente. El documento so6lo se indica
cuando aparece por primera vez en el
proceso o procedimiento para no recargar
innecesariamente el diagrama de flujo.

Almacenamiento

Se utiliza cuando existe una condicion de
almacena miento controlado y se requiere
una orden o solicitud para que el item pase

o Archivo a la siguiente actividad programada;
igualmente, cuando se deben archivar los
documentos.

Conector Es un simbolo que facilita la continuidad de

las rutinas de trabajo, evitando Ila

interseccion de lineas.
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e De rutina

e De pagina

El conector puede asumir dos formas:

Representa una conexion o enlace de un
paso del proceso o procedimiento con otro
dentro de la misma pagina o entre paginas.
El simbolo lleva inserto un nimero.

Representa una conexion o enlace en un
paso de final de pagina con otro paso en el
inicio de la pagina siguiente, donde contintia
el diagrama de flujo. El simbolo lleva inserta
una letra mayuscula.

Sentido de
EE— circulacion del
flujo de trabajo

Conecta los simbolos sefialando el orden
en que deben ejecutarse los distintos
pasos. Define de esta manera la secuencia
del proceso.

Se utiliza cuando se maneja informacion la
cual es registrada a mano alzada en los
formatos preestablecidos.

B
almacenados

Se utiliza en los casos en que se presente
informacion en medio magnética, como
proteccién o simplificacion de su traslado.

Procedimiento
predeterminado

Indica un procedimiento ya establecido, que
interactta dentro de del desarrollo de otro.

Anotacion

Se utiliza para realizar observaciones o
notas que ayuden a especificar o aclarar
tareas en los diagramas.

5. CONTROL DE DOCUMENTOS

La Oficina de Gestion de la Calidad ha definido la metodologia para el control

de los documentos del S.G.C, asi:

Solicitud y Aprobacién de un Documento. Las personas interesadas en que
se cree, modifique o retire un documento, lo solicitan al Comité de Calidad
utilizando el formato Solicitud de Documentos y Registros

Un documento que se encuentra disponible en la oficina de Archivo.
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Los documentos se conservan en su archivo original y es responsabilidad de
cada usuario respetar su contenido.

Revisidon y Actualizacién. La totalidad de los funcionarios y los Coordinadores
de Grupo verifican el cumplimiento de lo escrito en los documentos por lo que
cualquier diferencia debe informarla al Comité de Calidad, para la respectiva
revision o actualizacion.

La Actualizacién es responsabilidad al Comité de Calidad con apoyo del
Comité de Calidad, los cuales apoyaran la toma de decisiones con relacion a
las modificaciones documentales las cuales seran notificadas a través de las
diferentes herramientas que tiene el Sistema de Gestion de la Calidad.

Identificacién de Cambios y Vigencia. El Comité de Calidad, periodicamente
revisa y actualiza la documentacion del S.G.C y se registran en el Control de
Cambios.

El Comité de Calidad, controla cambios y actualizaciones asi como la vigencia
de los documentos utilizando el Listado Maestro de Documentos donde informa
los cambios y la version actual del documento, ademas los cambios a los
mismos se identifican con otro color de letra

Disponibilidad de los Documentos

Estos documentos se encuentran disponibles en la carpeta de gestién de la
calidad en cada uno de los computadores de las diferentes

Identificacion de los Documentos. Los documentos del S.G.C estan
codificados asi:

F-GD-01
El primer caracter corresponde al tipo de documento que se esta
implementando:

Abreviatura Documento
F Formato
PR Procedimiento
GU Guia
CT Caracterizacion
I Instructivo

El segundo grupo de caracteres identifica los procesos que se esta
implementando
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GESTION ADMINISTRATIVA GA
GESTION CALIDAD GC
GESTION CONTRACTUAL GT
GESTION TALENTO HUMANO GH
GESTION DOCUMENTAL GD
GESTION EN SALUD GS
GESTION FINANCIERA GF
GESTION PARA EL DESARROLLO DS
CONTROL Y EVALUACION CE
CONVIVENCIA CIUDADANA CcV
PLANEACION ESTRATEGICA PE

El cuarto grupo de caracteres identifica el consecutivo de los documentos que
se estan empleando en el sistema

01: Numero consecutivo

Las Auditorias Internas de Calidad, se describen asi: Auditorias Internas; un
consecutivo del 01 a 99 de la auditoria efectuada; y dos digitos para el afio en
gue se efectuo la auditoria.

Al-01-11

El Comité de Calidad, lleva un control de éstos en el LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS

El Comité de Calidad, también identifica en el Listado Maestro de Documentos,
los cambios cuando al recibir la Solicitud de Documentos, hace referencia a
los documentos que han presentado una novedad.

Los documentos obsoletos se identifican y son retirados del sistema.

Documentos Externos:
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‘ CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos de origen externo que se controlan con este procedimiento
son aquellos que se relacionan o interactian con el Sistema de Gestion de la
Calidad de la Alcaldia de Florian- Santander (entiéndase que dichos
documentos forman parte del Normograma).

Los documentos externos del Sistema de Gestion de la Calidad han sido
identificados y se encuentran relacionados en el listado maestro de
documentos externos del sistema.
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CONTROL DE DOCUMENTOS

Caédigo:
PR-GD-01

Fecha:

Version: 0 Péag.

PROCESO: Gestién Documental

| PROCEDIMIENTO: Control de Documentos

OBJETIVO: Establecer los lineamientos para el control y distribucién de la documentacion del Sistema de Calidad de tal forma que los funcionarios
mantengan los documentos pertinentes a su(s) proceso(s), debidamente actualizados.

ALCANCE: A todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad

FLUJOGRAMA

ETAPA
[No-Nombre-Descripcion]

RESPONSABLE
[Cargo]

REQUISITOS
[Punto de Control]

PRODUCCION
[Registro] [Codigo]

TIEMPO

C D

1. Formulacion de la necesidad de
documentacion (creacion, derogacion
0 actualizacién de documentos)

Funcionarios

Solicitud de Documentos
F-GD-01-01

2. Andlisis de la solicitud de
documentacion.

Documento,
Registro

3. Remisién de la solicitud aprobada al
responsable del proceso
correspondiente

4. Elaboracién de documento.

Documento
Paramentrizado,
modificado o eliminado

5. Revision de documentos.

6. Registro de documentos

Listado Maestro
Documentos
F-GD-00-01

7. Divulgacion documento

8. Fin del procedimiento

TOTAL
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SALIDA DE LA - .

ACTIVIDAD Documento creado, modificado o eliminado
DEFINICIONES
OBSERVACIONES
DOCUMENTOS ASOCIADOS
INTERNOS EXTERNOS

ELABORO: REVISO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 11

PROCEDIMIENTO CONTROL
DE REGISTRO
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‘ CONTROL DE REGISTROS ‘ Codigo:

PR-GD.02 ‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTRO
CODIGO: PR-GD-02

VERSION: O
2011
ELABORADO POR: APROBADO POR: Copia Controlada: _
Cargo: Cargo: Copia No Controlada:
Firma: Firma: Emitida A:
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‘ CONTROL DE REGISTROS

PROCESO: Gestion Documental | PROCEDIMIENTO: Control de Registros

OBJETIVO: Describir el mecanismo para identificar, recopilar, indizar, clasificar, preservar, manejar, archivar, controlar y disponer
adecuadamente los registros del Sistema de Gestién de la Calidad.

ALCANCE: A todos los registros del Sistema de Gestion de Calidad

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJOGRAMA [No-Nombre-Descripcién] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [CAdigo]
1. Diligenciar los registros de tal manera Proqed|m|entos
. > . . Registros
( ) que permitan su lectura y comprension, | Funcionarios F-GD-00-01 Informes
evitando tachones y enmendaduras
Actas
v 2. Almacenar los registros en el area
| | destinada para el archivo, en el tiempo |Funcionarios de la Tablas de
reglamentado por las Tablas de dependencia retencion
Retencion.
3. Relacionar los registros o expedientes |Funcionarios de la Formato Unico de
en el Inventario Documental dependencia Inventario Documental
Funcionarios de la
. . . dependencia Control Préstamo de
4. Préstamo de registros o expedientes .
Responsable de Registros
Archivo
5. Entrega a la persona o Entidad Control Préstamo Afuera — Testido
solicitante de Registros 9

6. Fin Procedimiento

Inventarios Documentales
Préstamo de Registros
Afuera — Testigo

SALIDA DE LA
ACTIVIDAD
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DEFINICIONES
OBSERVACIONES Los expedientes prestados se debe devolver a los cuatro dias maximo de haber salido de la Unidad Documental
DOCUMENTOS ASOCIADOS
INTERNOS EXTERNOS
Cartilla Clasificacion
Tablas de Retenciéon Documental Cartilla Organizacion
Manual de Calidad Cartilla Seleccion
Cartilla Tablas de Retencion
ELABORO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 12

AUDITORIAS INTERNAS
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‘ AUDITORIA INTERNAS
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PR-GD-01 ‘ Fecha:

‘ Version: 0 | Pag.

AUDITORIAS INTERNAS

CODIGO: PR-CE-01

VERSION: 0

2011

ELABORADO POR:
Cargo:
Firma:

APROBADO POR:
Cargo:
Firma:

Copia Controlada:
Copia No Controlada:
Emitida A:
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PROCESO: Control y Evaluacién | PROCEDIMIENTO: Auditorias Internas

OBJETIVO: Realizar el seguimiento y evaluacion del cumplimiento delos requisitos legales y reglamentarios de los procesos que lleva a cabo la
Entidad.

ALCANCE: A todas las actividades del Procedimiento de Auditarias Internas.

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJOGRAMA [No-Nombre-Descripcion] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Cbdigo]
— C ) 1. Planificar las Auditorias Internas en la Control Interno Programa de Auditoria
Entidad Interna (F-CE-01)
y - -
| | 2. Comunicar a los lideres la Carta (F-GD-03) .
Proaramacion Programa de Auditoria
9 Interna (F-CE-01)
JV 3. Convocar a los Auditores con 10 dias Programa de Validar la asianacion de
| | de anticipacion a la actividad para Auditoria Interna (F- Auditores 9
presentar el Programa de Auditoria CE-01) '
v
4. Realizar el Plan de Auditoria de(l) (los) : Plan de Auditoria (F-CE-
| | . Auditores
¢ Procesos a auditar 02)
| | 5. Realizacion de la lista de verificacién . Lista de Verificacion (F-CE-
) . Auditores
l para la entrevista 04)
6. Comunicar a los lideres de procesos o Comunicacion Realizacién
| | coordinadores de area con tres (3) dias Auditores de Auditoria (F-CE-03)
de anticipacion la realizacion de la Plan de Auditoria (F-CE-
auditoria 02)
v
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AUDITORIA INTERNAS

7. En caso de cambios en el itinerario
(fechas, horarios o personas) al Plan de
Auditoria, debe comunicarse por escrito
con un (1) dia de anticipacion al grupo
auditor

Lider del Proceso o

Coordinador de area Carta (F-GD-03)

Continua pagina 2

8. Reunién de apertura Equipo Auditor
l Comunicacion
” | Auditores Rea_lizacién de
9. Se realiza la Auditoria Lideres del Proceso Qg)dltona (F-CE-01- Hallazgos
Coordinadores de area Plan de Auditoria
| | (F-CE-01-02)
N v _/ N
10. Reunién de cierre Equipo Auditor Informe de Auditoria
' (F-CE-05)
11. Fin del procedimiento

SALIDA DE LA

ACTIVIDAD Informe de Auditoria

DEFINICIONES
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AUDITORIA INTERNAS ggf_j(igg:m Fecha: Version: 0 Pag.
OBSERVACIONES
DOCUMENTOS ASOCIADOS
INTERNOS EXTERNOS
ELABORO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 13

CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME
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CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

CODIGO: PR-GC-02

VERSION: 0
2011
ELABORADO POR: APROBADO POR: Copia Controlada:
Cargo: Cargo: Copia No Controlada:
Firma: Firma: Emitida A:

/'fo/rm@ Z‘%a//bo,/ For Floridn Froductivo y &/r(/et/ma

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

Caédigo:

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME ‘ PR-GC.02

‘ Fecha: ‘ Version: 0 Péag.

PROCESO: Gestién de Calidad | PROCEDIMIENTO: Producto o servicio No Conforme

OBJETIVO: Estipular los controles, las responsabilidades y autoridades relacionas con el tratamiento del producto o servicio No Conforme.

ALCANCE: A todas las actividades del Procedimiento Producto o Servicio No Conforme

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJO GRAMA [No-Nombre-Descripcion] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Cbdigo]
( ) 2. ldentificar el producto o servicio No Comunidad Plan de Mejoramiento
Funcionarios de la
Conforme. : (F-CE-06)
Entidad
| | . . Comynida_d Plan de Mejoramiento
3. Presentar al Secretaria/o Pertinente Funcionarios de la
. (F-CE-06)
| | Entidad
4. Iniciar la accion correctiva para eliminar _R“es onsable del Plan de Mejoramiento
A 4 la No Conformidad P - (F-CE-06)
| | Producto o Servicio
5. Aislar el producto o servicio mientras se
resuelve. Si el servicio tiene un plazo de
| v | ley, debe reiniciarse el procedimiento
Plan de
. L Responsable del . .
6. Aplicar la accién propuesta Producto o Servicio Mejoramiento
(F-CE-06)
l 7. Verificar la efectividad de la accion Secretaria/o Pertinente Plan de Mejoramiento
(F-CE-06)
\/
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CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME ‘ ggdggoz ‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag. ‘

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION

FLUJO GRAMA [No-Nombre-Descripcion] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Cadigo]
Continua pagina 2
G Continua pagina 2

v 8. Archivar el Plan de Mejoramiento Plan de Mejoramiento

l Secretaria/o Pertinente (F-CE-06)
C ) 9. Fin del Procedimiento

SALIDA DE LA

ACTIVIDAD Plan de Mejoramiento aplicado, cerrado y archivado

DEFINICIONES

Cuando los Planes de Mejoramiento son relativos al Sistema de Gestion de Calidad, estos serdn presentados al

OBSERVACIONES Secretario/a de Gobierno.
Los Planes de Mejoramiento relativos al Sistema de Control Interno, seran presentados al Secretario/a de Planeacion

DOCUMENTOS ASOCIADOS

INTERNOS | EXTERNOS
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Caédigo:

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME ‘ PR-GC.02 ‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag. ‘
ELABORO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA:
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Caédigo:

‘ PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA ‘ PR-GC-03

Fecha: Version: 0

ANEXO 14

PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS
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Caédigo:

‘ PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA ‘ PR-GC-03

‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag.

PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS
CODIGO: PR-GC-03

VERSION: 0
2011
ELABORADO POR: APROBADO POR: Copia Controlada:
Cargo: Cargo: Copia No Controlada:
Firma: Firma: Emitida A:
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PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA

Codigo:
PR-GC-03

| Fecha:

Version: 0

PROCESO: Gestion de Calidad

PROCEDIMIENTO: Accién Correctiva

OBJETIVO: Estipular los controles, las responsabilidades y autoridades relacionas con el tratamiento de la Accién Correctiva.

ALCANCE: A todas las actividades del Procedimiento Accién Correctiva

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJO GRAMA [No-Nombre-Descripcién] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Codigo]
Producto No
Conforme
( ) 10. Identificar las No Conformidades|Funcionarios de la|Informe de
encontradas. Entidad Auditoria
Revisibn por la
Direccion
| | 11. Diligenciar el Formato Plan de Funcionarios de la Plan de Mejoramiento
’4' l Mejoramiento Entidad (F-CE-06)
O | | 12. Determinar las posibles causas de la|Responsable del Plan de Mejoramiento
l No Conformidad. Producto o Servicio (F-CE-06)
| | 13. Formular las acciones a tomar Responsable del Plan de Mejoramiento
¢ ' Producto o Servicio (F-CE-06)
| | 14. Iniciar las acciones preventivas para|Responsable del
; eliminar la No Conformidad. Producto o Servicio
Responsable del|Plan de

15. Aplicar la accion propuesta

Producto o Servicio

Mejoramiento
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PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA | g?{d(lggo3 | Fecha: Version: 0 | Pég.
ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJO GRAMA [No-Nombre-Descripcion] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Cadigo]
(F-CE-06)
Continua péagina 2
Continua pagina 2
3 Plan de
16. Verificar la efectividad de la accién Secretaria/o Pertinente |Mejoramiento
(F-CE-06)
17. Archivar la Accion Correctiva Secretaria/o Pertinente Plan de Mejoramiento
(F-CE-06)
( ) 18. Fin del Procedimiento
SALIDA DE LA . . . .
ACTIVIDAD Plan de Mejoramiento aplicado, cerrado y archivado

DEFINICIONES

Cuando los Planes de Mejoramiento son relativos al Sistema de Gestion de Calidad, estos serdn presentados al
Secretario/a de Gobierno.

OBSERVACIONES Los Planes de Mejoramiento relativos al Sistema de Control Interno, seran presentados al Secretario/a Contratacion
Estado de la Accion: Los estados de la accién pueden ser, EC: Accion En Curso, EE: Accion En Espera, AF: Accién
Finalizada, AE: Accion Errada.
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Codigo:

PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA | PR-GC.03

| Fecha: Version: 0 | Pég.

DOCUMENTOS ASOCIADOS

INTERNOS EXTERNOS

ELABORO: REVISO: APROBO:
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P Caédigo: i . .
PROCEDIMIENTO ACCION PREVENTIVA PR-GC.04 Fecha: Version: 0 Péag.

ANEXO 13

PROCEDIMIENTO
ACCIONES PREVENTIVAS
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Caédigo:

PROCEDIMIENTO ACCION PREVENTIVA PR-GC.04

Fecha: Version: 0 Pag.

PROCEDIMIENTO ACCIONES PREVENTIVAS

CODIGO: PR-GC-04

VERSION: 0
2011
ELABORADO POR: APROBADO POR: Copia Controlada: _
Cargo: Cargo: Copia No Controlada: ____
Firma: Firma: Emitida A:
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PROCEDIMIENTO ACCION PREVENTIVA

Codigo:
PR-GC-04

| Fecha:

Version: 0

PROCESO: Gesti6n de Calidad

| PROCEDIMIENTO: Accién Preventiva

OBJETIVO: Estipular los controles, las responsabilidades y autoridades relacionas con el tratamiento de la Accion Preventiva.

ALCANCE: A todas las actividades del Procedimiento Accién Preventiva

ETAPA RESPONSABLE REQUISITOS PRODUCCION
FLUJOGRAMA [No-Nombre-Descripcion] [Cargo] [Punto de Control] [Registro] [Cbdigo]
Producto No
19. A través del Mapa de Riesgos de la . : Conforme
. o . Funcionarios de la|Informe de
Entidad Identificar las No Conformidades . L
X Entidad Auditoria
potenciales. .y
Revisibn por la
l Direccion
| | - . . . Funcionarios de Ia Plan de Mejoramiento
20. Diligenciar el Plan de Mejoramiento Entidad (F-CE-06)
| | 21. Determinar las posibles causas de las|Responsable del Plan de Mejoramiento
No Conformidades potenciales Producto o Servicio (F-CE-06)
A\ 4
| | 22. Formular las acciones a tomar Responsable del Plan de Mejoramiento
- (F-CE-06)
v Producto o Servicio
| | 23. Iniciar las acciones preventivas para Plan de
I . Responsable del . .
eliminar las No Conformidades Producto o Servicio Mejoramiento
potenciales (F-CE-06)
| | Responsable del

24, Aplicar la accién propuesta

Producto o Servicio
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Codigo:

PROCEDIMIENTO ACCION PREVENTIVA | PR-GC.04 | Fecha: Version: 0 | Pag.
FLUJOGRAMA INo-Nombre Deserpei] ol | (punsde comr] | (Respanc] oo
G Continua pagina 2
Continua pagina 2
% 25. Verificar la efectividad de la accion Secretaria/o Pertinente E:IagEd %é\;l ejoramiento
26. Archivar el Plan de Mejoramiento Secretaria/o Pertinente
C ) 27. Fin del Procedimiento
SQI(_:I%\AAB,?[;A Plan de Mejoramiento aplicado, cerrado y archivado

DEFINICIONES

Cuando los Planes de Mejoramiento son relativos al Sistema de Gestion de Calidad, estos seran presentados al
OBSERVACIONES Secretario/a de Gobierno.
Los Planes de Mejoramiento relativos al Sistema de Control Interno, seran presentados al Secretario/a de Planeacion

DOCUMENTOS ASOCIADOS

INTERNOS EXTERNOS
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Codigo:

PROCEDIMIENTO ACCION PREVENTIVA | PR.Go04 | Fecha: Version: 0 | Pég.
ELABORO: REVISO: APROBO:
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA: FECHA: FECHA:
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Caédigo:

‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ 1-GD-01

Fecha: Version: 0

ANEXO 17

INSTRUCTIVO CONTROL DE
DOCUMENTOS
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‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Cadigo:

1-GD-01 ‘ Fecha: ‘ Version: 0 Pag.

1. Abrir el Listado Maestro de Documentos (F-GD-01)
2. Seleccionar el Formato — Solicitud de Documentos (F-GD-02)

A B C D E F G H
Caracterizacidn
CT6S 0 Gestion en Salud
PR-GS-01 0 Gestion de Aseguramiento
Gestion en PR-GS-02 0 Prestacidn de senicios
Salud PR-G3-03 0 Salud publica
PRGS04 0 E'rquramas de Prevencidn. promocidn.
vigilancia y contral
Caractarizacidn
CT-6D-09 0 Gestidn Documental
PR-GD-00 i Palitica Gestidn Documental
PR-GO-01 i Procedimiento Control de Documentos
PR-GD-02 i Procedimiento Control de los Reqistros
PR-GO-03 i Archivo v Consulta
F-GD-00 Préstamo de Reqistros
F-GD-01 0 14072011 |Listado Maestro de Documentos
F-GD-02 0 1407/2011 olicitud de Documentos
Gestitn F-GD-03 0 1400712011 |Carta
Documental F-GD-04 0 14072011 |Circular
F-GD-05 0 1410712011 Acta
F-GD-06 0 140712011 Memorando
F-GD-07 0 14072011 |Certificacin
F-GD-08 0 140712011 |Constancia
F-GD-09 0 140712011 |Reqistro de Reunidn
F-GD-10 0 140712011 |Invitacidn Capacitacidn o Reunidn
F-GD-11 0 14072011 | [nventario Documental
F-GD-12 0 1410712011 Reqistro de Atencidn al Usuario
M-20-01 0 16/09/2011 Manual para generacion de indicadores
Caracterizacidn
Cr6T 0 Gestion Contractual
F-GT-01 0 1410712011 Estudio de Conveniencia
F-GT-02 0 1410712011 Aviso Convocatoria Pdblica
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‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ lc_g‘g?gi ‘ Fecha: ‘ Versién: 0 ‘ Pag.
Reptiblica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 9333}3:3 | Fecnz 1407201 | erskm 0
Fecha: Solicitado por: Solicitud No
Solicitud para; [ ] ACrea N WMejorar [ 1 CRefirar

Usurarios del documento;

A. CREACION DE DOCUMENTOS

|:| Manual |:| Procedimiento |:| Formato |:|Otro:

Nombre del Documento Cadigo:
Objetivo y Alcance

B. MODIFICACION DE DOCUMENTOS
Parte por Modificar Mejora Sugerida Aclaraciones

C. RETIRO DE DOCUMENTOS
Causa del retiro

Revisado por: Aceptado Rechazado Fecha:
Aprobado por: Aceptado Rechazado Fecha

El documento esta disefiado en un hoja tamafio oficio (21.59 x 33 cm 0 8.5 x 13

Pulgadas), de tal manera que se puedan ubicar dos formatos por hoja con el fin de

optimizar el uso del papel.
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I-GD-01

‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Cadigo:

‘ Fecha: ‘ Version: 0

3. Los campos del documento son los siguientes:
Fecha: Corresponde a la fecha de diligenciamiento del documento

Solicitado por: Corresponde al nombre de la persona o Dependencia que sugiere
la creacion, modificacion o eliminacién del documento.

Solicitud No: Es el consecutivo de las solicitudes llevadas a cabo en la Entidad
Solicitud para: Las opciones para el trdmite de la solicitud son:

A. Crear - Cuando la intencion es vincular un nuevo documento al Sistema.

B. Mejorar > Cuando la intencion es realizar cambios sustanciales a
documentos existentes en el Sistema, involucrando un cambio de version y fecha
en el encabezado del documento.

C. Retirar > Cuando los documentos existentes ya son obsoletos o se han
creado formatos que incluyen informacion de formatos existente ya se puede
prescindir de ellos.

Tipo de Documento: Entre los documentos existentes en el sistema se

encuentran:

Manuales . : : : MA

Procedimientos . : : PR

Formatos : . . F

Otros — Instructivos, caracterizaciones . I,CT

Nombre del Documento: Es la denominacion del documento, para evitar
confusiones es necesario revisar el Listado Maestro de Documentos y asi no
repetir nombres en la documentacion.

Cdédigo: Es una combinacion de letras y niumeros relacionada con el proceso al
cual pertenece el documento y el consecutivo del mismo de acuerdo a los
formatos creados en el Proceso.

La codificacion para los diferentes tipos de Documentos es:

Manuales . . . . MA
Procedimientos . . PR
Formatos . . . . F
Instructivos . . . . I
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Caédigo:
1-GD-01

INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ ‘ Fecha: ‘ Version: 0

Caracterizaciones . ) ) CT

De acuerdo al proceso que se desea atar el documento la codificacion es la

siguiente:

Planeacion Estratégica . . . PE
Gestion para el Desarrollo . . . DS
Gestion en Salud. . : : GS
Convivencia Ciudadana . . . Cv
Gestion Administrativa : : : GA
Gestion Financiera . : : GF
Gestion Contractual . : : GT
Gestion Talento Humano . : : GH
Gestion Documental . : : GD
Gestion de Calidad . : : GC

Objetivo y Alcance: Solamente se diligencia cuando la intencion es CREAR un
documento y su finalidad es establecer la intencién o el motivo de la creacion del
mismo.

Usuarios del documento: Aclarar que funcionarios de la Entidad adelantaran

registros de sus actividades con el documento creado o modificado

En el Evento que el documento este sujeto a MEJORAR, se diligencia:

Parte por Modificar: Si el documento esta dividido en secciones, es pertinente
especificar la seccidén que sufrira la modificacion sustancial

Mejora Sugerida: Describir brevemente el alcance de la mejora

Aclaraciones: Este espacio se utiliza en el momento de requerirse mayor

explicacion sobre las mejoras.
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‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Cadigo:

1-GD-01 ‘ Fecha: ‘ Version: 0 ‘ Pag.

Causa del Retiro: Explicar brevemente la(s) causas por la cual se declara
obsoleto el documento

OTRAS CONSIDERACIONES A TENER EN CUENTA

Si el documento se va a:

A.Crear
Para crear un procedimiento, formato o instructivo se debe abrir el

Listado Maestro de Documentos (F-GD-01) y seleccionar el Formato
Procedimientos (F-GC-02) o formato de formatos (F-GC-03) segun

corresponda
Caracterizacidn

) cr6e 0 Gestion de Calidad
| PR-GC-01 0 Analisis de Datos
' FR-GC-02 0 Produnto Senvicio No Conforme
: PR-GC-03 0 Accion Correctiva
| » PR-GC-D4 0 Accidn Preventiva
. Gestion de -GC01 0 1400712011 |Técnicas Estadisticas

Calidad F-GC-01 0 140712011 w
' F-GC-02 0 14072011 AFarmato Procedimientos \
: E.CC0 " WEI?‘JEEIHK Formato de Encabezado (en Wnrd:l )
[ ormato de Encabezado (en Ex
| F-GC-04 0 14/07/2011  |Encu ; T suario

Una vez abierto el documento se ubica el cursor en el encabezado del documento
y se oprime el clic derecho del raton para que aparezca la opcion “EDITAR
ENCABEZADO”, dando clic izquierdo sobre la opcion se habilita el encabezado
para ser modificado segun corresponda (CREAR: Se modifica el Nombre del

documento y se llenan los espacios en blanco; MODIFICAR: Se modifica la fecha
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‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ Codigo: Fecha: Versién: 0

I-GD-01

Péag.

y la version del documento), una vez terminada la modificacion se oprime la tecla
IIESCJ!

“ﬁ'f\_ Re

Depa 0 de s nder
Municipio de Floridn

Una vez modificado el encabezado y terminado el documento se debe guardar,
oprimiendo la tecla F12, se habilita la opcion “GUARDAR COMO?”, para llevarse a
cabo un despliegue secuencial con las Carpetas “GP 1000 FLORIAN” -
“PROCESO AL CUAL SE VA INCLUIR EL DOCUMENTO?”; para en el campo
“Nombre del archivo” digitarse el cddigo en mayusculas y entre paréntesis el
Nombre del documento y por dltimo en “Tipo” seleccionar la opcion Documento
de Word 97-2003 (*.doc) y Guardar.

HIPERVINCULO EN EXCEL
Para incluir el documento en Excel en el Listado maestro de Documentos, se abre
el Listado Maestro de Documentos (F-GD-01), se ubica el cursor en la fila en la
gue se desea ubicar los datos del documento, al dar clic derecho se habilita un
cuadro de opciones, se escoge “Insertar”, es necesario en la fila insertada
combinar las celdas en la dltima columna; se digitan los datos solicitados

Cddigo

Version: Cuando el documento es creado SIEMPRE sera cero “0”

Fecha de Actualizacion: Fecha de creacion del documento

Nombre del documento
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‘ INSTRUCTIVO CONTROL DE DOCUMENTOS ‘ lc_g‘g?gi ‘ Fecha: ‘ Versién: 0
CToG1 Arial - 9 - A AT % - % oo Caracterizacion
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e OBJETIVO GENERAL

Implementar un mecanismo facilitador para la Alcaldia Municipal de Florian, que le
permita contar con una herramienta Util para la administracién de los riesgos
institucionales dando cumplimiento a las regulaciones legales, objetivos y metas

institucionales de forma eficaz.

e  ESPECIFICOS:

X/

+« Dotar a la institucién de una herramienta util que le permita la
administracion del riesgo

% Proteger los bienes de la Alcaldia Municipal ante la ocurrencia de posibles
riesgos

 Incorporar dentro de los procesos y procedimientos las medidas necesarias
a minimizar el riesgo de los procesos que se llevan a cabo.

% Dar cumplimiento a la legislacion vigente.

ALCANCE

Esta metodologia se utilizara siempre que se desee emprender acciones que le
permitan al departamento el manejo de los eventos que puedan afectar

negativamente el logro de sus objetivos institucionales.

MARCO LEGAL

La Ley 87 de 1993: Regula el ejercicio del control interno en las entidades y

organismos del Estado
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La ley 489 de 1998: Estatuto de la Organizacion y funcionamiento de la
administracion Publica Decreto 2145 de 1999: Dicta normas sobre el Sistema

Nacional de Control Interno para entidades de orden Nacional y territorial

Decreto 1537 de 2001: Reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto a
elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el sistema de control interno
de las entidades y organismos del Estado. Cuarto péarrafo : Son objetivos del
sistema de control interno (...) definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos ,
detectar y corregir desviaciones ... Articulo 3 El rol que debe desempenfar las
oficinas de control interno (...) se enmarca en cinco tépicos (..) valoracién del
riesgo. Articulo 4. Administracién de riesgo. Como parte integral de fortalecimiento

de los sistemas de control en las entidades publicas (...)

Decreto 1599 de 2005: Por medio del cual se adopt6 el Nuevo sistema de control
interno MECI 1000:2005 Circular Externa 042 de2001: Establece las actividades

minimas a desarrollar por los jefes de control interno.

TERMINOLOGIA

Administracion del riesgo: Es la capacidad que tiene la entidad para emprender
las acciones necesarias que le permitan el manejo de los eventos que puedan
afectar negativamente el logro de los objetivos institucionales, protegerla de los

efectos ocasionados por su ocurrencia.

Amenaza: La fuente de dafio potencial o una situacion que potencialmente cause

pérdidas.
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Andlisis del riesgo: El uso sistematico de informacion disponible para determinar
con qué frecuencia un determinado evento puede ocurrir y la magnitud de sus

consecuencias.

Causa: (Factores Internos o Externos): son los medios, las circunstancias y
agentes generadores de riesgo. Los agentes generadores se entienden como las
personas, materiales, equipos, instalaciones o entorno quienes son los causantes

o generadores del riesgo identificado.

Control: Son las politicas, procesos, dispositivos, practicas u otras acciones que
actian para eliminar o minimizar los riesgos, adversos o mejorar oportunidades

positivas. Proveen una seguridad razonable relativa al logro de los objetivos.

Control Correctivo: Son aquellos que permiten el restablecimiento de la actividad
después de ser detectado un evento no deseable; también permiten la

modificacion de las acciones que propiciaron su ocurrencia.

Control Preventivo: Son aquellos que actian para eliminar las causas de riesgo

para prevenir su ocurrencia o0 materializacion.

Efecto (Consecuencia): constituye las consecuencias de la ocurrencia del riesgo
sobre los objetivos de la entidad; genialmente se dan sobre las personas o los
bienes materiales e inmateriales con incidencias importantes.

Evaluacion del riesgo: El proceso utilizado para determinar prioridades en la
administracion del riesgo por la comparacién de niveles de riesgo frente a

estandares determinados, limites de niveles del riesgo u otros criterios.
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Exposicién al riesgo: Nivel de vulnerabilidad que tiene el riesgo después de los

controles.

Fuente de Riesgo: Es toda persona, grupo humano, entidad, elemento fisico o
fenomeno del entorno, de los cuales se pueden derivar eventos que podrian
afectar las areas de impacto, cuya ocurrencia se debe evitar (minimizar) o

maximizar para incrementar la posibilidad del logro de los objetivos y metas.

Identificacién del riesgo: Proceso que determina que puede suceder, porque y

como.

Impacto: Consecuencia que puede ocasionar a la organizacion la materializacion

del riesgo.

Probabilidad: se entiende como la ocurrencia del riesgo; esta puede ser medida
con criterios de Frecuencia, si se ha materializado (por ejemplo: No. de veces en
un tiempo determinado), o de Factibilidad teniendo en cuenta la presencia de
factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo, aunque éste no se

haya materializado.

Proceso: conjunto de actividades que para su desarrollo utiliza recursos, y que se
gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en

resultados.

Riesgo: Es toda posibilidad de ocurrencia de una situaciéon que pueda entorpecer
el normal desarrollo de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus

objetivos.

/'fma& fy-a//ba/ For Floridn Broductive Y 6’0#(/@&‘/?/1}0

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

Caédigo:

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS F-GD-01

Fecha: 14/07/2011 Version: 0 Péag.

Subprocesos: Conjunto de actividades que intervienen los procesos.

Valoracion del riesgo: Es el conjunto de procesos que permiten analizar y

evaluar el riesgo.

DESARROLLO

La metodologia de la Administracion del riesgo, esta sujeta a las orientaciones
establecidas por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, los

estandares y normas internacionales como la NTC 5254”Gestion de Riesgo”.

e Identificacion del riesgo

Para la identificacion de los riesgos al interior de la administracion Departamental,
se toma como base el Modelo de Operacion por Procesos, utilizando como fuente
el informe del contexto estratégico y entrevistas realizadas a los funcionarios de
los diferentes niveles, responsables de las actividades plasmadas en la

caracterizacion de cada uno de los procesos.

De acuerdo con lo anterior, la siguiente ilustracion refleja la metodologia utilizada
para la identificacion de riesgos en la entidad.

llustracién 2. Identificacion de Riesgos
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PROCESO ) , EFECTOS
A Eventos cPor que? : Qué Podria
¢Que afecta causantes ¢Como? ¢ -
al proceso? ocurrir:

Previamente a esta actividad, se recomienda al grupo encargado, dictar una charla
sobre el tema de Administracion del Riesgo a los funcionarios responsables de los
procesos, hablando de la importancia para la Entidad, los beneficios que
conllevarian una correcta identificacion de las situaciones que amenazan el normal
desarrollo de las actividades, la metodologia a manejar para llevar a cabo esta

actividad y la terminologia utilizada para facilitar su interpretacion.

e  Andlisis de los riesgos

Con base en la informacién obtenida del Andlisis del Contexto Estratégico y la
Identificacion de los Riesgos, se debe realizar el analisis de las situaciones
identificadas para establecer su probabilidad de ocurrencia y el nivel de impacto si
se llegasen a materializar, calificandolas y evaluandolas con el fin de comprobar la

capacidad de la entidad para su administracion.

En razon a lo anterior, para el andlisis de riesgos de la entidad se establecieron los

siguientes factores:
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a) La Calificacién del Riesgo: Se logré mediante la estimacion de la
probabilidad de ocurrencia del riesgo y el impacto generado por este a la
entidad.

Para la estimacion de la probabilidad y el impacto se determinaron las siguientes
tablas de valoracion que definen los niveles de calificacion para estas variables,
haciendo sus valores equivalentes con los célculos y escalas utilizadas por las
normas técnicas internacionales, como son el estandar AS/NZ 4360 y la norma

técnica colombiana NTC 5254.

Tabla 1. Probabilidad de Ocurrencia del Riesgo
Analisis de los Riesgos
Probabilidad de que ocurra el riesgo
Nivel Calificacion Descripcion

1 Improbable  Puede ocurrir solo en circunstancia
excepcionales

2 Posible Puede ocurrir en algiin momento

3 Con Certeza Se espera gque ocurra en la mayoria de las

circunstancias

Tabla 2. Impacto del Riesgo
Andlisis de los riesgos
Impactos que genera el Riesgo
Nivel Calificacion Descripcion
5 Insignificante Pérdidas de credibilidad e imagen minimas.
Pérdidas econémicas minimas.
10 Moderado Pérdidas de credibilidad e imagen medias.

Pérdidas econdmicas medias.
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20 Catastrofico Pérdidas de credibilidad e imagen enormes.

Pérdidas econdmicas enormes.

b) La Evaluacion del Riesgo: Permite comparar los resultados de la calificacién
con los criterios del grado de exposicion de la entidad, con el fin de ubicarlos
en una determinada zona de riesgo, la cual se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3. Matriz Probabilidad Vs Impacto
Impacto
Insignificantes Moderadas Catastroficas
Probabilidad Valor 5 10 20

Improbable 1 _ T10 M20

Posible 2 T10 M20 _

La Matriz Probabilidad Vs Impacto ayuda a distinguir las zonas en que se ubica el

riesgo, de acuerdo con el resultado de la calificacién, a fin de establecer las
acciones o medidas de respuestas requeridas para su tratamiento. Estas zonas se

clasifican segun la tabla siguiente:

Tabla 4. Nivel de Exposicién al Riesgo
ZONA DE RIESGO O NIVEL DE EXPOSICION
Zona Leyenda Descripcion
Riesgo inaceptable, se requiere accion
inmediata. Creacion e implementacion de Planes
INACEPTABLE _ _ _ ]
para compartir o transferir el riesgo segun sea

requerido.
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ZONA DE RIESGO O NIVEL DE EXPOSICION
Zona Leyenda Descripcion

Riesgo significativo, se debe elaborar planes de

SIGNIFICATIVO contingencia para prevenir, reducir o compartir el
riesgo.
Riesgo moderado, debe ser administrado
MODERADO M . o
mediante procedimientos normales de control.
Riesgo tolerable, requiere atencion de la alta
direccién, mediante la implementacion de planes
TOLERABLE T de tratamiento, los cuales deben ser reportados a
los coordinadores de grupos y Secretarios de
Despacho.
Riesgo  aceptable, se administra con
procedimientos rutinarios; no se requiere de
ACEPTABLE _ »
ninguna otra accion deferente a las que posee la

entidad.

o Valoracion del Riesgo

Para la valoracion del riesgo es necesario tener en cuenta los resultados
obtenidos del analisis de riesgos y una correcta identificacion de los controles
existentes en las actividades de los procesos. Al momento de confrontar esta
informacion se puede determinar el impacto que los controles ejercen sobre el
riesgo, dando como resultado un nuevo nivel de exposicibn y una nueva

calificacion que conlleva a que se convierta en un riesgo residual.
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o Identificacion de controles

Los controles pueden estar conformados por politicas, procedimientos y acciones
que acttan al interior de cada proceso para eliminar o minimizar los riesgos de la
Entidad. Para la evaluacion de los controles existentes, se debe tener en cuenta
los siguientes interrogantes por medio de los cuales se puede establecer su

impacto sobre las situaciones de riesgo identificadas.

a) ¢ Los controles estan documentados dentro del Sistema de Gestién de Calidad
de la entidad?

b) ¢ Se esta aplicando el control actualmente? ¢ Existen registros de ello?

c) ¢ Es efectivo el control en cuanto a minimizar o eliminar el riesgo?

Segun las respuestas de las preguntas anteriormente formuladas y la informacién
obtenida de la identificacion de los riesgos se aplicara a estos, el tratamiento

establecido en la siguiente tabla:

Tabla 5. Controles
CRITERIOS VALORACION DEL RIESGO
No existen controles Se mantiene el resultado de la evaluacion antes
de controles
Los controles existentes = Se mantiene el resultado de la evaluacion antes
no son efectivos de controles
Los controles existentes Cambia el resultado a una casilla inferior de la
son efectivos pero no matriz de evaluacion antes de controles (el
estan documentados desplazamiento depende de si el control afecta el
impacto o la probabilidad)

Los controles son Pasa a escala inferior (el desplazamiento
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

efectivos y estan depende de si el control afecta el impacto o la

documentados. probabilidad)

Una vez valorados los riesgos y sus controles de acuerdo con los criterios o
lineamientos mencionados anteriormente se presentan entonces dos
calificaciones, una del riesgo absoluto y otra dependiendo de la existencia y

eficacia de los controles, es decir riesgo con controles.

En resumen y con base en la Tabla 5 se visualiza el riesgo en tres momentos:
riesgo absoluto, riesgo con controles y riesgo combinado. En este ultimo, tal como
se observa en la siguiente ilustracion, aparece una flecha que muestra el
desplazamiento de la calificacion del riesgo en razén de la eficacia de los

controles:

llustracién 1. Riesgo Vs. Control
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PR Improbable
OB
AB  Posible
ILI
DA Con certeza 6
D Insignificante Moderado Catastrofico

IMPACTO

‘ Riesgo Absoluto O Riesgo Controlado

En este ejemplo se ilustra como se pasa del cuadrante -probabilidad con certeza,
impacto catastréfico- al cuadrante —probabilidad posible, impacto catastrofico- esto
en el caso que el control influya en la probabilidad luego de la valoracion del riesgo

1.

Si el control influye en el impacto, la calificacion se moveria al cuadrante —

probabilidad con certeza, impacto moderado- es decir de izquierda a derecha.

o Elaboracion de Mapa de Riesgos

El disefio del Mapa de Riesgos, facilita a la Administracién Departamental la

visualizacion y entendimiento de los Riesgos que se presentan para los procesos
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de la Entidad. De igual forma es un insumo en la formulacion de medidas de
respuesta o tratamiento, de politicas inmediatas tendientes a evitar, reducir,
dispersar o transferir el riesgo; o asumir el riesgo residual, y la aplicacion de

acciones, asi como los responsables, el cronograma y los indicadores.

Se debera elaborar el Mapa de Riesgos por cada proceso para facilitar la

administracion del riesgo.

llustracion 4. Formato del Mapa de Riesgos

MAPA DE RIESGOS
(GOBERNACION DE SANTANDER
2008

VALORACION
PlI]|C

N°| PROCESO | N° RIESGO ‘ DESCRIPCION

EVALUACION ‘ CONTROLES ‘ ACCIONES ‘ RESPONSABLE ‘ CRONOGRAMA‘ INDICADOR

° Formulacion de las Politicas!®

Una vez se haya desarrollado el Mapa de Riesgos de la Alcaldia de Florian, es
responsabilidad del Representante Legal de la entidad y del Comité Coordinador
de Control Interno la formulacién de las Politicas de Administracién del Riesgo. El
cuerpo de la Politica debera tratar como minimo los siguientes aspectos:

¢ Los objetivos que se desean alcanzar.

16 Departamento Administrativo de la Funcién Publica; Guia de Administracién del Riesgo; Bogota
2006.
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¢ Las estrategias que determinen el Como se va a desarrollar las politicas, a
largo, mediano y corto plazo.

¢ Los riesgos a controlar.

e Las acciones a desarrollar contemplando el tiempo, los recursos, los
responsables y el talento humano requerido.

¢ El seguimiento y evaluacién a la implementacion y efectividad de las politicas

Finalmente, partiendo de que el fin dltimo de la Administracion del Riesgo es
propender por el cumplimiento de la mision y objetivos institucionales, los cuales
estan consignados en la planeacion anual de la entidad, las politicas de
administracion del riesgo deben ir articuladas con la planeacion de manera que no

sean politicas aisladas sino complementarias.

POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

e  Politica de Administracion del Riesgo

La Alcaldia de Florian declara que, en desarrollo de sus actividades, se generan
riesgos, por lo cual se compromete a adoptar mecanismos y acciones necesarias
para la gestion integral de los mismos, con el fin de determinar el impacto para

ser prevenidos o minimizados.

Para ello adoptard mecanismos de autorregulacion que permitan identificar,

valorar, revelar y administrar los riesgos propios de su actividad.

e  Politica General Administracion del Riesgo Departamento de
Santander

La Alta Direccion se compromete a gerenciar la administracion del riesgo, en todas

sus actuaciones administrativas, adoptando acciones preventivas y/o correctivas
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para el control efectivo de los riesgos identificados en sus procesos involucrados a

los servidores publicos con el fin de prevenir situaciones de riesgo que afecten la
Entidad

GUiA NO. 5
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ELABORACION MAPA DE RIESGOS

“UNA ALIANZA PARA EL PROGRESO”

GUIA N° 5

ELABORACION DEL MAPA DE RIESGOS

ALCALDIA DE FLORIAN

CONTENIDO
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DEFINICION

El disefio del Mapa de Riesgos, facilita la visualizacion y entendimiento de los

Riesgos que se presentan para la entidad en los diferentes niveles de su Modelo

de Operacién (Procesos / Subprocesos, Actividades) facilitando la definicién de las

medidas de respuesta o tratamiento, de acuerdo con su nivel de importancia para

la entidad publica. EI Mapa de Riesgos debe realizarse para cada uno de los

niveles del Modelo de Operacion:

e Mapa de Riesgos —Procesos/Subprocesos
e Mapa de Riesgos -Actividades

REQUERIMIENTOS

e Priorizacion de Riesgos en los Procesos/Subprocesos
¢ Priorizacion de Riesgos en las Actividades

RESPONSABLES

Disefio y Apoyo a la Implementacion

e Comité de Coordinacion del Sistema de Gestidén de Calidad

IMPLEMENTACION

e Area responsable de cada Procesos correspondientes.

SUPERVISION Y SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACION

¢ Jefe de la Oficina de control Interno.
e Comité de Coordinacién del Sistema de Gestién de Calidad.

MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION PERMANENTE

e Area responsable de cada Proceso correspondiente
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e Comité de Coordinacion del Sistema de Gestién de Calidad.

OPERACION
o Mapa de Riesgos por Procesos

1. Diligenciar el Formato 012 Mapa de Riesgos por Procesos, para todos los

Procesos del Modelo de Operacion de la entidad, siguiendo las instrucciones:

e Enla Columna (1) relacionar los Procesos de la entidad.

o Enla Columna (2) relacionar los riesgos identificados para cada Proceso,
tomando del Formato 004.

o Enla Columna (3) describir el riesgo identificado en la columna (2),
tomando del Formato 004.

o Enla columnas (4) Frecuencia, (5) Gravedad, (6) Calificacion y (7)
Evaluacion, registrar la informacion obtenida en el Formato 006 Calificacion
y Evaluacion de Riesgos en los Procesos

o Mapa de Riesgos - Actividades

2. Diligencie el Formato 013, Mapa de Riesgos -Actividades, aplicando el
procedimiento indicado en el numeral (1) de esta guia y utilizando la informacion
del Formatos 007.
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RIESGO DESCRIPCION

Hechos o acciones mal intencionadas con la intencién de dafiar o

Actos Mal intencionados o o .
perjudicar las actividades realizadas

Personas sin las condiciones requeridas para desarrollar su trabajo

Personal idéneo . .
con calidad y la entidad no se preocupa por prepararlas.

Auditorias deficientes
Cancelacién de obligaciones Pago de cuentas sin el lleno de los requisitos.

Carencia de recurso humano para el cumplimiento del objetivo del

. roceso
Competencias P

Bajo nivel de capacitacion de los funcionarios

Desarticulacién en el trabajo entre las dependencias, deficiencia en

Comunicacioén .
los procesos de comunicacion,

Conflicto Situaciones de desacuerdo y oposicién arbitraria o injustificada .

Posibilidad de ejecutar actos malintencionados fuera de la Ley, en la
utilizacion de funciones y recursos de la Administracién Municipal,
por parte de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas

Corrupcion

Posibilidad de prestar en forma incorrecta o deficiente el servicio
Deficiencia en la prestacion del | Médico - Asistencial

servicio
Asesoramiento deficiente
Posibilidad de retrasarse en la formulacién de planes, programas y
proyectos de acuerdo con lo establecido en el plan de desarrollo.
Posibilidad de exceder el tiempo adecuado, establecido o convenido
para tomar decisiones.

Demoras

Tardanza en el cumplimiento de los compromisos y
responsabilidades frente a la ejecucién de acciones de prevencion,
atencion y capacitacion.

Tardanza en el cumplimiento de los compromisos y
responsabilidades
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Desacierto

Desconocimiento

Deterioro

Direccionamiento desde el
pliego de condiciones o
términos de referencia

Error

Escasa cobertura en el fomento
de la cultura del autocontrol

Eventos Adversos

Falsificacion de documentos

Falta de estudios serios de
conveniencia y oportunidad

Tardanza en el cumplimiento de los compromisos y
responsabilidades frente a la elaboracion de la minuta

Tardanza en la ejecucion de las acciones preventivas, correctivas y
de mejora planteadas; en general frente a los Planes de
Mejoramiento

Tardanza en la elaboracién de tramites relacionados con la
administracion del recurso humano

Equivocacion o error en la toma de decisiones.

Falencias en la Planeacion Presupuestal por escaso conocimiento
del principio bésico de elaboracién y ejecucién del presupuesto con
las normas vigentes. Distribucion de partidas presupuestales no
acordes con la norma.

Falta de socializacién y conocimiento de los programas del sector
salud y educacién y la ejecuciéon de proyectos.

Dafio de la informacién y/o de los documentos.

En la confeccién de los pliegos de condiciones o términos de
referencia se establecen reglas, férmulas matematicas, condiciones
0 requisitos para favorecer a determinados proponentes.

Accibén equivocada en la generacion, recepcion, radicacion,
distribucion, organizacion, consulta, transferencia o disposicion final
de documentos.

Ocurrencia de eventos de indole natural o antropico en forma
inesperada

Imitar, copiar o reproducir un escrito o cualquier cosa que sirva para
comprobar algo, haciéndolo pasar por autentico o verdadero

Ordenar gastos, sin que previamente exista un inventario de
necesidades y prioridades y por ende estudios de Conveniencia y
Oportunidad.

/'fma& fy-a//ba/ For Floridn Broductive Y 6’0#(/@&‘/?/1}0

Nit. 890209640-2

Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.qgov.co - contactenos@florian-santander.qgov.co




Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

Caédigo:

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS F-GD-01

Fecha: 14/07/2011 Version: 0 Péag.

Adquirir bienes y servicios que demande la Administracion Municipal
Improvisacion por fuera del cronograma establecido, Plan de Compras, PAC, entre
otras

Inadecuado cubrimiento del
seguimiento y evaluacién al
sistema de control interno

No aplicar las disposiciones legales y reglamentarias planificadas o
establecidas para los procesos.

No realizar aquello a que se esta obligado en las diferentes etapas
de la contratacion

No cumplir las metas programadas establecidas en el presupuesto
de ingresos de rentas.

Incumplimiento No respetar los parametros establecidos dentro de las actividades
de los procedimientos, del proceso de administracion del Recurso
Humano

No ejecutar lo programado en los diferentes planes establecidos
(Planes de mejoramiento, auditorias, acciones preventivas,
correctivas, de mejora).

Inoportunidad en la presentacion de Informes por parte de los
Funcionarios para la revisién y consolidacién de informacion.

Incumplimiento de términos en
la rendicién de informes de ley

Presentar datos o estimaciones equivicadas, incompletas o

Inexactitud .
desfiguradas

Manejo inadecuado de los sistemas de informacién, carencia de
recursos (hardware, software).

Informacién . . s
Inadecuado flujo de informacién entre el proceso contable y los

demas procesos generadores de hechos, transacciones u
operaciones susceptibles de reconocer contablemente.

Falta de coordinacién en el suministro de la informacién bancaria,

Inoportuno . :
P contable y financiera.
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Referido a la presencia de actores armados que vulneran o

Intervencién de actores . ) o .
amenazan la integridad o la dignidad de las comunidades vy el

armados . o
desarrollo de las acciones humanitarias.
Las autoridades administrativas contratan un sinnimero de personas
Irregular uso del contrato de para cumplir funciones similares o idénticas a las asignadas al
prestacion de servicios personal de planta, sin ninguna justificacién y/o el Unico propdsito de
cumplir compromisos.
Logistica Disponibilidad de recursos fisicos, humanos, economicos.

Presentar datos o estimaciones equivocadas, incompletas, o

Manejo de Datos desfiguradas

Limitacién en las transferencias del orden Nacional. Recursos

Modificacion del presupuesto generados por rentas cedidas no llenan las expectativas
programadas
. Desconocimiento de las normas que rigen la administracion
Normatividad L
publica.
Dejar de desarrollar las labores requeridas en el proceso.
Omision : —
Dejar de hacer algo dentro de la gestion documental, que es de
obligatorio cumplimiento
Planificacién del presupuesto Deficiencia en la planificacién del presupuesto

Desorganizacion de cuentas e Incumplimiento en la presentacion de

Retardo en el pago de cuentas. .
pag cuentas por parte de las Oficinas Gestoras.

Influir indebidamente en un servidor publico, para obtener a través

Trafico de Influencias - . .
de la Gestion, un beneficio para si o para un tercero.

Probabilidad Ocurrencia del Riesgo
Nivel | Calificacion Descripcién
1 Improbable |Puede ocurrir en circunstancias excepcionales
2 Posible Puede ocurrir en algiin momento
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‘ 3 ‘Con Certeza

Se espera que ocurra en la mayoria de las circunstancias

Impactos que generan el Riesgo

Nivel Calificacion Descripcion
L Pérdida de credibilidad e imagen minima.
5 Insignificante o L .
Pérdidas econémicas minimas.
Pérdida de credibilidad e imagen media.
10 Moderado . L. . 9
Pérdidas econ6émicas medias.
. Pérdida de credibilidad e imagen enorme.
20 Catastrofico Lo .. 9
Pérdidas econ6émicas enormes.
Zona de Riesgo
Zona Descripcién
5 | Aceptable Riesgo Aceptable: Se administra con procedimientos rutinarios

Riesgo Tolerable: Requiere atencion de la Alta Direccién,

10 | Tolerable mediante la implementacion de planes de tratamiento, los cuales
deben ser reportados y socializados
15 Riesgo Moderado: Debe ser administrado mediante
procedimientos normales de control
Moderado
20 Riesgo Moderado: Debe ser administrado mediante

procedimientos normales de control

30 | Significativo

Riesgo Significativo: Se deben elaborar planes de contingencia
para prevenir, reducir o compartir el riesgo.
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Riesgo Significativo: Se deben elaborar planes de contingencia

40 : . . :

para prevenir, reducir o compartir el riesgo.

Riesgo Inaceptable: Se requiere accion inmediata. Creacién e
60 | Inaceptable implementacién de Planes para compartir o transferir el riesgo

segun sea requerido
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MAPA DEL
RIZSGO
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VALORACION
N°| PROCESO | N° RIESGO DESCRIPCION EVALUACION CONTROLES
P I C
Revision de los
Disponibilidad de Riesgo Aceptable: Planes,

1 Logistica recursos fisicos, 5 | s 5 Se adrr_nn_lstra con Programas y
humanos, procedimientos Proyectos que
econdémicos. rutinarios no se han

Gestion para adelantado
el DSl Desarticulacién en Riesgo Significativo:
el trabajo entre las Se deben elaborar
L ias, I

2 | Comunicacion depe.ndepmas 3 |10 30 pangs de . -
deficiencia en los contingencia para
procesos de prevenir, reducir o
comunicacion, compartir el riesgo.

No ejecutar lo Interventorias
programado en los _ o Actas de _
diferentes planes Riesgo Significativo: evolucpn .ParC|aI

N establecidos Sle debzn elaborar | Requerimientos

2 e; '|° r('je” 1 Incumplimiento  (Planes de 3 20 40 P arl.es e ala ESE
alu mejoramiento, con IngenCIa p?l’a Solicitud de

auditorias, prevenir, redch o] Pla.nes dg
acciones compartir el riesgo. | Mejoramiento
preventivas,

correctivas, de
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| Cédigo:

M-GD-02 | Fecha:

| Version: 0

mejora).

Presentar datos o

Riesgo Moderado:

. . Debe ser Direccionamiento
estimaciones i
. . administrado de los manuales
2 | Manejo de Datos | equivocadas, 2 120 | 20 . .
. mediante Operativos de la
incompletas, o o
. procedimientos ESE
desfiguradas
normales de control
N° | RIESGO DESCRIPCION P | C EVALUACION CONTROLES RESPONSABLE
Manejo Riesgo Inaceptable:
inadecuado de los Se requiere accion
sistemas de inmediata. Creacion
3 Informacion mformgcmn, 3 20 60 e implementacion i
carencia de de Planes para
recursos compartir o
(hardware, transferir el riesgo
software). segun sea requerido
Riesgo Tolerable:
Requiere atencion
Disponibilidad de de la Alta Direccion,
. recursos fisicos, mediante la
4 |Logistica humanos, 1]10) 10 implementacion de
econémicos. planes de

tratamiento, los
cuales deben ser
reportados y
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‘ MANUAL DEL RIESGO | ,\CA?gig?éz | Fecha: | Version: 0 | Pag. |
socializados
Riesgo Tolerable:
Requiere atencién | Actas de
Posibilidad de de la Alta Direccién, | Auditoria
S prestar en forma mediante la
Deficienciaenla | . . .
., incorrecta o implementacion de
5 | prestacién del - 20 | 10
.. deficiente el planes de
servicio .. L. .
servicio Médico - tratamiento, los
. . Planes de
Asistencial cuales deben ser . .
Mejoramiento
reportados y
socializados
Ocurrencia de
Eventos eventos de indole
6 natural o antrépico 0 0 |#N/A -
Adversos
en forma
inesperada
N° | RIESGO DESCRIPCION | C |EVALUACION CONTROLES
Hechos o acciones
mal intencionadas
7 Actos Mal 0 0 #N/A i

intencionados

con la intencién de
dafiar o perjudicar
las actividades
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Convivencia
Ciudadana

Actos Mal
intencionados

2 | Demoras

Eventos
Adversos

realizadas

Hechos o acciones
mal intencionadas
con la intencién de
dafiar o perjudicar
las actividades
realizadas

Tardanza en el
cumplimiento de
los compromisos y
responsabilidades

10 | 20

Ocurrencia de

eventos de indole

natural o antrépico | 2 | 20 | 40
en forma

inesperada

Riesgo Tolerable:
Requiere atencion
de la Alta Direccion,
mediante la
implementacion de
planes de
tratamiento, los
cuales deben ser
reportados y
socializados

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos
normales de control

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar
planes de
contingencia para
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.

/'fo/rm&’ Z‘%«//'M/ For Floridn Froductivo y &mww

Nit. 890209640-2

Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co

Actos
Administrativos
Constancias




Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ MANUAL DEL RIESGO

Caédigo:
M-GD-02

| Fecha:

| Version: 0 | Pég. |

Falsificacién de
documentos

N° | RIESGO

5 | Logistica

Imitar, copiar o
reproducir un
escrito o cualquier
cosa que sirva
para comprobar
algo, haciéndolo
pasar por
autentico o
verdadero

DESCRIPCION

Disponibilidad de
recursos fisicos,
humanos,
econdémicos.

20

20

40

60

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar

Verificacion
planes de
. . documental de

contingencia para

. . los hechos
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.
EVALUACION CONTROLES RESPONSABLE

Riesgo Inaceptable:
Se requiere accion
inmediata. Creacion
e implementacion
de Planes para
compartir o
transferir el riesgo
segun sea requerido

/'fo/rm&’ Z‘%«//'M/ For Floridn Froductivo y &mww

Nit. 890209640-2

Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Republica de Colombia
Departamento de Santander
Municipio de Floridn

‘ MANUAL DEL RIESGO | ,\CA?gig?az | Fecha: | Version: 0 | Pag. |
Riesgo Moderado:
Tardanza en el Debe ser
1 Demoras cumpllmlentq de 20 | 20 adm!mstrado )
los compromisos y mediante
responsabilidades procedimientos
normales de control
Riesgo Moderado:
., Di ibili D
Gestion relisfsr:)lglfliii:cj)ge aderzienisset:ado Formato:
Administrativa 2 | Logistica ' 3 10 20 . Control de
humanos, mediante .
. . Correspondencia
econdémicos. procedimientos
normales de control
Desconocimiento .
Riesgo Aceptable:
de las normas que Se administra con
3 | Normatividad rigen la 1 | 10 5 . Normograma
. L procedimientos
administracion .
L rutinarios
publica.
Presentar datos o Riesgo Moderador
. . Debe ser
estimaciones administrado
1 | Inexactitud equivocadas, 1 20 20 . -
sl . mediante
incompletas o rocedimientos
Financiera desfiguradas b
normales de control
N° | RIESGO DESCRIPCION P | C |EVALUACION CONTROLES RESPONSABLE
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| Pég.

Imitar, copiar o
reproducir un
escrito o cualquier

Riesgo Moderado:

cosa que sirva Debe ser
Falsificacion de administrado
para comprobar 20 | 20 . -
documentos S mediante
algo, haciéndolo .
procedimientos
pasar por
. normales de control
autentico o
verdadero
Desarticulacion en Riesgo Significativo:
el trabajo entre las Se deben elaborar
L dependencias, lanes de
3 | Comunicacion p L 10 | 30 P . . -
deficiencia en los contingencia para
procesos de prevenir, reducir o
comunicacion, compartir el riesgo.
Riesgo Tolerable:
Requiere atencion
Falta de de la Alta Direccion,
coordinacién en el mediante la
suministro de la implementacién de | Derechos de
4 | Inoportuno . . 2 |10 10 P s
informacién planes de Peticion
bancaria, contable tratamiento, los
y financiera. cuales deben ser

reportados y
socializados

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado

Cronograma de
Actividades

Cancelacion de

e Pago de cuentas 2 20 20
obligaciones

sin el lleno de los
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6 | Personal idéneo

N° | RIESGO

Deficiencia en la

7 | prestacion del
servicio

requisitos.

Personas sin las
condiciones
requeridas para
desarrollar su
trabajo con calidad
y la entidad no se
preocupa por
prepararlas.

DESCRIPCION

Posibilidad de
prestar en forma
incorrecta o
deficiente el
servicio Médico -
Asistencial

10

10

mediante
procedimientos
normales de control

#N/A -

EVALUACION CONTROLES

Riesgo Tolerable:
Requiere atencion
de la Alta Direccion,
mediante la
implementacién de
planes de
tratamiento, los
cuales deben ser
reportados y
socializados
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8 | Incumplimiento

Incumplimiento

de términos en la

rendicion de
informes de ley

10 | Informacién

N° | RIESGO

No aplicar las
disposiciones
legales y
reglamentarias
planificadas o
establecidas para
los procesos.

Manejo
inadecuado de los
sistemas de
informacion,
carencia de
recursos
(hardware,
software).

DESCRIPCION

20

20

10

60

40

30

Riesgo Inaceptable:
Se requiere accion
inmediata. Creacion
e implementacion
de Planes para
compartir o
transferir el riesgo
segun sea requerido

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar
planes de
contingencia para
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar
planes de
contingencia para
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.

EVALUACION CONTROLES
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Planificacion del
presupuesto

1 | Comunicacion

Gestion
Contractual

Deficiencia en la
2 | prestacion del

Servicio

3 | Desconocimiento

Deficiencia en la
planificacion del
presupuesto

Desarticulacién en
el trabajo entre las
dependencias,
deficiencia en los
procesos de
comunicacion,

Posibilidad de
prestar en forma
incorrecta o
deficiente el
servicio Médico -
Asistencial

Falta de
socializaciéon y
conocimiento de
los programas del
sector salud y
educacion y la

10

10

10

10

20

10

20

20

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos
normales de control

POAI
PAC

Riesgo Tolerable:
Requiere atencion
de la Alta Direccion,
mediante la
implementacion de
planes de
tratamiento, los
cuales deben ser
reportados y
socializados

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos
normales de control

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos

Cartelera
Volantes
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4 | Omisién

N° | RIESGO

Falsificaciéon de
documentos

6 | Logistica

ejecucion de
proyectos.

Dejar de
desarrollar las
labores requeridas
en el proceso.

DESCRIPCION

Imitar, copiar o
reproducir un
escrito o cualquier
cosa que sirva
para comprobar
algo, haciéndolo
pasar por
autentico o
verdadero

Disponibilidad de
recursos fisicos,
humanos,
econdémicos.

1

10

20

10

40

20

normales de control

Riesgo Aceptable:
Se administra con
procedimientos
rutinarios

EVALUACION

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar
planes de
contingencia para
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos
normales de control
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Informes de
Supervision

CONTROLES

Plan de Compras

RESPONSABLE



Republica de Colombia
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‘ MANUAL DEL RIESGO ‘ ,\CA?gig?éz | Fecha: ‘ Version: 0 Pag. |

Personas sin las
condiciones Riesgo Significativo:
requeridas para Se deben elaborar | Ley 734 de 2002

- desarrollar su lanes de Articulo 34. literal

1 | Personal idoneo . . 3 20 | 40 P ) .

trabajo con calidad contingencia para 5)
y la entidad no se prevenir, reducir o Capacitacion
preocupa por compartir el riesgo.

prepararlas.

Riesgo Moderado:

Disponibilidad de Debe ser
recursos fisicos administrado Encuesta a la
2 | Logistica ' 3 10| 20 . Unidades
Gestis humanos, mediante Documentales
B S=UE | econémicos. procedimientos
CEUMETE normales de control
Manejo
madecuado de los Riesgo Moderado: Listado Maestro
sistemas de Debe ser
) . - de Documentos
., informacion, administrado .
3 | Informacién . 3 10 20 . Instructivo para
carencia de mediante
. el Control de
recursos procedimientos
Documentos
(hardware, normales de control
software).
N° | RIESGO DESCRIPCION P | C |EVALUACION CONTROLES RESPONSABLE
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‘ MANUAL DEL RIESGO

Caédigo:
M-GD-02

| Fecha:

‘ Version: 0

Pég.

4 | Manejo de Datos

5 | Normatividad

6 | Omision

Trafico de
Influencias

Presentar datos o
estimaciones
equivocadas,
incompletas, o
desfiguradas

Desconocimiento
de las normas que
rigen la
administracion
publica.

Dejar de hacer
algo dentro de la
gestion
documental, que
es de obligatorio
cumplimiento

Influir
indebidamente en
un servidor
publico, para
obtener a través
de la Gestién, un
beneficio para si o

10

10

20

20

60

10

Riesgo Aceptable:
Se administra con
procedimientos
rutinarios

Riesgo Aceptable:
Se administra con
procedimientos
rutinarios

Riesgo Inaceptable:

Se requiere accion

inmediata. Creacion

e implementacion
de Planes para
compartir o
transferir el riesgo

segun sea requerido

Riesgo Tolerable:
Requiere atencion

de la Alta Direccion,

mediante la
implementacion de
planes de
tratamiento, los
cuales deben ser
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Tablas de
Retencién
Documental
Inventarios
Documentales
Etiquetas en
cajas y Carpetas

Capacitaciones
TRD
Inventarios
Documentales

Formatos:
Control
Préstamo de
Documentos
Afuera-Testigo
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‘ MANUAL DEL RIESGO

Caédigo:
M-GD-02

| Fecha:

| Version: 0 | Pég.

N° | RIESGO

8 | Competencias

9 | Deterioro

para un tercero.

DESCRIPCION P | I

Carencia de
recurso humano
para el
cumplimiento del
objetivo del
proceso

Dafio de la
informaciény/ode | 2 | 20
los documentos.

20

40

reportados y
socializados

EVALUACION CONTROLES

Riesgo Moderado:
Debe ser
administrado
mediante
procedimientos
normales de control

Riesgo Significativo:
Se deben elaborar
planes de
contingencia para
prevenir, reducir o
compartir el riesgo.
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ANEXO 19

EVIDENCIA DE LAS
CAPACITACIONES
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D
b oy L (i
Repuplica de Colomoia
Departamento de Santander
Municipio de Florian L
Cadan |
CIRCULAR Na. DDA
DE: ALCALDIA MUNICIPAL DE FLORIAN - SANTANDER
PARA COMUNIDAD FLORIANENSE

ASUNTO JORNADA DE CAPACITACION

FECHA 11 DE JULIO DE 2011

Se inferma a2 la comunidad florianese que por motivo de
capacitacion a los funcionarios de la Alcaldia Municipal en temas
relacionados con la implementacion de la Norma Técnica de
Calidad en 1z Gestion Publica (NTC GP 1000: 2008) el dia lunes
11 de julio de 2011 el horario de atencion a la comunidad sera
de 8:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.
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SISTEMA DE GESTION

ADMINISTRACION MUNICIPAL
DE FLORIAN SANTANDER

Mﬁca-
cion
ADMINISTRACION
DEL RIESGO

Medicion de

Indicadores

Desarrollando Futuro
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ALCALDIA
MUNICIPAL DE
FLORIAN

SISTEMA DE GESTION DE

LA CALITDAD

~a—— T
.

MISION

“FloriAn a través de la
Administracion Municipal 2008-
2011 genera opciones de
desarrollo de bienestar social
integrado en sus habitantes en la
ejecucion de programas
econdmicos, sociales, y
ambientales aprovechando de
manera eficiente y racional los
recursos disponibles: Humanos,
naturales, fisicos y financieros,
que permitan consolidar con la
participaciéon de todas y todas y
todos un ambiente sano,
equitativo y transparente”.

VISION

“FloriAdn en el 2011 estar
constituido como un municipio
cohesionado socialmente seguro
de siy de sus tradiciones, con una
economia productiva y
competitiva, con implementacion
de cultivos agropecuarios como
resultado de proyectos
econdmicos sostenibles a mediano

POLITICA DE CALIDAD

La Administracién Municipal de Florian
- Santander en cumplimiento del
mandato  constitucional y  sus
competencias legales, esta
comprometida con sus habitantes,
garantizando el desarrollo y bienestar
social con la implementacién de
programas y proyectos que promuevan
la economia, el turismo, -cultura,
construcciéon de obras, participacion y
organizaciéon comunitaria, asi como el
fortalecimiento armoénico con el medio
ambiente, cobertura en la prestaciéon de
los servicios, adopcion de nuevas
tecnologias y  satisfaccién de las
necesidades sus clientes, contando con
personal calificado y comprometido
con el mejoramiento continuo en
términos de eficacia, eficiencia y
efectividad para asi lograr un ambiente
sano, equitativo y transparente.

OBJETIVOS DE CALIDAD

H Establecer mecanismos y
metodologias que permitan fortalecer la
Imagen Institucional a nivel regional y
nacional.

B Propiciar en los funcionarios de la
Administracién Municipal sentido de
pertenencia en el servicio y atencion a
los clientes.

B Promover estrategias productivas
que repercutan en el bienestar de la
comunidad.

¥ Apropiar las competencias de la
Entidad Territorial enmarcadas en la

0
Y
0
!
7l
e

Necesi.
los Clie

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DEL S.G.C DE LA
ALCALDIiA MUNICIPAL DE
FLORIAN

Procesos Estratégicos: Incluyen procesos
relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provisiéon
de comunicacién, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y
revisiones por la Direccion. Dentro de este
grupo se encuentra Planeacidn Estratégica
Procesos Misionales: Incluyen todos los
procesos que proporcionan el resultado
previsto por la Alcaldia en el cumplimiento
de su objeto social o razén de ser. Entre
estos se establecieron:Convivencia
ciudadana, Gestiéon para el desarrollo,
Gesti6n en salud

Procesos de Apoyo: Contienen todos los
procesos para la provisién de los recursos
que son necesarios en los procesos
estratégicos, misionales y de evaluacidn,
andlisis y mejora: Gestién Administrativa,
Gestion. Financiera, Gestion. Contractual,
Gestion. Talento humano, Gestion
Documental, Gestion de Calidad

Procesos de Evaluacion, anilisis y mejora:
son aquellos que permiten hacer el
seguimiento de los procesos, medirlos,
analizarlos y establecer acciones de mejora.
Control y Evaluacién
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y largo plazo. A su vez potenciara || Constituciény la Ley; de tal manera que
“ra calidad no busca corregir sus reservas maderables y sera | Segenerenmecanismos que permitan

los errores dé[pasadb, ejemplo en el manejo de cuencas ser aplicadas, cumplidas y consolidadas
sino crear riqueza del futuro”. hidricas.
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PRINCIPIOS DE CALIDAD

Enfoque hacia el cliente: Nos
esforzamos por comprender las

necesidades actuales y potenciales

del usuario, satisfacer sus
requisitos y exceder sus
expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen

la unidad de propésito y

orientacion de la Alcaldia Municipal

de Florian, manteniendo un
ambiente interno que motiva al

personal involucrase totalmente en

el logro de los objetivos.

Participacion del personal: El

personal a todos los niveles, es la

esencia de la Administracion

Municipal, y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la
Administracidn.

Enfoque basado en procesos: Los
resultados deseados los alcanzamos

eficientemente cuando las
actividades y los recursos

relacionados las gestionamos como

un proceso.

Enfoque de sistema parala
gestion: [dentificamos,
entendemos y gestionamos los
procesos interrelacionados
como un sistema,
contribuyendo a la eficacia y
eficiencia de la Administraciéon
Municipal en el logro de sus
objetivos, disponemos de unos
elementos funcionando en
equipo para producir bienesy
servicio a la comunidad.
Mejora Continua: La mejora
continua del desempeiio
global de la Administracion
Municipal es nuestro objetivo
permanente.

Enfoque basado en hechos
para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos y la
informacion.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor: En la
Administraciéon Municipal
establecemos relaciones
mutuamente beneficiosas con
nuestros proveedores, con el
objeto de garantizar la calidad
en nuestros servicios,
aumentar la capacidad y crear
valor en eellos.

o
«

o
«

POR QUE TENER UN S.G.C?

La implantacion de un S.G.C le
permite a la
Municipal de Florian:

Administracion

Detectar oportunidades de
mejorar el servicio mediante la
medicion del desempefio de los
procesos y la retroalimentacién
con la Comunidad (Encuestas,
sugerencias, quejas, PQRS, entre
otros).

Reducir el desgaste
organizacional, mediante la
eliminacion de actividades que
no agregan valor.

Promover la motivacion y
participacion activa de los
servidores publicos y
contratistas.

Establecer la unidad de criterio
técnico y administrativo de
todos los servidores publicos y
contratistas.

Mayor facilidad para cumplir
con los requisitos establecidos
por la legislacién vigente.
Lograr la satisfaccion de la
comunidad florianense.

TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

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

Sistema de Gestion de la calidad:
Sistema para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos
para dirigir y controlar una organizaciéon
con respecto a la calidad.

Requisito: Necesidad o expectativa
establecida generalmente implicita u
obligatoria.

Registro: documento que presenta
resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades.

Procedimiento: Forma especifica para
llevar a cabo una actividad o un proceso.
Secuencia de actividades con su
respectiva descripcién, responsable y
evidencia de ejecucién (Registro)

Politica de calidad: intenciones
globales y orientacion relativas a la
calidad tal como se expresan
formalmente por la alta direccidn.

Objetivo de la calidad: algo
ambicionado o pretendido, relacionado
con la calidad..

Proceso: Conjunto de actividades
mutuamente  relacionadas o que
interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Accién preventiva: Accién tomada para
eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente
no deseable.

Accidén correctiva: Accién tomada para
eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién no deseable.

Mejora continua: Actividad recurrente
para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos

No conformidad: incumplimiento de un
requisito

Satisfacciéon del cliente: percepcion del
cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Competencia: aptitud demostrada para
aplicar los conocimientos y habilidades

Eficacia: Extension en la que se realizan
las actividades planificadas y se alcanza
los resultados planificados.

Infraestructura: <Organizacién>
sistema de instalaciones, equipos vy
servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.
SMSV
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ANEXO 20

ENCUESTA DE
SATISFACCION
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RESPETADO USUARIO, SU APORTE ES MUY IMPORTANTE PARA EL
MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
FAVOR MARCAR UNA SOLA RESPUESTA, LA QUE USTED CREA

CORRECTA.

Dia Mes Ano FECHA:

ALCALDIA MUNICIPAL

1. ¢Con qué periodicidad realiza tramites al interior de la Alcaldia
Municipal?

a) Diario o Semanal
b) Mensual

c) Trimestral

d) Semestral o Anual

2. ;Hace uso del buzén de sugerencias, quejas y reclamos?
a) Si ]
b) No ]

3. ¢Hace uso de la pagina web de la Alcaldia?
a) Si
b) No

1]

4. ;Se siente satisfecho con las actividades realizadas por la
administracion Municipal?
a) Si

b) No

c) No sabe

[T

m NS Zu

DEPENDENCIA:

5. La presentacion personal del funcionario es:

Buena
Regular

Apropiada |;|
Inapropiada B

6. Cuando usted llega a la dependencia como es recibido:
a) Cordialmente ]
b) Indiferente

c) De mal genio

7. ¢La calidad de la prestacion del servicio suministrado fue?
a) Excelente [ ]
b) Buena
c) Regular
d) Mala

8. ¢El funcionario esta capacitado para brindar la informacién
requerida?

a) Si

b) No

9. ;La adecuacion de la oficina visitada es?

a) Comoda L
b) Incomoda L
OBSERVACIONES:
GRACIAS
LUIS ENRIQUE REYES GERENA
ALCALDE
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

A partir de la encuesta disefiada donde el usuario determinaria el grado de
cumplimento de sus expectativas y requerimientos, se determinaron los
despachos que tienen contacto directo con cada uno de los clientes con el fin de

suministrarles las encuestas para ser entregadas a sus clientes

Una vez identificadas las dependencias se determiné el marco maestral en funcion
a datos de usuarios atendidos en los ultimos tres meses en la Alcaldia Municipal
de Florian, por lo tanto de forma esta se procede a averiguar el tamafio maestral
que adquiere servicios de la Administracion Municipal utilizando la siguiente

formula y definiendo los siguientes items. Se logra determinar la poblacion.

2
Nz, P(1-P)

(N-1ye? + z,,P(1-P)
Donde

Z: nivel de confianza 95%

z

/2:1,86
P: proporcion de una categoria de la variable 0,50
e: error maximo 0.05

N: tamafio de la poblacion 1874
El nimero de clientes atendidos por mes se evidencia en la siguiente tabla:

PROPORCION DE CLIENTES, USUARIOS Y BENEFICIARIOS DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL.
ANO MAYO JUNIO JULIO TOTAL PROMEDIO
2011 2665 1583 1374 5622 1874
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Los resultados obtenidos con una poblacion de N= 1874, con error maximo de 0,
05 Y un nivel de confianza del 95 % se obtuvo un tamafio de muestra de n=292,18
aproximadamente n= 292 personas atendidas en los ultimos tres (3) meses en la

Alcaldia Municipal de Florian

PREGUNTA 1. ;Con qué Periodicidad realiza tramites al interior de la
Alcaldia Municipal?

W Diario o Semanal
B Mensual
= Trimestral

m Semestral o Anual

PREGUNTA 2. ¢Hace uso del buzdn de sugerencias, quejas y reclamos?

mSi

H No

Se puede observar que el 74 % de los usuarios hacen uso del buzon de
sugerencias .
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PREGUNTA 3. ¢(Hace uso de la pagina web de la Alcaldia?

El 66 % de los usuarios no hacen uso de la pagina web de la Alcaldia Municipal.

PREGUNTA 4. ;Se siente satisfecho con las actividades realizadas por la
administracion Municipal?

No sabe
8%

El 67 % de los usuarios se sienten satisfecho con las actividades realizadas por la
administracion Municipal
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5. La presentacion personal del funcionario es:

W Apropiada
B Buena
= Regular

M Inapropiada

El 53 % de las personas encuestadas opina que la presentacién del personal del
funcionario es adecuada.

6. Cuando usted llega a la Dependencia ¢,cémo es recibido?

0%

M Cordialmente
M Indiferente

W De mal Genio

El 100% de los encuestado afirma que coordialmente son recibidos en la
administracion

7. ¢Lacalidad de la prestacién del servicio suministrado fue?
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0% 0%

M Excelente
M Buena
= Regular

W Mala

La prestacion del servicio suministrado en la administracion tiene un valor de 55%
para las personas encuestadas.

8. ¢ El funcionario esta capacitado para brindar la informacién requerida?

mSi

B No

Los funcionarios de la Alcaldia Municipal son capacitados para brindar la
informacion requerida.

9.¢La adecuacion de la oficina visitada es?
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m Comoda

B Incomoda

Para un 68% de los encuestados las oficinas de la Alcaldia son comodas mientras
gue para el 32% son incomodas.
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ANEXO 21

REGISTRO DE ATENCION AL USUARIO.
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CONTROLADO POR:
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ANEXO 22

Formato para Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias
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RESPETADO USUARIO: LA ADMINISTRACION LO INVITA A SER PARTE DE NUESTRO
PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO DANDO IMPORTANCIA A SU OPINION.
POR FAVOR ESCRIBA SU SUGERENCIA, QUEJA, RECLAMO O FELICITACION Y
DEPOSITELA EN NUESTRO BUZON.

RESPETADO USUARIO: LA ADMINISTRACION LO INVITA A SER PARTE DE NUESTRO
PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO DANDO IMPORTANCIA A SU OPINION.
POR FAVOR ESCRIBA SU SUGERENCIA, QUEJA, RECLAMO O FELICITACION Y
DEPOSITELA EN NUESTRO BUZON.

FECHA: Dia Mes Ano

FECHA: Dia Mes Afo
DEPENDENCIA O FUNCIONARIO:
Queja Reclamo Sugerencia Felicitacion

Nombre del Usuario:

DEPENDENCIA O FUNCIONARIO:

Queja Reclamo Sugerencia Felicitacion

Nombre del Usuario:

Cédula de Ciudadania:

E-MAIL:

Direccion Télefono:

MOTIVO:

Cédula de Ciudadania:
E-MAIL:
Direccion Télefono:
MOTIVO:
SUGERENCIAS
GRACIAS
LUIS ENRIQUE REYES GERENA
ALCALDE

SUGERENCIAS

GRACIAS

LUIS ENRIQUE REYES GERENA
ALCALDE
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ANEXO 23.

PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS
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Gpalllca e Cotbondie
Qwamw ok St

Mniitir b Fiin

I PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

| Cédigo:
F-CE-01

| Fecha: 1ecosTORO11

T\Ierslén: 0

coa:go de Depoenpdencia, Area| Alcance de Auditoria | Lugarde | g0 o 4o e—— Fecha de la Auditoria s ETIEIE |
Audi:oria A'::::: : Numn?;gu:goo'zo“ Audlltorla Kildwores Ao Programacién | Ejecucion SONSRAR. | Shamy Si | NO
F-CE-01 Planificacion Estratégica mfzm&mgw Alcalde Femando Gutiérez | Alcalde 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Convivencia Ciudadana m:;fmﬂ‘:;w S. Gobi ;ydy s on Wﬂ":o’;"; 16 Agosto 16 Agosto
FCEQT | Sesiinparael oot il Beaomed | carolina Martinez v, | S Sald 16 Agosto 16 Agosto
F-CE01 | Gestion en Salud 19008 poomo s Beaey | carolina Martinez v. | S Salud 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Gestion Administrativa m;:;mmmgw S. Gobiemo | Leydy M. Meza Pico | Sec. Gobiero 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Gestion en Calidad m:;&fnwmi’:‘:;w Alcalde Fernando Gutiérrez | Alcalde 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Gestion Documental Lﬁ:&‘:mﬂ“'gp u Alcaldia Femando Gutiérrez | 10098 108 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Gestién Financiera Todo el proceso en ‘h; T Leydy M. Meza Pico | Tesorera 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 fepe w Tamy ;m:;{:acm‘i’::‘;‘f‘%’c"w S.Goblemo | Leydy M. Meza Pico | Sec. Gobiemo | 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Gestion Contractual m:;m”,‘m;w Shapis Felipe Alvemia R. | Oficina Juridica | 16 Agosto 16 Agosto
F-CE-01 Control y evaluacion | 1040 el procesoen la S. Planeacion | Felipe Avernia R. | S. Planeacién 16 Agosto 16 Agosto

Administracién Municipal

Nota: El Auditor y el responsable del proceso a auditar convienen la fecha de realizacién de la auditoria g

ELABORADO POR:

(7 (@2
/-,A”m) "7

APROBADO POR:

por T T

Ak sporcnsscs
Code s N 3 A a5 - Todflons 095 - 726 6025
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ANEXO 24

LISTA VERIFICACION DE AUDITORIA
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Dpisilo e Codlondlin

Dhppasirmends ab Fontanabs

Manisgrio b F it
l LISTA VERIFICACION DE AUDITORIA :_6:::4 Fecha:

[TEMA DE LA AUDITORIA: Verificar el nivel de desarrollo y efectividad de los Sistemas Integrados de | CODIGO AUDITORIA: FECHA:
Gestion y Control a nivel Institucional F-CE-04 16 de Agosto de 2011
AUDITADOS: Todos los responsables de los procesos del sistema GARGG: Alcad, Secretarif:s,

Asesores y Servidores Publicos
AUDITORES: Fernando Gutiérrez Cortes, Marcela Meza Pico, Carolina Martinez Villamizar, Felipe CARGO:
Alvernia Rincon. Auditor Lider - Equipo
DOCUMENTOS DE REFERENCIA: NTC GP 1000:2009
REQUISITOS PREGUNTAS s el EVIDENCIAS Y COMENTARIOS
C |NC | OB
4/5 PLANEAR
4.1. Conoce la caracterizacién del proceso de Planificacion Mapa de Procesos (Sector Educativo)
4.2. Qué tipo de documentos controlados aplica para el proceso Documentos
4.2, Que otros procedimientos de planificacion realizan en el sector Procedimientos del Sistema
MECI Que riesgos estan contemplados Mapa de Riesgos — Controles — Planes de Accién
541. Acciones realizadas para el sostenimiento del S.G.C. Capacitaciones - Orientaciones
52, Manera como identifican y definen las necesidades del cliente Encuestas de satisfaccién
MECI Direccionamiento estratégico Planificacion de las necesidades del cliente
6/7 HACER
6.1. Como identifican y aprovisionan recursos al proceso PDD, Anaélisis del entorno
6.2. El perfil de los funcionarios del proceso es el idéneo Formacién, Competencias, Experiencia y Educacion.
6.4 Ambiente de Trabajo Organizacion.
71 Elaboran del Plan de Desarrollo sectorial (planificacién) Objetivos de calidad para el proceso
7.2 Participacién de la comunidad en el proceso Comunicacién con el cliente
7B Que tratamiento estan realizando con las PQR Anélisis y respuesta de PQR

‘«9:4 2 5 (‘/,}7/ AP
& soosossses

Co N7 A 45 - Tidflone 095 - 726 60 25

o= GF &
ACr/j)z(w (‘;w/w/ %z o S
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Dppusttin e Codenills

Dpastarnosis e Sovndoneds

Manitis s Fidon
RS TTTT
' LISTA VERIFICACION DE AUDITORIA :_6::; Fecha: Versién: 0 T Pégr. 2 de 2 I
MECI Planes y Programas PDD
8. VERIFICAR - ACTUAR
8.1. Demostrar la Eficacia, Eficiencia y Efectividad del SGC Resultados del proceso
8.2. Mecanismos de seguimiento y medicion se realizan al proceso Indicadores
8.3. Aplicacién de Controles al servicio No Conformidades detectadas
8.4. Anélisis de datos Seguimiento a indicadores
8.5. Mejora — Aplicacién de acciones correctivas, preventivas. Formatos de aplicaciéon
MECI Planes de Mejoramiento Individual e institucional
FIRMA DEL AUDITOR LIDER: NOMENCLATURA:
= C = CONFORME
&7 _/g NC = NO CONFORME
OB = OBSERVACION

~

/s,%j)?//k/ %’an/ -gfz L/‘ij # e '?9; Z > C?;/)vﬂ,‘.'
i sovsosic s

Bots N 7 S ar- T cns- 725602
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ANEXO 25

PLAN DE AUDITORIA
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Gpasltfon de Codbonil
f‘/;wzmm i S

.,&-.',u-( Friitrs

o I Fecha: I Version: 0
Auditoria No: F-CE-02 Auditor Lider:
Objeto y Alcance de la Auditoria: Fernando Gutierrez Cortes
Verificar el nivel de desarrollo y Equipo Auditor:
efectividad de los Sistemas Integrados de Carolina Martinez Villamizar, Felipe Alvernia
Gestién y Control a nivel Institucional Rincén y Marcela Meza Pico,
Fecha de la Auditoria: Auditado Responsable (s):
Agosto 16 de 2011 Alcalde, Secretarios, Asesores y Servidores
Reunién de Apertura: Agosto 16 publicos de la administracién Municipal.
Reunién de Cierre: Agosto 16

@

NUMERALES GP 1000:2009 A AUDITAR No
4.2 GESTION DOCUMENTAL

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.6 REVISION POR LA DIRECCION X
6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.2 TALENTO HUMANO

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

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

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.4 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION X
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5.1 MEJORA CONTINUA

8.5.2. ACCIONES CORRECTIVAS

8.5.3. ACCIONES PREVENTIVAS

X[ [X X X [x

XX XX [X % [x|%|x

XXX [ [ [ %

/i(r;;»a(u E;W/I‘/ (% e,?_! 222 ‘;é v g r/w;«w/

i swoscssvoe

/'(fﬂm& fy-a//'w/ Fore Floriin Froductive p &/n/w&‘/f/w

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Universidad Industrial de Santander

Gpilthn e Colondls

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

f?wmmmé,é e%méﬂaéw
Manispsio ds Fsiin
S ==
Actividad Fecha/Hora Auditor Auditado
Apertura 16 Agos. — 08:00 a.m |Auditor lider y Equipo |Todos
Entrevistas 16 Agos. — 08:30 a.m |Auditor lider y Equipo |Procesos
Hallazgos 16 Agosto Auditor lider y Equipo |Procesos
Conclusiones 16 Agos. —3:00 p.m |Auditor lider y Equipo | Procesos
Reunion de Cierre |16 Agos. - 3:30 p.-m | Auditor lider y Equipo |Todos
| Auditor Lider: FERNANDO GUTIERREZ CORTES Fecha:
Nombre Firma // Agosto 16
FERNANDO GUTIERREZ CORTES / % 231 1 ]
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INFORME GENERAL DE LAS
AUDITORIAS
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PRIMERA AUDITORIA INTERNA
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1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Desarrollar una revisioén objetiva del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la NTC GP
1000:2009 implementado en la Alcaldia Municipal de Florian estableciendo el nivel y
grado de implementacién de dichos sistemas.

Su enfoque esta establecido hacia los ciudadanos, la aplicacion de los documentos y
registros de cada proceso asi como el concepto de mejoramiento continuo.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Todos los once procesos (11) del Municipio de Florién bajo la norma NTC GP 1000:2009..

3. PROCESOS AUDITADOS

Estratégico: Planeacion Estratégica

Misionales: Gestion para el Desarrollo, Gestién en Salud, Convivencia ciudadana.

Apoyo: Gestién Financiera, Gestion Contractual, Gestién del Talento Humano,
Gestién Documental, Gestion de Calidad, Gestién Administrativa.

Evaluacion: Control y Evaluacion.

4. RESULTADOS GENERALES

Fortalezas Generales

Compromiso, aceptacion e identidad con el sistema.

Uso de los documentos del sistema

El archivo municipal.

El buen estado de la infraestructura institucional.

Ambiente de trabajo.

La organizacién en la correspondencia.

Conocimiento del ciclo Deming “PHVA”.

Implementacién de mecanismos en el proceso de “Gestién en salud” para dinamizar.
El tratamiento y uso de la pagina WEB.
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Oportunidad y mejoramientos Generales

Fortalecimiento de las secretarias de Planeacién y mejoras publicas.
Cumplimiento de las funciones de la oficina de Control Interno.
Caracterizacion y Parametrizacién de documentos.

Orientacién, Capacitacién, formacién y cultura del vocabulario del sistema.
Actualizar los manuales de funciones.

Revisar las hojas de vida.

Cumplimiento de la normatividad vigente “saneamiento contable y pélizas”
Fortalecer las PQRS “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”.

5. PRODUCTO NO CONFORME
e Requisitos de la norma NTC GP 1000:2009

Se identificaron (5) No Conformidades menores por incumplimiento a los requisitos de la
norma GP 1000:2009.

Menores

1. Se evidencia una No Conformidad relacionadas con las generalidades numerales a,
b, ¢, y d contra el numeral 4.2.1.

2. Se evidencia una No Conformidad relacionada con el Control de Documentos en el
uso, aplicacién y parametrizacion de los mismos por el Sistema contra el numeral
4.2.3.

3. Se evidencia una No Conformidad relacionada con el Control de Registros del
Sistema contra el numeral 4.2.4.

4. Se evidencia una No Conformidad relacionada con las Generalidades de la medicién,
analisis y mejora del sistema contra el numeral 8.2.1

5. Se evidencia una No Conformidad relacionada con el seguimiento y la medicién del
sistema contra el numeral 8.2.3.

2. CONCLUSIONES GENERALES DE LA AUDITORIA
SOBRE LA EFICACIA, EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD DE LOS PROCESOS
Los procesos establecidos por el Municipio de Florién se consideran que han superado

las etapas de establecimiento y documentacién. Actualmente se encuentran en la etapa
de implementacion de los documentos y registros definidos segin su estructura
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documental; etapa que debe ser superada para el momento en que se desarrolle la
auditoria por un ente certificador.

Existen algunos elementos criticos que deben iniciar su implementacion:
e Responsabilidad de la Direccion

Es importante la contribucién por parte de la Direccion para que se mantengan altos
estandares de motivacion y de esta manera los esfuerzos sean reflejados con su
presencia activa y de desarrollo institucional.

e Medicion de los procesos:

Es indispensable formalizar los indicadores de gestién con los responsables y autoridad
de cada proceso para que inicien la etapa de recoleccién de informacion facilitando asi la
medicién y seguimiento, para aplicar un sistema de evaluacién apropiado que permita
determinar de manera objetiva la eficacia, eficiencia y efectividad y establecer
correcciones y acciones correctivas cuando no se logre los resultados planificados.

e Medicion del servicio:

Es fundamental generar las disposiciones que permitan hacer la revision y andlisis de la
informacién pertinente con relacién al servicio que se presta en la Alcaldia de Florian y
para con ello dar cumplimiento al numeral 7.2. (Procesos relacionados con el cliente) de la
Norma GP 1000:2009.

Es conveniente hacer revisiones periédicas a cada uno de los procesos para determinar
el servicio que presta la Alcaldia. Mediante esta herramienta debe generarse resultados
frente a la conformidad con los criterios de aceptacién con los registros que lo avalen.

e Satisfaccion del ciudadano

La organizacién cuenta con herramientas para diagnosticar el desempefio y relativa a la
percepcioén del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
Alcaldia de Florian. Es necesario formalizar estos métodos o deferminarios cuando no se
posean para iniciar la recoleccién de la informacién y establecer correcciones y acciones
correctivas cuando no se logre los resultados planificados.
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NOMBRE Y FIRMA AUDITOR LIDER:

=

ermando Gutiérrez Cortes
uditor Lider.
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/'fﬂm@ féa//'w/ Fore Floriin Froductive p &/r(/:atf/?/w

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Dpslltlou e Colbomlls
(5]

?/ il T ol

INFORME DE AUDITORIAS

INTERNAS Cédigo: EV-CYE-RG-01

Control y Evaluacién Versién: 0 l Péagina 9de 11

INDICE

OBJETIVO DE LA AUDITORIA
ALCANCE DE LA AUDITORIA
PROCESOS AUDITADOS
RESULTADOS GENERALES
PRODUCTO NO CONFORME
CONCLUSIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

H

H

S

Ok WN =
RTINS

/'(fﬂ/t(&f féa//'w/ Fore Floriin Froductive y &/r(/:atf/?/z}a

Nit. 890209640-2
Calle 4 No. 1 A 45 - Teléfono 098 - 7 26 60 28
www.florian-santander.gov.co - contactenos@florian-santander.gov.co




Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Dpslltls s Colbondls
o

B i i st

F

INFORME DE AUDITORIAS

INTERNAS Cédigo: EV-CYE-RG-01

Control y Evaluacién Versién: 0 Pégina 10 de 11

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Desarrollar una revisién objetiva del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la NTC GP
1000:2009 implementado en la Alcaldia Municipal de Florian estableciendo el nivel y
grado de implementacioén de dichos sistemas.

Su enfoque estéa establecido hacia los ciudadanos, la aplicacion de los documentos y
registros de cada proceso asi como el concepto de mejoramiento continuo.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Todos los once procesos (11) del Municipio de Floridn bajo la norma NTC GP 1000:20089..

3. PROCESOS AUDITADOS

Estratégico: Planeacion Estratégica

Misionales: Gestién para el Desarrollo, Gestién en Salud, Convivencia ciudadana.

Apoyo: Gestién Financiera, Gestion Contractual, Gestion del Talento Humano,
Gestién Documental, Gestion de Calidad, Gestiéon Administrativa.

Evaluacién: Control y Evaluacion.

6. RESULTADOS GENERALES
Fortalezas Generales

o Implementacion del Sistema de Gestion Documental.

e Uso de los documentos del sistema

e Se ha comunicado la importancia de cumplir con los requisitos del cliente y se
evidencia en el interés de los funcionarios.

o Excelente compromiso de la administracién municipal con la implementacion del
sistema ya que se estipulo fecha con el ICONTEC para su correspondiente revision y
posteriormente lograr su certificaciéon

Oportunidad y mejoramientos Generales

e Crear una cultura de acciones preventivas y de mejora en los diferentes procesos

e Afirmar la manifestacién de acciones correctivas en los procesos cuando no se
alcancen los resultados planificados con el fin de evitar la irregularidad de los
incumplimientos.
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e Actualizar los manuales de funciones.

4. PRODUCTO NO CONFORME
e Requisitos de la norma NTC GP 1000:2009
Menores

1. Se evidencia una No Conformidad relacionada con el Control de Documentos en el
uso, aplicacién y parametrizacion de los mismos por el Sistema contra el numeral 4.2.3.

2. Se evidencia una No Conformidad relacionada con el seguimiento y la medicién del
sistema (Indicadores) para unos procesos contra el numeral 8.2

5. CONCLUSIONES GENERALES DE LA AUDITORIA

e Se evidencia desconocimiento del procedimiento acciones correctivas y
preventivas por parte de la mayoria de los funcionarios de la alcaldia municipal

NOMBRE Y FIRMA AUDITOR LIDER:

e

rmando Gutiérrez Cortes “*
Auditor Lider.
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Alcance:
Responsable:
Fecha de Subscripcion:
Objetivo:
Descripcién Medicién Segl 0|
Observacién, No P Accioén de Fecha de Fecha Responsable
: AC|AP| Analisis de Causas : : . [, esp : o
conformidad o mejoramiento Inicio Terminacién |Accién de Mejora 3 ®5
Hallazgo Metas Indicador g ° g
w®° g
Se evidencia una No Los senidores Reforzar los
Conformidad publicos del conocimientos &
relacionadas con las Municipio de Florian |los Senidores
generalidades no manejan el Publicos del
L L personal
numerales a, b, ¢, y d tecnicismo de la Municipio de reinducido
contra el numeral Norma Florian  sobre el Representante AltalAl 100%|con  relacion
4.2.1. Falta Mapa de(21/09/2011 |18/10/2011 eprese L AF
. Direccién Funcionarios [a las
empoderamiento de  |Procesos, .
. o Generalidade
los Senidores Caracterizaciones .
- s del Sistema
Publicos frente alas [de Procesos y
bondades del Politica de Calidad
Sistema de Gestion
de Calidad
Se evidencia una No Durante la|Capacacitar a los Personal
Conformidad recopilacion de la|funcionarios en el capacitado
relacionada con el documentacién  delluso del Listado en Control de
Control de senidores  publicos|Maestro de Al 100% Documentos
Documentos _ en el se encontraban enDocumentos  |51/09:2011 (30/09/2011  [Practicante Funcionarios |"StrUctv AF
uso, aplicacién y licencia o vacaciones |Crear el Instructivo Instructivo creado
parametrizacion  de para el Control de
los mismos por el Documentos
Sistema contra el
numeral 4.2.3.
Se evidencia una No Durante la|Capacacitar a los Personal
Conformidad recopilacion de lalfuncionarios en el capacitado
relacionada con el documentacion  delluso del Listado Al 100% en Control de
Comrgl de Registros senidores  publicos|Maestro de 21/09/2011 |30/09/2011 Practicante Funcionarios Reglstrgs AF
del Sistema contra el se encontraban en|Documentos ] Instructivo
" X ) . Instructivo
numeral 4.2.4. licencia o vacaciones |Crear el Instructivo creado
para el Control de
Registros
Se evidencia una No La administracion Tabular las
Conformidad Municipal solo se ha|Encuestas de
relacionada con las limitado a facilitar las|Satisfaccion al
Generalidades de |la encuestas a los|Usuario .
S A ! ) Cantidad de
medicién, andlisis y usuarios Ubicar en un lugar Secretaria de 100% Encuestas
mejora del sistemal La Administracién|visible en el|21/09/2011 |30/09/2011 . Encuestas
- . . Gobierno Tabuladas vy
contra el numeral Municipal no  ha|Palacio Municipal Tabuladas
. ) Graficadas
8.2.1 destinado  recursos|el Buzon de
para habilitar  el|Sugerencias
Buzén de
Sugerencias
Se evidencia una No El Sistema de|Facilitar a todos
Conformidad Gestion de Calidad|los funcionarios la
relacionada con el esta hasta ahora en|Bateria de
seguimiento 'y la proceso delindicadores de la|
medicién del sistema fortalec!mlento ) Entidad 21/09/2011 |30/09/2011 Rgpres?ntante Alta AF
contra el numeral Los Indicadores estan Direccion
8.2.3. para medirse en en el
tercer ttrimestre del
afo o al final del afio

FABIO CASTELLANOS

Secretario de Salud - Representante Alta Direccién

YINETH NARIOT TELLEZ
Asesora Control Interno
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