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Resumen

Titulo: Plan de mejoramiento de los procesos de gestion que lidera la secretaria de planeacion,

obras y servicios de la alcaldia de Guadalupe, Santander.*
Autores: Karen Lorena Carrefio Garnica y Karol Lizeth Silva Paba. **

Palabras clave: Mejoramiento de procesos, procedimiento, indicadores, diagnéstico, alcaldia.

Descripcion: El presente trabajo corresponde a un trabajo de grado encaminado a la
implementacion de un plan de mejoramiento de procesos realizado a la secretaria de planeacion

e la alcaldia de Guadalupe, Santander.

El siguiente proyecto se divide en 5 etapas las cuales abarca, diagnostico, planteamiento de
mejoras, ejecucion de recomendaciones, disefio de indicadores y socializacién. Como primera
medida se realiza un analisis al entorno de la secretaria con el fin de conocer el funcionamiento,
el personal, documentos, generalidades, etc. Ademas de ello se realizan revisiones documentales,
conceptuales y entrevistas que ayuden en la recoleccion de informacion permitiendo realizar
estudios cualitativos y cuantitativos completos que admite conocer de manera méas detallada el
funcionamiento y los procesos que se realizan con el fin de proponer mejoras que ayuden en la
mitigacion de esos problemas, tales como; herramienta ofimatica que ayude en el manejo de la
correspondencia, implementacion de un sistema de calidad en los procesos dejando un manual
de calidad que sirva en la implementacién de dicho sistema, metodologia 5°s, caracterizacion de
procesos de gestion territorial, documental y de evaluacién y control, actualizacion de formato
de procedimientos y a su vez actualizar el manual de procesos y procedimientos, actualizar el

normograma y proponer una nueva estructura organizativa mas completa y entendible.

Adicionalmente, se formulan indicadores que permitan evaluar la eficiencia de las mejoras
implementadas con el fin de identificar si hubo cambios positivos en la ejecucion del proyecto.
Finalmente se realiza un programa de capacitacion con jornadas que se realizan a medida que

avanza el proyecto con el fin de dar a conocer las mejoras y cambios propuestos.

*Trabajo de grado
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**Facultad de ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de estudios industriales y empresariales. Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez. Tutor: Lesly Rodado
Pulido

Abstract
Title: Plan of improvement of the management processes led by the secretary of planning, works

and services of the municipality of Guadalupe, Santander.*
Authors: Karen Lorena Carrefio Garnica and Karol Lizeth Silva Paba. **

Keywords: Improvement of processes, procedure, indicators, diagnosis, municipality.

Description: The present work corresponds to a degree work aimed at the implementation of a
plan of improvement of processes carried out to the secretary of planning and the mayor’s office

of Guadalupe, Santander.

The following project is divided into 5 stages which include: diagnosis, improvement approach,
recommendations execution, indicator design and socialization. As a first step, an analysis is
made of the environment of the secretariat in order to know the functioning, the staff, documents,
generalities, etc. In addition, documentary reviews are made, and interviews that help in the
collection of information allowing complete qualitative and quantitative studies that allow to
know in a more detailed way the operation and the processes that are carried out in order to
propose improvements that help in the mitigation of those problems, such as; office tool to help
in the management of correspondence, implementation of a quality system in processes leaving
a quality manual to serve in the implementation of said system, methodology 5 s, characterization
of territorial management processes, document and evaluation and control, updating the format
of procedures and in turn updating the manual of processes and procedures, updating the

normogram and proposing a new organizational structure more complete and understandable.

In addition, indicators are formulated to evaluate the efficiency of the improvements
implemented in order to identify if there were positive changes in the execution of the project.
Finally, a training program is carried out with days that are carried out as the project advances in

order to publicize the proposed improvements and changes.

* Degree work.

**Faculty of Physicomechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez. Tutor: Lesly Rodado Pulido
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Introduccion
La Alcaldia del municipio de Guadalupe se enfoca en los procesos estratégicos,

misionales de apoyo y de evaluacion, de los cuales la secretaria de planeacién dirige los
procesos misionales que se refieren a las actividades y proyectos especificos que buscan
alcanzar los objetivos y metas establecidos en el plan de desarrollo de la alcaldia. Estos
pueden abarcar &reas como la infraestructura, la educacion, la salud, el desarrollo econémico.
La Secretaria coordina la ejecucién de estas iniciativas, asegurando su alineacion con las
politicas municipales y la asignacion adecuada de recursos, en el proceso de apoyo se
comprenden actividades administrativas y técnicas que sustentan el funcionamiento general
de la alcaldia. Esto incluye la gestion del presupuesto, la elaboracién de informes financieros,
la planificacion y control de recursos humanos. Y por ultimo los procesos de evaluacion y
gestion que se enfocan en analizar y evaluar las diferentes politicas, programas y proyectos
implementados por la alcaldia. Esto implica medir y valorar los resultados obtenidos, asi
como identificar reas de mejoray oportunidades de crecimiento. La Secretaria de Planeacion
lidera la recoleccion de datos, el andlisis de indicadores y la elaboracion de informes que
permiten tomar decisiones informadas y promover la transparencia en la gestion pablica. Es
por ello por lo que estos procesos son esenciales para garantizar una administracion eficiente
y efectiva de los recursos y la planificacion estratégica del desarrollo local. En un analisis
preliminar realizado a los procesos de la secretaria, se evidencian varias falencias en los
procesos de gestion documental, gestion del territorio, control y evaluacion. Se requiere
prestar atencion a estas areas con el fin de mejorar la eficacia y cumplir con los objetivos
establecidos por la Alcaldia. El objetivo de este proyecto es formular y desarrollar un plan

de mejoramiento para los procesos que se manejan en la Secretaria de Planeacién, Obras y
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Servicios. Se emplea una metodologia que comienza con un diagnostico inicial para conocer
el estado actual y encontrar oportunidades de mejora. A continuacion, se implementan
propuestas de mejora, contando con el respaldo de la administracién. Por Gltimo, se disefian
una serie de indicadores que permiten medir el desempefio de las recomendaciones
mencionadas. Asimismo, se lleva a cabo una campafia de socializacion de las mejoras con el

fin de estandarizar los procesos y asegurar que todos los involucrados estén al tanto.

Cumplimiento de objetivos

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos.

Obijetivo Cumplimiento

Realizar un analisis diagnostico que permita Capitulo 6
visualizar la situacion actual de los procesos que se
Ilevan a cabo en la secretaria de planeacion, obras y

servicios de la alcaldia de Guadalupe, Santander.

Disefar un plan de mejoramiento para los procesos Capitulo 7

evaluados a partir del resultado del diagnostico.

Implementar las propuestas de mejora aprobadas Capitulo 7
por la administracién municipal de Guadalupe,
Santander para los procesos involucrados en el

proyecto.

Disefar e implementar un sistema de indicadores Capitulo 8
que permita dar un seguimiento de las mejoras que
se ejecuten, con el fin de medir la eficacia en los

procesos.
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Disefiar y fomentar un programa de capacitacion Capitulo 9
para la socializacion de las mejoras y los cambios

planteados en la alcaldia de Guadalupe, Santander.

1. Definicion del proyecto
1.1.  Objetivos

1.1.1. Objetivo general

Formular y desarrollar mejoras en los procesos de evaluacion, misionales y de apoyo
que son orientados por la secretaria de planeacion, obras y servicios de la alcaldia de
Guadalupe, Santander con el fin de aumentar su eficiencia, teniendo en cuenta las directrices
establecidas por la administracion municipal y en cumplimiento de la normativa que la

regula.

1.1.2. Objetivos especificos

1. Realizar un analisis diagnostico que permita visualizar la situacién actual de los procesos
que se llevan a cabo en la secretaria de planeacion, obras y servicios de la alcaldia de

Guadalupe, Santander.

2. Diseflar un plan de mejoramiento para los procesos evaluados a partir del resultado del

diagndstico.

3. Implementar las propuestas de mejora aprobadas por la administracion municipal de

Guadalupe, Santander para los procesos involucrados en el proyecto.

4. Disefiar e implementar un sistema de indicadores que permita dar un seguimiento de las

mejoras que se ejecuten, con el fin de medir la eficacia en los procesos.
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5. Disefiar y fomentar un programa de capacitacion para la socializacién de las mejoras y los

cambios planteados en la alcaldia de Guadalupe, Santander.

1.2. Planteamiento del problema y justificacion

La secretaria de planeacion , obras y servicios de la alcaldia municipal de Guadalupe
Santander, interviene en los procesos misionales de los cuales se enfoca en la gestion
territorial, procesos de apoyo en los cuales presta atencion a la gestion documental y los
procesos de evaluacion y gestion que en este caso es el mismo proceso de control y
evaluacién que son los procesos en los cuales de acuerdo con la informacion suministrada y
recopilada presentan problematicas que afectan el plan de desarrollo del municipio, por lo
que generan cierto retraso en el cumplimiento de sus objetivos y como tal en la eficiencia

administrativa.

La gestion documental de la secretaria se ocupa de la planificacion, control,
organizacién, produccion y recepcion de los documentos desde su origen hasta su destino
final a efectos de su uso y conservacion de acuerdo con las normas establecidas por el TRD.
Uno de los problemas es que no se presenta un orden en el archivo, ya que no tienen en cuenta
el tiempo en el que un documento puede permanecer en fisico esto genera dificultades para
el personal al momento de encontrar informacion relevante. También se dispone de un
manual de procesos y procedimientos que plasma las actividades especificas dentro de la
organizacion en el cual se especifican las politicas, aspectos legales, procedimientos y
controles para realizar las actividades de forma eficaz y eficiente. En este caso este manual
se encuentra desactualizado, lo que hace que se opere de manera ineficiente por parte de los

trabajadores.
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La gestion territorial especializada en satisfacer las necesidades de la sociedad a través
de proyectos urbanisticos, ordenacion del territorio, proteccion del medio ambiente, gestidn
de riesgos, bancos de proyectos y estadisticas socioeconémicas, promocion de viviendas de
proteccion oficial, urbanismo, gestion de proyectos e infraestructuras, equipamientos y
carreteras transporte y maquinaria, abastecimiento de agua potable y saneamiento basico,
asegurando la provision de los servicios de vivienda publica y casa de mercado que las
comunidades necesitan ya que son actividades necesarias para mejorar el nivel de vida, vivir
en sociedad y alcanzar el bien comun. Los proyectos de urbanizacion son de gran
importancia, pero en la alcaldia no es tan relevante, ya que se han venido presentando
inconvenientes, uno de ellos es que no se aplican los formatos regidos por la resolucion 1026
del 2021 para la revision y solicitud de licencias y tramites urbanisticos y como consecuencia

es la demora en la respuesta a estas solicitudes.

Los procesos de gestion de control y evaluacion se utilizan para alinear la gestion de
una organizacion con sus objetivos. Esto incluye evaluaciones de controles, planes de mejora
y evaluaciones independientes de sistemas de control y auditoria internos. Debido a una
modificacion administrativa algunos procesos y por ende procedimientos tienen unos
cambios en su manejo y estructura, dichos cambios aun no se han actualizado en el manual
y se sigue trabajando con los anteriores, ademas de que no en todos los procesos se tiene
implementado un sistema de seguimiento y revision en el mejoramiento y estandarizacion de
los procesos de gestion documental, gestion del territorio, control y evaluacion para asi
trabajar de manera eficiente y optimizando los recursos disponibles de la Alcaldia. Teniendo
en cuenta las problematicas mencionadas anteriormente y considerando informacion

primaria y secundaria, se plantea una revision de las condiciones actuales de los procesos que
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maneja la secretaria de planeacion de la Alcaldia de Guadalupe, Santander. Seguido, se
proponen una serie de recomendaciones con el fin de contribuir al progreso y lograr los

objetivos planteados por la Alcaldia para el desarrollo del municipio.

2. Metodologia del proyecto
La metodologia que se aborda en la figura 1 se desarrolla en 5 etapas con el propdésito
de cumplir con los objetivos estipulados en el proyecto del plan de mejoramiento para
procesos involucrados en la ejecucion de proyectos de la secretaria de planeacion, obras y

servicios de la Alcaldia de Guadalupe, Santander.

Figura 1. Metodologia planteada.

- -

Socializacion de
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A continuacion, se presenta la descripcion de cada etapa.

Tabla 2. Descripcion de la metodologia del proyecto.

Etapa Descripcion

Diagnostico Esta etapa comienza con una vista inicial en donde se observan diferentes
aspectos como funcionamiento, estructura organizacional, ambiente de
trabajo, funcionarios, normativa, etc. Ademas, se implementan algunas
técnicas cuantitativas y cualitativas que permitan recolectar la suficiente

informacidn para determinar puntos de mejora y por ende formular
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recomendaciones que ayuden en la eliminacion de los cuellos de botella
encontrados. Para la realizacion de esta etapa se tuvo en cuenta lo

siguiente:

-Socializacion del proyecto con el alcalde, secretaria y demas

funcionarios.

-Realizar una revisién conceptual y documental tales como manuales de
procesos Yy procedimientos, normograma, formatos y normativa

(decretos, resoluciones, etc.).
-Entrevista realizadas a funcionarios de la secretaria.

-Estudio cuantitativo como la evaluacién de condiciones iniciales y

estado de correspondencia.

Planteamiento deCon los hallazgos definidos se procede a proponer las mejoras en los

mejoras

Ejecucion de

procesos donde lidera la secretaria de planeacion y se aplican técnicas
cualitativas como el diagrama de Ishikawa, Pareto y la matriz GUT para
definir y priorizar el comportamiento y causas de los problemas
encontrados y de esta manera generar propuestas de mejoramiento. Este
plan se desarrollara con la tutora y presentado al alcalde municipal
quienes seran los responsables de aprobar y mirar la viabilidad de las

propuestas de acuerdo con los recursos y disponibilidades de la alcaldia.

En esta etapa se pone en marcha las propuestas de mejora que se

recomendaciones formularon en la etapa anterior. Las actividades que se ejecutan para

dar cumplimiento al plan de mejoramiento son las siguientes:
- Auditoria para la evaluacién de metodologia 5’s.

-Implementacion de un sistema de seguimiento y revisién en el
mejoramiento y estandarizacion de los procesos con ayuda de la

encargada del area de control interno.

-Actualizacion de formato de caracterizacion de procesos.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS 21

-Implementacion de herramienta ofimética.
-Reajuste de manual de procesos y procedimientos.
-Restablecer el normograma de la Alcaldia.
-Actualizacion de organigrama.

Disefio de En esta etapa se procede a implementar un sistema de indicadores de
indicadores gestion que permitan medir la eficiencia y eficacia de las acciones

tomadas con el objetivo de medir el cumplimiento de las mejoras.

Socializacion de En la ultima fase se realizara una reunion con los funcionarios de la
mejoras secretaria de planeacion, obras y servicios de la alcaldia de Guadalupe
implementadas  para presentar resultados de las mejoras implementadas, herramientas

utilizadas y a su vez estandarizar los procesos en donde se tuvieron que

intervenir para aumentar la eficacia en sus procedimientos.

3. Generalidades de la alcaldia

3.1.  Descripcion de la alcaldia

La Alcaldia municipal de Guadalupe, Santander, es una entidad gubernamental
encargada de promover el bienestar de sus habitantes en diversos ambitos, como el social,
econodmico y cultural, protegiendo los derechos y recursos del municipio. En la actualidad,
su poblacion se estima en cuatro mil quinientos diez y siete individuos (4.517, segin datos
de laCONTADURIA GENERAL DE LA NACION 2023). El territorio de Guadalupe abarca
una extension de 155.8 km?, con 2.5 kmz2, correspondientes a la zona urbana y el resto
dedicado a areas rurales que incluyen 17 veredas. Su principal fuente de economia se basa
del sector primario como la agricultura y la ganaderia, en el sector secundario como las

pequefias industrias y por ultimo cuenta del sector terciario como droguerias, hoteles,
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restaurantes. Este municipio en particular se le conoce por tener varios sitios turisticos como

los son la quebrada las gachas, la cueva el perico, la pefia del cajon, entre otros.

3.2.  Informacion general

El proyecto actual se llevara a cabo como una préactica social en la Alcaldia

municipal de Guadalupe, Santander.

Tabla 3. Informacién general de la Alcaldia.

item Contenido
Nombre Alcaldia de Guadalupe
Razon social Municipio de Guadalupe
NIT 800.099.694-9
Numero de empleados 29
Representante legal Alcalde Elberto Alirio Reyes Silva
Direccion Carrera 4 # 5-31

3.3.  Localizacién

Localizacion del Municipio de Guadalupe, Santander (Google Maps, 2023).

Figura 2. Localizacion del Municipio de Guadalupe, Santander.
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3.4.  Mision
“Como Municipio nos planteamos en obtener los excelentes niveles de
competitividad, inversion efectiva, corresponsabilidad en la ejecucion de proyectos de
impacto social, econémico y tecnoldgico con un alto impacto en la participacion de la
ciudadania, contando con talento humano comprometido, responsable, idoneo y abierto a dar

soluciones oportunas a las necesidades de la comunidad Guadalupefia.”

3.5.  Vision

“Para el afio 2030 Guadalupe se caracterizara por ser un Municipio ecoturistico y
agropecuario, potencializando el desarrollo econémico con el mejoramiento de la prestacion
de los servicios publicos, de los sistemas estructurales y de la calidad de vida de sus
habitantes. Por medio de la implementacion de acciones, programas, proyectos e iniciativas
municipales garantizamos a la comunidad un gobierno con, respeto por los ideales de los
demas, fraternidad, honestidad, servicio, esmerada atencion, responsabilidad, sentido de
pertenencia y cuidado de lo nuestro el acceso, aumentando asi el desarrollo integral de los
Guadalupefios, buscando ampliar las oportunidades laborales y economicas del sector rural
y urbano, comprendiendo un desarrollo social, humano, equitativo, econémico y tecnolégico,
con vias e infraestructura que la convierten en un sitio altamente atractivo y competitivo, con
espacios para la cultura, la paz y la armonia ambiental, convivencia ciudadana, y un sistema

ambientalmente sostenible y protegido.”
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3.6. Organigrama

Figura 3. Organigrama de la Alcaldia de Guadalupe.

Nota: Tomado de los documentos suministrados por la Alcaldia de Guadalupe, Santander.

3.7. Mapa de procesos

Figura 4. Mapa de procesos de la Alcaldia de Guadalupe.
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4. Procesos de gestion que dirige la secretaria de planeacion, obras y servicios.

La Secretaria de Planeacién, Obras y Servicios desempefia un papel fundamental en
diversos procesos, entre ellos la gestién documental, que abarca la organizacion, consulta,
revision y control de documentos. Ademas, esta estrechamente vinculada con la gestion
territorial, encargada de supervisar licencias, tramites de certificacion de estratificacion y
nomenclatura, asi como la legalizacion de urbanizaciones, entre otros aspectos. La
evaluacién y gestion o control y evaluacidn que es el proceso que se encarga de dirigir la
gestion institucional hacia los objetivos establecidos por la organizacion. Incluye la
autoevaluacion del control y la gestion, la elaboracion de planes de mejora y la evaluacion

imparcial del sistema de control interno y la auditoria interna.

4.1.  Procesos de la secretaria de planeacion, obrasy servicios de la Alcaldia de

Guadalupe

4.1.1. Gestion territorial

La gestion territorial integra los procesos misionales, estos procesos son un reflejo de
como funciona realmente la organizacion, la oficina de planeacion interviene en la gestion
territorial por medio de planes y proyectos de obras de construccién que aporten al desarrollo
rural y urbano del municipio con el fin de mejorar la calidad de vida de sus habitantes
garantizando el buen manejo de sus recursos , promover el desarrollo sostenible y garantizar

el cumplimiento de las normativas y reglamentaciones urbanisticas.

Tabla 4. Caracterizacion al proceso de gestion territorial.

Proceso de Gestion Territorial

Aspecto Descripcion
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Objetivo
Alcance

Proveedores

Entradas

Actividades

Responsable
gue ejecuta

Recursos
Salidas

Clientes

Documentos

Parametros de
control

Requisitos

26

Ordenar y controlar el desarrollo del territorio para promover el bienestar de la
comunidad.

Aplicacién a todos los proyectos de desarrollo que afecten el territorio de la alcaldia.
Area de urbanismo (planeacion, obras y servicios), medio ambiente, organismos de
planificacion urbana.

-Solicitudes de uso de suelo y proyectos. -Informacion geogréfica y cartogréfica. -
Regulaciones y normativas de planificacién urbana.

-Recepcion y andlisis de solicitudes de uso de suelo. -Evaluacion de la viabilidad de
proyectos de desarrollo. -Planificacion urbana y zonificacion. -Evaluacion del impacto
ambiental y social de proyectos.-Emision de permisos y licencias de construccion.-
Seguimiento y control de proyectos en ejecucion.

Responsable del area de planificacién urbana (planeacién) o el encargado designado.

-Personal capacitado en planificacion urbana y evaluacién ambiental. -Informacion
geoespacial y mapas. -Herramientas de software de planificacion y modelado.

-Planes de desarrollo territorial. -Permiso y licencias otorgadas. -Informes de evaluacion
de impacto ambiental y social.

- Ciudadanos y empresas que desean desarrollar proyectos en el territorio. -Areas internas
de la alcaldia involucradas en la planificacion urbana.

Planes de desarrollo territorial. -Informes de evaluacion de impacto ambiental y social.

Cumplimiento de los planes de desarrollo urbano establecidos. -Evaluacion del impacto
ambiental y social de los proyectos.

Cumplir con las regulaciones y leyes de planificacion urbana y ambiental aplicables.

4.1.2. Gestion documental

El proceso de la gestion documental hace parte de los procesos de apoyo de la alcaldia,

estos son procesos que brindan funciones de soporte o0 apoyan la mision y los procesos
estratégicos de la empresa. Estos son esenciales para la adecuada ejecucion de las actividades
corporativas, asegurar el acceso eficiente y seguro a la informacion necesaria para el
funcionamiento adecuado de la secretaria de planeacién y por ende de la alcaldia, asi como

preservar la documentacion de valor historico o legal.
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Tabla 5. Caracterizacién al proceso de gestion documental.

Proceso de Gestion Documental

Aspecto Descripcion
o Garantizar la correcta organizacion, almacenamiento y acceso a la documentacion

Objetivo relevante para la alcaldia y sus operaciones.

Alcance Aplicacion a todos los documentos generados y recibidos por la alcaldia.

-Diferentes areas y departamentos de la alcaldia. -Proveedores externos que entregan

Proveedores  informacion relevante. -Proveedores de software de gestion documental. -Proveedores de
servicios de digitalizacion y archivo.

Entradas -Documentos fisicos o digitales recibidos. -Requisitos y estandares de archivo.
-Recepcion de documentos. -Clasificacion y etiquetado de documentos. -Digitalizacion o
archivo fisico de documentos. -Indexacion y almacenamiento seguro de documentos. -

Actividades  Gestion de versiones y cambios en documentos. -Control de acceso y seguridad de

Responsable
gue ejecuta

Recursos

Salidas

Clientes

Documentos

Parametros de
control

Requisitos

documentos. -Distribucion y circulacién de documentos aprobados.-Destruccion segura de
documentos obsoletos.
Responsable del area de gestion documental (planeacidn) o el encargado designado.

-Personal capacitado en gestion documental. -Sistemas de archivo fisico o electrénico. -
Herramientas de software de gestion documental. -Espacio de almacenamiento seguro.
-Documentos clasificados, etiquetados y archivados correctamente. -Documentos
distribuidos a los destinatarios adecuados. -Informes de control y seguimiento del sistema
de gestion documental.

-Empleados y areas que requieren acceso a documentos. -Ciudadanos o entidades externas
que necesitan acceder a informacion especifica.

-Politica de gestion documental. -Procedimientos de clasificacion, indexacion y archivo. -
Registro de control de acceso y distribucion de documentos.

-Tiempo de respuesta para la busqueda de documentos. -Seguridad de acceso a documentos
confidenciales. -Cumplimiento de estandares de archivo y retencion de documentos.

-Cumplir con las regulaciones y leyes de gestion documental aplicables. -Mantener la
integridad y autenticidad de los documentos.

4.1.3. Gestion de Control y evaluacion

El control y evaluacion compone el proceso de evaluacion del mapa de procesos de la

alcaldia, estos procesos son necesario para medir y recopilar datos para analizar el
rendimiento y mejorar la eficacia y la eficiencia. Estos incluyen procesos de medicion y
seguimiento, auditorias internas, acciones correctivas y preventivas, y son parte integral de

los procesos de Estrategia, Apoyo y Mision, ademas este proceso se encarga de asegurar que



MEJORAMIENTO DE PROCESOS 28

los recursos se utilicen de manera eficiente, que las metas y objetivos sean alcanzados y que

se mantenga la transparencia y rendicion de cuentas en la gestion municipal.

Tabla 6. Caracterizacion al proceso de control y evaluacion.

Proceso de Control y Evaluacion

Aspecto Descripcion
Objetivo Mejora_lr _cont,inL_Jamente la gestion de la alcaldia y garantizar la eficiencia y transparencia en
el servicio pablico.
Alcance Aplicacion a todas las areas y departamentos de la alcaldia.
-Proveedores externos que suministran bienes y servicios a la alcaldia. -Proveedores de
Proveedores software de analisis de datos y sistemas de gestion.
-Indicadores de gestidn y objetivos estratégicos establecidos. -Datos y métricas recopilados
Entradas de diferentes areas de la alcaldia.
-Definicién de indicadores de gestidn y objetivos estratégicos. -Recopilacion de datos y
Actividades métricas para evaluar el desempefio de la alcaldia. -Analisis de datos y comparacién con

Responsable
gue ejecuta

Recursos
Salidas
Clientes

Documentos
Parametros de
control

Requisitos

los objetivos establecidos. -ldentificacion de areas de mejora y oportunidades de
crecimiento. -Elaboracion de informes de gestion y rendicion de cuentas.
-Area de control y evaluacion (Control interno).

-Personal capacitado en andlisis de datos y rendimiento. -Sistemas de informacién y
software para recopilar y analizar datos.

-Informes de gestion y rendicién de cuentas. -Planes de mejora y optimizacion de procesos.
-La comunidad y los ciudadanos a los que la alcaldia presta servicios. -Autoridades y
organismos superiores que supervisan la gestion de la alcaldia.

Informes de gestion y rendicién de cuentas.

-Cumplimiento de los indicadores de gestion y objetivos estratégicos. -Identificacion
oportuna de desviaciones y areas de mejora.

Cumplir con las regulaciones y leyes de transparencia y rendicion de cuentas aplicables.

5. Marco de referencia

5.1 Marco de antecedentes

En el proyecto de grado titulado "Mejoramiento de procesos en las areas de urgencias

y consulta externa de la E.S.E hospital Edmundo German Arias en Puerto Wilches-

Santander" realizado por Alean Navarro y Barba Rueda (2019), se plantea el objetivo de

desarrollar e implementar un plan de mejora para los procesos de las areas de urgencias y

consulta externa del E.S.E hospital Edmundo German Arias. El enfoque principal de este
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plan es utilizar la metodologia Lean Healthcare con el proposito de incrementar la eficiencia
operativa en dichas areas. El disefio de la metodologia se basa en 7 actividades
fundamentales, comenzando con un diagnostico inicial en donde se recopila informacion
interna, legal y externa mediante encuestas de satisfaccion a los usuarios, ademas de la
revision documental lo que permite identificar los puntos de mejora y con ello implementar
un sistema de indicadores para medir y controlar las mejoras implementadas y por Gltimo
realizar socializaciones con el personal asistente del hospital para informar sobre las
implementaciones estandarizadas como herramienta persistente en el tiempo. (Alean Navarro

y Barba Rueda, 2019).

En su tesis de trabajo de grado titulada "Disefio e Implementacion de un Plan de
Mejoramiento en la Empresa Sociedad de Servicios Juridicos Limitada - SOJURIDICA A&C
LTDA", Mufioz Pifieres (2019) establece como objetivo principal la formulacion e
implementacidn de un plan de mejora para los procesos de la empresa Sociedad de Servicios
Juridicos - SOJURIDICA A&C LTDA, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Bucaramanga. El propdsito fundamental de este plan es asegurar el cumplimiento efectivo
de su plan estratégico, para lo cual desarrolla una metodologia estructurada que se basa en
primer lugar en el conocimiento general de la empresa y diagndstico inicial utilizando
diferentes herramientas cualitativas y cuantitativas para acceder a la recoleccion de
informacién, identificando puntos de mejora que le permita formular el plan de
mejoramiento, seguidamente se procede a implementar las mejoras por el cual se necesitara
la disposicidn de las partes involucradas y por altimo llevar a cabo un sistema de indicadores
y socializacién de las mejoras para directores y trabajadores con el fin de establecer una

estandarizacion de las mejoras realizadas. (Mufioz Pifieres, 2019).
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Baron Ledn y Pinzon Méndez (2019) en su trabajo de grado titulado “Mejoramiento
de los procesos directivos, operativos y de apoyo en la fundacion colombo alemana volver a
sonreir” se enfoca en desarrollar e implementar un plan para mejorar estos procesos a traves
de diagnosticos que visualizan el estado actual de los procesos con el fin de identificar
brechas y oportunidades de mejora. Los métodos utilizados en este proyecto incluyen
métodos cualitativos y cuantitativos; El enfoque es descriptivo y utiliza el anélisis de
documentos, desde la recoleccidn de informacidn hasta la entrevista estructurada y la revision
de documentos, lo que le permite comprender la situacién actual de y sugerir oportunidades
de mejora, incluida la documentacién y los procedimientos respectivos, manuales, formatos,
descripciones de funciones y otros documentos. Del mismo modo, se han desarrollado varios
indicadores de gestion para monitorear, evaluar y retroalimentar los procesos. (Barén Leon

& Pinzén Méndez, 2019).

De acuerdo con los trabajos mencionados anteriormente se puede concluir que tienen
similitudes en resultados, es decir que en los tres se presenta el mismo problema de falta de
capacitacion e informacion a sus trabajadores ademas de la falta de estandarizacion de
procesos por lo que se hace de manera conveniente y genera retrasos en la ejecucion de los
procesos. En cuanto a la rotacion de personal si se encuentran diferencias ya que en uno
muestra que debido a las buenas politicas implementadas por el representante legal este
indice de rotacion es bajo, pero en el otro la rotacion de personal es alta debido a la baja

estabilidad de los trabajadores.
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5.2 Marco tedrico

5.2.1. Gestion de Procesos
La gestion de procesos es un enfoque estratégico que busca optimizar la eficiencia y

eficacia de las operaciones de una organizacién. Se centra en identificar, disefiar,
implementar y mejorar los procesos empresariales con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales y la calidad en la entrega de productos o servicios (Davenport, 1996).

Forma parte de este enfoque la consideracion de un proceso, el cual puede ser definido
como una secuencia de actividades interrelacionadas y coordinadas que tienen como objetivo
transformar insumos en productos o servicios. Los procesos pueden descomponerse en
subprocesos, que son componentes mas pequefios y especificos que contribuyen al

cumplimiento de un proceso mayor (Smith, 2018, p.4560).

Un proceso se compone de un objetivo, entradas, actividades, flujos de trabajo,
salidas, roles y responsabilidades, recursos, y mecanismos de medicién y control. El objetivo
establece el proposito y la direccion del proceso, mientras que las entradas son los recursos
necesarios para llevar a cabo. Las actividades son las acciones especificas que transforman
las entradas en salidas, siguiendo un orden ldgico definido por los flujos de trabajo. Las
salidas son los resultados o productos generados al completar las actividades. Los roles y
responsabilidades asignan funciones a las personas u organizaciones involucradas. Los
recursos son los elementos necesarios para llevar a cabo el proceso, y la medicion y control

aseguran su eficiencia y eficacia, finalmente tomaran acciones correctivas si s necesario.

El mejoramiento de procesos que se refiere a la implementacién de acciones
orientadas a optimizar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente en los procesos

organizacionales. Esto implica identificar y eliminar actividades innecesarias, simplificar
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tareas, automatizar procesos y buscar la mejora continua. EI mejoramiento de procesos se
basa en la identificacion de areas de oportunidad, la definicién de metas claras y la aplicacion
de herramientas especificas para el analisis y redisefio de procesos (Garcia, y Pérez, 2019,

p.78-95).

5.2.2. Documentacién y Normatividad

La documentacion y normatividad son elementos clave en la gestion de procesos, ya
que proporcionan los lineamientos y estandares necesarios para establecer y mantener un

control adecuado sobre las actividades de la organizacion.

La documentacién y normatividad son aspectos clave en la gestion de procesos, ya
que permiten establecer estandares, definir responsabilidades y garantizar la uniformidad en
la ejecucion de las actividades. El procedimiento es una descripcion detallada de los pasos a
seguir para llevar a cabo una actividad especifica. La normatividad, por su parte, se refiere al
conjunto de reglas, leyes o estandares establecidos por una entidad o autoridad competente.
El manual de procesos y procedimientos es un documento que recopila y organiza la
informacion sobre los procesos de una organizacion, incluyendo los procedimientos y las

normas aplicables (Gonzélez y Martinez, 2017, p.145-160).

5.2.3. Herramientas de Mejora y Control

Para lograr una gestion de procesos eficiente, es necesario contar con herramientas
que faciliten la identificacién de oportunidades de mejora y el seguimiento del desempefio

de los procesos.

Una herramienta cominmente utilizada es el diagrama de flujo, que mediante una

representacion grafica muestra de manera secuencial los pasos o actividades de un proceso.
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Utiliza simbolos estdndar para representar acciones, decisiones, documentos,
almacenamiento de datos y flujos de informacion. El diagrama de flujo permite visualizar el
flujo de trabajo, identificar posibles puntos de demora, cuellos de botella y areas donde se
pueden mejorar la eficiencia y la eficacia del proceso. Otra herramienta util es el diagrama
de Pareto, el diagrama de Pareto es una herramienta que se utiliza para identificar y priorizar
los problemas o causas que contribuyen en mayor medida a un resultado no deseado. Se
fundamenta en el principio de Pareto, reconocido como la regla del 80/20, que indica que
alrededor del 80% de los efectos se deben a aproximadamente el 20% de las causas
principales. Se compone de dos elementos principales, como lo son el grafico de barras,
donde se representan las causas o problemas en orden descendente de su frecuenciay la linea

acumulada que muestra el porcentaje acumulado del total de problemas o del impacto total.

Existen diversas herramientas utilizadas en la mejora y control de procesos, una de
ellas es la metodologia 5'S que es un enfoque de gestién y organizacion ampliamente
utilizado en entornos laborales y empresariales. Se origind en Japén y se basa en cinco
principios fundamentales, cada uno representado por una palabra japonesa que comienza con
la letra "S".
La metodologia 5'S se compone de cinco principios: Clasificar, Ordenar, Limpiar,
Estandarizar y Disciplina. La implementacion de la metodologia 5'S tiene como objetivo
mejorar la eficiencia, la calidad y la seguridad en el entorno de trabajo, al tiempo que

promueve un sentido de responsabilidad y disciplina entre los empleados.

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y efecto, es una

valiosa herramienta visual que facilita la identificacion de las causas subyacentes de un
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problema. Al utilizar esta metodologia, los equipos pueden colaborar de manera mas efectiva
para resolver problemas y mejorar la calidad en una amplia variedad de contextos, abarcando
desde la fabricacion e industria hasta los servicios y la gestion de proyectos. El control interno
se refiere al conjunto de politicas, procedimientos y actividades disefiadas para garantizar la
integridad de las operaciones y la confiabilidad de la informacion (Torres y Vargas,2018,

p.245-260).

En conclusién, es fundamental considerar la gestion de procesos, la documentacion y
normatividad, asi como las herramientas de mejora y control, con el fin de lograr una
administracion eficiente, transparente y orientada a la calidad. Estos aspectos son vitales, ya
que permiten identificar areas de mejora, optimizar los recursos, cumplir con los requisitos
legales y brindar servicios de calidad a los ciudadanos, que constituyen el objetivo primordial

de la Secretaria de Planeacion y de la alcaldia en general.

6. Diagndstico inicial

6.1. Metodologia del diagnostico

Con el fin de conocer el estado actual de los procesos de gestion que lidera la
secretaria de planeacion, obras y servicios, se propone una metodologia con el objetivo de
recopilar informacion que permita comprender cuales de los tipos de procesos son los que se
dirigen alli, ademas de identificar las posibles falencias y encontrar también puntos de
mejora, y a su vez establecer propuestas que ayuden a contribuir con el cumplimiento de los

objetivos de la alcaldia.
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Figura 5. Metodologia del diagnostico.
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6.2 Prediagndstico

Para la realizacion de este andlisis se efectu6 una observacion directa haciendo varias
reuniones entre la secretaria de planeacion, funcionarios de esa area y los observadores
directos de la investigacion. Los temas que se trataron fueron principalmente informacion
general, conceptos basicos, generalidades, procesos y funcionamiento de la secretaria en
general como también de sus funcionarios. El objetivo de este prediagndstico es conocer y
comprender la secretaria y también conocer en primera medida algunos fallos que se
presentan a la hora de ejecutar proyectos. Algunos de las falencias que fueron mencionadas
en esta primera instancia fue relacionado al manual de procesos y procedimientos, este se
maneja a nivel general y se encuentra actualmente desactualizado. Otro problema es la falta
de actualizacién del normograma puesto que se menciono que su actualizacion no se realiza
desde el 2020. También se indica que en cuanto a la digitalizacion del archivo es una
actividad que recientemente se esta estableciendo por lo que solo tienen archivos
digitalizados desde el 2020 y 2021. La rotacion del personal es continua, ya que la
contratacion se realiza cada afio, ademas de que el tipo de contrato que se manejan es de
nomina de cargo o libre remocion para los asesores puesto que como son cargos en entidades

del estado y de tipo nomina para el jefe de oficina y secretaria de planeacion.
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6.3. Revision conceptual
Para profundizar mas en esta secretaria, se realizé una busqueda de términos que se
relacionen con los procesos que se manejan en la secretaria.

- Modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG)

Es un documento que se toma como referencia para la gestion y desempefio en entidades
publicas con el fin de dar una resolucién a las necesidades de los ciudadanos (Minambiente,

2023).

- Plan de desarrollo municipal (PDM)

Es una herramienta de planificacion que controla las acciones de los departamentos,
regiones y municipios durante el periodo de gobierno (Departamento Nacional de

Planeacién, 2016).

- Esquema de ordenamiento territorial (EOT)

El EOT es la herramienta basica para desarrollar un proceso espacial. Se precisa como
un conjunto de objetivos, directrices, politicas, estrategias, metas, programas, actividades y
normas tomando como guia y gestion del desarrollo fisico territorio y uso del suelo (IDIGER,

2019)

- Metodologia General Ajustada (MGA)

Es un programa informéatico que registra en una secuencia légica la informacion mas
relevante generada durante el disefio y construccién de los proyectos de inversion del Estado

(Departamento Nacional de Planeacion, 2016)

- Modelo estandar de control interno (MECI)
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Es un modelo creado para los organismos publicos, proporcionando una estructura de
control, gestion y evaluacion estratégica en las entidades publicas, cuyo fin es orientarlos
hacia la realizacion de los fines institucionales y contribuir a los fines principales del Estado

(Minciencias, 2023).

6.4. Revision documental

Con el fin de dar mas profundizacion a los procesos que se manejan en la secretaria de

planeacion, se procede a revisar el manual de procedimientos.

Este manual tiene como objetivo principal orientar a los empleados de la entidad publica
en la ejecucion y desarrollo de los diferentes procesos, procedimientos y actividades que se
manejan en la Alcaldia, y que forman parte del modelo estdndar del control interno. Cabe
resaltar que cada proceso cuenta con su respectivo codigo que identifica el tipo de proceso,
este cddigo tiene una tipologia diferente dependiendo del documento, para determinar el
cddigo de un documentos primeramente se identifica su tipo, seguido de la sigla del proceso
y por consiguiente el consecutivo del documento, es decir el tipo de documento puede ser
“PR” que corresponda a procedimiento, separado con un guion se establece la sigla “GD”
que corresponde a gestién documental y por Gltimo el consecutivo “01” que concierne a un

procedimiento de un proceso determinado, esta codificacion quedaria asi “PR-GD-01".

6.4.1. Proceso de gestion territorial

La gestidn territorial es un proceso dedicado a satisfacer las necesidades de la
sociedad a través de la gestion del territorio, medio ambiente, infraestructura, etc. Las
acciones son necesarias para mejorar el nivel de vida, funcionar en sociedad y lograr el bien

comun.
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Tabla 7. Procedimientos de la gestion territorial.

Procedimiento

Descripcion

Estratificacion socioeconémica

Certificado de estratificacion y
nomenclatura

Certificado de aprobacion

de planos

Certificar linderos

Licencias de segregacion y
division de predios

Tramite de licencia para la
intervencién del espacio publico

Legalizacién de urbanizaciones

Consultas parametros y perfiles
viales

Quejas por afectacion por
construcciones

Certificado uso de suelo

Determinar la posicién geogréafica de los grupos humanos
vulnerables.

Documento actualizado de estratificacion y nomenclatura del
municipio.

Describir y estandarizar las actividades requeridas para la expedicion
de documento esencial para expedir licencias urbanisticas.

Documento que especifica la actualizacion de linderos y areas de un
predio en sucesion.

Autorizacion para la segregacion y division de predios en el
municipio de acuerdo con la normatividad vigente.

Permiso para la intervencién del espacio publico de acuerdo con las
normas urbanisticas derogadas en el POT.

Expedir documento para legalizacidn de urbanizaciones con el fin de
incorporar viviendas o predios de interés social.

Describir y estandarizar las actividades a seguir para expedir
concepto del parametro, perfil y afectacion vial contemplados en el
plan de ordenamiento territorial.

Garantizar la seguridad de los ciudadanos que pueden verse
afectados por construcciones que posiblemente presenten
inconvenientes y/o posibles violaciones a las normas urbanisticas.

Describir las etapas que se deben surtir para regular el uso del suelo
en el municipio de acuerdo con lo contemplado en el esquema de
ordenamiento territorial aprobado para el municipio.

Elaboracion, evaluacion y/o emision Garantizar la evaluacién de los estudios y disefios de los proyectos
de conceptos técnicos a estudios y  adelantados por la administracion para el 6ptimo desarrollo de la

proyectos realizados

Asesoria de obra publica por
gestion comunitaria

Apoyo técnico para la adquisicion

de predios

infraestructura municipal.

Prestar asesoria técnica y apoyo profesional y logistico a la
comunidad en cuanto al desarrollo de proyectos ejecutados por ésta,
con el fin de que las obras se ejecuten con calidad, efectividad y
eficacia.

Establecer limites de propiedades, medir extensiones y dividirlas con
el fin de que el municipio las adquiera o le sean cedidas para que la
oficina juridica levante las escrituras de dichos terrenos.
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Tomado de: Manual de procesos y procedimientos de la alcaldia de Guadalupe, Santander.

6.4.2. Proceso de gestién documental

Este tipo de proceso realiza actividades administrativas y técnicas para planificar,
administrar y organizar los registros, crearlos y recibirlos, desde su origen hasta su destino
final, con el fin de utilizarlos y almacenarlos de acuerdo con la TRD y las normas que

establezca la Direccién Nacional.

Tabla 8. Procedimientos de la gestion documental.

Procedimiento Descripcion

Produccion documental Implantar la secuencia de actividades y responsabilidades necesarias para

la produccion documental, estos documentos varian de acuerdo con las
necesidades de quien lo solicite.

Organizacion documental Distribucion de series y subseries documentales descritas en las Tablas de
Retencion Documental.

Consulta de documentos Busqueda de documentos del archivo de gestion o archivo central.

Control de documentos Emisidn, revision, actualizacion, aprobacion, identificacion, distribucion

y control de los documentos requeridos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Entidad

Inventario de archivo Fijar la secuencia de actividades y responsabilidades necesarias para
efectuar el inventario documental del archivo.

Transferencia documental Organizar la estandarizacién de las actividades y responsabilidades entre
los funcionarios publicos para la transferencia documental del archivo de

gestion al archivo central una vez se haya efectuado el plazo de
permanencia.

Eliminacion de documentos  Exclusidn de series y subseries documentales determinadas por el Comité

de Archivo por cumplimiento del ciclo vital.

Recepcién de documentos Admision de documentos de origen interno para aseverar la
internos disponibilidad de informacion en el momento que se requiera.

Distribucion de origen interno Colocacién de documentos de origen interno con el fin de garantizar que

dichos documentos lleguen a su destinatario.
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Recepcion de documentos Recepcion de documentos de origen externo que son importantes para el
externos sistema de seguimiento y revision en el mejoramiento y estandarizacion
de los procesos y cumplir con su adecuada actualizacion.

Distribucion de documentos  Disposicion de documentos de origen externo para mantener un control
externo adecuado dependiendo del origen del documento.

Organizacion documentos de  Formacion de series y subseries documentales descritas en las tablas de
archivo central retencion documental y su disposicion en el archivo central.

Tomado de: Manual de procesos y procedimientos de la alcaldia de Guadalupe, Santander.

6.4.3. Proceso de gestion de evaluacion y control

Un proceso que sirve para alinear la gestion institucional con los objetivos
organizacionales. Incluye control de gestion y autoevaluacion, planes de mejora y revision
independiente del sistema de control y auditoria internos. Este proceso comprende dos
procedimientos: la evaluacion del avance del sistema de control interno y la realizacion de
auditorias. La evaluacion del avance del sistema de control interno abarca desde la
identificacion y andlisis de la normatividad y metodologia emitida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, hasta la presentacion del informe ejecutivo
aprobado al Representante Legal, a los funcionarios de la entidad encargados de implementar
el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) y al Comité Coordinador de Control Interno.

6.5. Entrevistas

Continuando con la metodologia propuesta para el diagnostico, se llevaron a cabo
entrevistas individuales y algunas de manera telefonica a tres funcionarios principales del
area funcional como los son la secretaria de planeacion, ingeniera Tania Estévez, asesor
técnico, ingeniero Javier Palomino Gamboa y a la asesora de control interno, ingeniera Lesly

Rodado Pulido que hacen parte de la secretaria y por lo cual intervienen en los procesos. Para
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la realizacion de las entrevistas se tuvieron en cuenta el tiempo de disposicién de cada uno
de ellos puesto que también deben responder con el trabajo diario en la Alcaldia. La entrevista
se planted como la opcion méas conveniente para la recoleccién de informacidn importante y
pertinente para el diagnostico como también varias reuniones sostenidas entre los encargados
y las practicantes. La elaboracion de la entrevista se hizo de una forma estructurada con
preguntas abiertas pero centrada en la precision de las respuestas para obtener y analizar
mejor la informacion suministrada esto con el objetivo de conocer mas a fondo el estado de
la secretaria entendiendo los procesos que se manejan para llevar a cabo diferentes proyectos
y a su vez comprender los diferentes procedimientos o actividades especificas que se tienen
en cuenta para la ejecucion de los procesos, de igual manera la entrevista nos permite
identificar oportunidades de mejora para aumentar la eficiencia y eficacia en la realizacion

de los procesos. (Ver apéndice A).

Primeramente, se muestra el tiempo en el que los funcionarios han trabajado en el
area lo que muestra que su experiencia en el manejo de los procesos para algunos es bastante
amplia y para otros no. De acuerdo con las respuestas planteadas los tres funcionarios
concuerdan que existen falencias que de alguna u otra forma perjudica el buen
funcionamiento de los procesos, uno de los problemas principales es la desactualizacion tanto
del manual de procesos y procedimientos como también del normograma de la Alcaldia. En
algunas reuniones sostenidas con el asesor técnico de la secretaria resalta que en el tiempo
que lleva laborando no tenia conocimiento del manual de procesos y procedimiento por lo
que se le hacia dificil efectuar algunos procesos, ademas también menciona que “en términos
de licenciamiento urbanistico, se detecta inicialmente demoras en la revision de las

solicitudes y no se aplican los formatos emanados por el estado en cuanto a revision de
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documentos técnicos, juridicos y arquitectonicos que se allegan en las diferentes solicitudes”
(J.H. Palomino Gamboa, comunicacion personal, 16 de enero de 2023), esto quiere decir que
la secretaria no contaba con un profesional en temas de licenciamiento urbanistico ni de
seguimiento y supervision de obras por lo que no se llevaba a cabo el procedimiento
estandarizado sino que para realizar cualquier solicitud relacionado al tema, se hacia de forma
conveniente y no como dicta la ley, es por ello que una de las falencias que se encuentran es
la falta de conocimiento en normativa vigente urbanistica, ya que no se aplican los formatos
establecidos por la resolucion 1026 de 2021 en cuanto a revision de los documentos técnicos,
juridicos y arquitecténicos que llegan con las solicitudes lo que genera una demora

considerada.

Segun la ingeniera Lesly, menciona que “las dificultades que se presenta en el
desarrollo de los procesos supongo que se debe a la alta rotacion y cambio de personal” (L.
Rodado Pulido, comunicacién personal, 18 de enero de 2023), algunos procesos presentan
demoras ya que frecuentemente se deben hacer capacitaciones para el nuevo personal
asimismo presenta una disminucion en la productividad y desmotivacion de los empleados
actuales, ademas de contar con la desactualizacién del manual de procedimientos o
desconocimiento total del manual por parte de la persona ya que como bien se ha mencionado
antes, no es que lo tengan muy presente. Esta alta rotacion se debe a que en la mayoria de los
casos el tema de contratacion viene directamente relacionado del alto mando, es decir, por
convenienciay muy poco por experiencia. Otro problema que resalta la ingeniera es “también
es la falta de seguimiento y revisidn en el mejoramiento y estandarizacion de los procesos de
gestién documental, gestion del territorio, control y evaluacion que se cambiaron porque

hubo una reestructuracion administrativa” (L. Rodado Pulido, comunicacion personal, 18 de
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enero de 2023). Este cambio administrativo tuvo como consecuencia el cambio en algunos
de los procesos existentes y también en sus procedimientos y dichos cambios no estan

presentes en el manual de procesos y procedimientos.

6.6 Andlisis Cuantitativo

6.6.1. Evaluacion de condiciones iniciales

Continuando con la metodologia del proyecto, se procede a realizar una evaluacion
cuantitativa a los procesos que se manejan y a la secretaria de planeacion en general. Es
importante destacar que esta evaluacion se lleva a cabo de manera conjunta para todos los
procesos. Esta evaluacion se basa en la evaluacion de condiciones iniciales propuesta por
Ortiz Pimiento, N. y Serrano Gomez, L. en su libro "Mejoramiento de Procesos para
Empresas Prestadoras de Servicios", donde se presentan modelos de mejora de procesos con
énfasis en el redisefio para mejorar su eficiencia operativa. Esta metodologia estudia 7
aspectos principales y califica de 0 (no se cumple) a 4 (se cumple plenamente). (Ver apéndice
B). Se debe tener en cuenta que, para pasar a la siguiente fase de la mejora de procesos, el
nivel de cumplimiento debe ser superior a 70%. En caso de que el resultado sea inferior, no
se podré avanzar y se deberan analizar aquellos aspectos que estén con niveles bajos, ya que

podrian afectar significativamente el nivel de cumplimiento global.

Tabla 9. Evaluacién de condiciones iniciales

CARACTERISTICAS POR EVALUAR Si No Valoracién
0-4 %
Procesos 71%
1 Existe un enfoque basado en procesos X 4 100%
2 Los procesos de la organizacion estan identificados X 4 100%
3 Los procesos son planeados con base en los X 3 75%

lineamientos estratégicos de la organizacion
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Los procesos estan documentados de manera adecuada

Los procesos son ejecutados teniendo en cuenta la
programacion realizada

Existen responsables de medir los procesos
Los procesos se controlan

Servuccién (Produccién de Servicio)

La organizacion cuenta con los recursos necesarios para
prestar los servicios de manera controlada

Se cuenta con un sistema de servuccién con la capacidad
requerida de acuerdo con la demanda

La tecnologia utilizada para garantizar un servicio de
calidad es la adecuada

La prestacion del servicio se realiza segun parametros
planeados y programados con antelacion

La organizacion cuenta con planes de contingencia para
ampliar su capacidad de servicio y responder a una
demanda superior

Se cuenta con indicadores para realizar seguimiento y
evaluacion a la prestacion del servicio en pro de mejorar
sus operaciones

Ambiente de trabajo

La organizacién presenta orden y aseo en sus
instalaciones

Existe un ambiente de trabajo acorde para prestar un
buen servicio

Se realizan programas de mantenimiento y control de
las herramientas, equipos, software, etc., para prestar el
servicio

La planta fisica, los procesos y los equipos estan
disefiados para procurar un ambiente seguro para el
personal de la organizacion

La organizacion tiene un programa de salud
ocupacional implementado (plan de prevencion de
enfermedades ocupacionales, seguridad laboral, planes
de emergencia, etc.)

Existe una clara comprension de las interacciones entre
los seres humanos y los elementos del sistema
(ergonomia), buscando optimizar el bienestar del
personal y el rendimiento de la institucion

Talento humano
Existe un compromiso con los procesos por parte del
personal de la organizacion
Se capacita el personal involucrado en el desarrollo del
proceso

x

46%

67%

57%

44

50%
75%

50%
50%

50%

50%

50%

50%

50%

25%

100%

75%

75%

25%

50%

75%

75%

50%
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

Se cuenta con manuales de funciones y de
procedimientos escritos, conocidos y acatados por todo
el personal

El personal reconoce la importancia del enfoque en
procesos y el aporte de sus funciones para prestar un
buen servicio

Se realizan programas de induccién y reinduccion al
personal involucrado en los procesos

Se realizan evaluaciones de desempefio al personal
involucrado en cada proceso y se permite mejorar a
partir de sus hallazgos

Se cuenta con una base de datos de los funcionarios de
la organizacion

Usuario
Existe un programa de servicio al ciudadano,
claramente establecido
Se resuelven los problemas y las quejas de los usuarios
de manera oportuna
Se hace seguimiento a los ciudadanos de manera
continua

Se aplican instrumentos de medicion (solicitudes de
mejoramiento) para evaluar el nivel de satisfaccion

Se utilizan diversos mecanismos para mejorar
continuamente la satisfaccion del usuario

Sistemas de informacion

Se utilizan herramientas para la recoleccion, analisis y
control de la informacidn en las diferentes areas

Cuenta con sistemas de informacién en toda la cadena
de valor, que faciliten la actuacion constante del sistema

El sistema de informacion de la organizacion esta
disefiado para satisfacer los requerimientos de todos los
departamentos en forma oportuna y confiable

Los equipos y software con que cuenta la organizacion
hacen que se maneje adecuadamente la informacion
existente

El personal de la organizacidon esta capacitado y maneja
de manera adecuada y eficiente los sistemas de
informacion

La informacion generada por el sistema es confiable,
oportuna, clara y atil y es usada para la toma de
decisiones

Mejora

45

50%

75%

50%

0%

100%

35%
50%

50%

0%

25%

50%

67%
75%

75%

50%

75%

50%

75%

42%
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38 Se han fijado objetivos estratégicos conducentes al X 2 50%
mejoramiento de procesos Yy estos son tenidos en cuenta
en la realizacion de las actividades

39 Se tienen en cuenta los indicadores clave de la X 2 50%
organizacion para realizar el proceso de mejora

40 La organizacion ha realizado mejoras parciales o X 2 50%
eventuales a los procesos

41 Se realiza seguimiento a los procesos de servicio X 2 50%

prestados por la organizacion en pro del mejoramiento
de estos

42 La organizacién cuenta con un plan de accién para el X 1 25%
mejoramiento de sus procesos conocido por todo el
personal

43 Existe una metodologia clara para llevar a cabo el X 1 25%
mejoramiento de los procesos de la organizacion

Porcentaje del nivel de cumplimiento 55%

Fuente: Adaptada de Ortiz Pimiento, N. y Serrano Gomez, L. "Condiciones iniciales basicas para el
mejoramiento de procesos", en Mejoramiento de procesos para Empresas Prestadoras de Servicios. Ediciones
uls.

De lo anterior se puede deducir que el nivel de cumplimiento es de 55% es inferior al
70% por lo cual no es posible seguir a la siguiente fase, pero se logra obtener un conocimiento
de las condiciones iniciales de los procesos. También se evidencia los aspectos que tienen un
nivel superior a 60% los cuales son sistemas de informacidn, ambiente de trabajo y procesos.
Para la realizacion de esta tabla se tuvo en cuenta las observaciones directas por parte de las
practicantes como también la opinion de los funcionarios para asi tener informacion

complementaria que ayude a la realizacion del analisis cuantitativo.
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Figura 6. Evaluacion de condiciones iniciales

Evaluacion de condiciones iniciales

H Nivel de cumplimiento

Mejora

Sistemas de informacién
Usuario

Talento humano
Ambiente de trabajo
Servuccion

Procesos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Nota: Fuente propia

6.6.2. Evaluacién independiente al estado de sistema de control interno

La evaluacion independiente al sistema de control interno es un informe que se realiza
semestralmente y esta sujeto al articulo 156 de decreto 2106 de 2019, dicho informe dicta las
fortalezas y debilidades del control y gestion de control interno teniendo en cuenta el

M.1.P.G.

El informe presentado por la alcaldia de Guadalupe en el segundo semestre del afio
2022 (Ver apéndice C) muestra que el estado del sistema del control interno se encuentra en
un 89%. En cuanto a los componentes, es posible afirmar que la mayoria se encuentra por
encima del 80% mostrando que la gestion y control al sistema de control interno de la alcaldia
esta en buenas condiciones, no obstante, siempre se busca aumentar la eficiencia y eficacia

mediante la implementacion de la mejora continua.

6.6.3. Indicadores de gestion

Los indicadores son una herramienta cuantitativa que ayuda a estudiar el desempefio

de un proceso y que a la vez sirven para la toma de decisiones de acciones correctivas. De
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acuerdo con la informacién recolectada por el informe de resultados de desempefio
institucional del afio 2021 realizada por el estado, se puede conocer el estado de los

indicadores de la alcaldia de Guadalupe, Santander.

En cuanto al indice de desempefio institucional la entidad obtuvo un 58,9%, en la
politica 14 que hace referencia al proceso de gestion documental se obtuvo un puntaje de
60,3%, para el proceso de control y evaluacion se tiene en cuenta dos indicadores los cuales
son el de control interno que obtuvo un puntaje de 58,5% y mecanismos efectivos de

seguimiento y evaluacién con un 53,6%.

6.6.4. Estado de correspondencia

Siguiendo con el analisis cuantitativo se examin0 el estado de la correspondencia,
durante reuniones con los funcionarios, se mencion6 que los procedimientos para expedir
servicios comienzan con la recepcion de formatos en la ventanilla Gnica, donde se reciben
todas las solicitudes para las dependencias en general. Para obtener informacion sobre el
estado de la correspondencia, se solicitd ayuda a la secretaria de gobierno, encargada de la
ventanilla Gnica. En este analisis, se encontrd que la ventanilla Gnica es el punto de inicio de
los procedimientos de servicio, pero la falta de control debido al uso de una Unica herramienta
ofimética ya que todas las dependencias tienen acceso expone la posibilidad de alteraciones
en los datos. Se analiz6 el estado de correspondencia entre los meses enero y abril del

presenta afio, pero sélo con datos dirigidos a la secretaria de planeacion (Ver apéndice D).

En este tiempo analizado se demostré que el 55% de la correspondencia no presentaba
una fecha de salida o tiempo de respuesta, ademas que algunos tiempos de respuestas son

muy superiores a los establecidos por la ley ya que para diferentes solicitudes se tiene un
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tiempo de salida estipulado entre los 10 y 30 dias. También se muestra que, de las 70

solicitudes respondidas, el 56% se hizo en medio fisico y el 44% de forma electrénica.

6.6.5. Analisis y priorizacion de problemas

A partir de los problemas identificados durante el analisis realizado sobre los
procesos, se decide implementar un sistema de priorizacion y resolucion de problemas. En
este caso, se utiliza la Matriz GUT, con el fin de tratar los problemas identificando cuales
tienen mayor magnitud, para ello se categorizan teniendo en cuenta tres criterios de
priorizacion, los cuales son: Gravedad, Urgencia y Tendencia. Cabe resaltar que el primer
paso para llevar a cabo este sistema es tener la lista de los problemas, luego se procede a
puntuar los problemas y por ultimo clasificarlos. Una vez hecha la lista se asigna una
puntuacién de 1 a 5 a cada uno de los factores de la matriz, de esta manera se categorizan

segun su importancia, urgencia y tendencia como se muestra en la Tabla 10.

Tabla 10. Factores de priorizacion de la Matriz GUT.

Puntos Gravedad Urgencia Tendencia

1 Sin gravedad Puede esperar  No cambiara

2 Poco grave Poco urgente  Empeorara a LP

3 Grave Urgente, Empeorara a MP
atencion CP

4 Muy serio Muy urgente  Empeorara a CP

5 Extremadamente grave Atencion Empeorara
inmediata rapidamente

Nota: Esta tabla utiliza las siguientes abreviaturas para indicar diferentes plazos de tiempo donde: CP: Corto
Plazo, MP: Mediano Plazo, LP: Largo Plazo.

Fuente: Adaptado a partir de SYDLE. (s.f.). Matriz GUT. Recuperado de
https://www.sydle.com/es/blog/matriz-gut-62d05b64675a2377260936ae.
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Se presentan ahora los criterios de valoracion de cada uno de los factores de

priorizacién de la Matriz GUT, como se muestra en la Tabla 11.

Tabla 11. Criterios de valoracion de la matriz GUT.

PUNTUACION CLASIFICACION DESCRIPCION

GRAVEDAD

1 Sin gravedad Dafios leves

2 Poco grave Dafios minimos

3 Grave Dafios regulares

4 Muy serio El problema puede causar grandes dafios a la empresa

Extremadamente Si no se prioriza el dafio puede ser irreversible
5
grave

URGENCIA

1 Puede esperar No hay prisa en resolver el problema

2 Poco urgente Son mas urgentes que el anterior, pero pueden esperar

3 Urgente, atencién CP  Necesitan solucion lo antes posible

4 Muy urgente Cuanto méas temprano se solucionen mejor

5 Atencion inmediata  Actuar inmediatamente sobre el problema
TENDENCIA

1 No cambiara Nada acontece, incluso el problema puede desaparecer

2 Empeorard a LP El problema tiende a aumentar lentamente

3 Empeorara a MP El problema permanece y no se hace nada al respecto

4 Empeorara a CP El problema esta sensible a empeorar

5 Empeorara Se hace imprescindible actuar ahora mismo

rapidamente

Nota: Esta tabla utiliza las siguientes abreviaturas para indicar diferentes plazos de tiempo donde: CP: Corto
Plazo, MP: Mediano Plazo, LP: Largo Plazo.

Fuente: Adaptado a partir de SYDLE. (s.f.). Matriz GUT. Recuperado de
https://www.sydle.com/es/blog/matriz-gut-62d05b64675a2377260936ae.

Una vez obtenidos los valores para cada problema o situacion, se debe multiplicar el
valor de gravedad por el valor de urgencia por el valor de tendencia (G x U x T). Calculada
la puntuacién de cada problema, se deben ordenar de forma descendente, los problemas que

den como resultado un valor mas alto debe ser tratados con mayor prioridad, ya que tienen
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un impacto potencial mayor y requieren atencion inmediata (Ver apéndice E). Los resultados

de la matriz organizados de manera descendente se muestran en la tabla 12.

Tabla 12. Matriz GUT

Matriz GUT
Nivel Problemas Gravedad Urgencia Tendencia Puntaje
1° Falta de seguimiento y revision en el ~ Extremadam Muy Empeorarda 80
mejoramiento y estandarizacion de los ente grave  urgente CP
procesos de gestion documental,
gestion del territorio, control y
evaluacion.
2° El normograma de los procesos y Muy serio Atencion  Empeorarda 80
procedimientos no se encuentra inmediata CP
actualizado.
3° Caracterizacion de procesos Muy serio Atencion ~ Empeorarda 80
desactualizada. inmediata CP
4° De acuerdo con el diagnostico y estudio  Extremadam Atencion ~ Empeorarda 75
realizado se evidencia que el 55% de la ente grave inmediata  MP
correspondencia esta sin respuesta, luego
no se lleva un buen control de esta.
5° El archivo se encuentra desordenado ya ~ Extremadam  Urgente, Empeorarda 60
gue no se ha revisado detenidamente ente grave atencion CP
cuales pueden pasar de forma digital para CP
ahorrar espacio.
6° No se lleva un control adecuado del Muy serio Muy Empeoraraa 48
estado de la correspondencia que llega a urgente MP
ventanilla Unica de donde cada
dependencia debe revisar que parte de la
correspondencia es para cada cual.
7° Desactualizacion del manual de procesos  Muy serio Muy Empeorarda 48
y procedimientos ya que la dltima urgente MP
actualizacion fue realizada en el afio
2020.
8° Desactualizacion en estructura y Grave Muy Empeorarda 48
actividades de algunos procesos presentes urgente CP
en el manual de procesos y
procedimientos.
9° Falta de control y seguimiento riguroso Grave Urgente, Empeorarda 27
hacia los procesos, procedimientos, atencion MP
programas o proyectos a cargo en cuanto CP

a su nivel de cumplimiento.
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10°

11°

12°

La secretaria no cuenta con un Grave
organigrama claro y con una buena

estructuracion y ademas donde se

especifiquen los diferentes cargos.

Falta de estandarizacion y familiarizacion Poco grave
con los requerimientos para las solicitudes

de licencias y demés documentacién

requerida.

Carencia en cuanto a capacitacion tanto ~ Poco grave
para los funcionarios como para la

comunidad referente a la normativa en

procesos de gestion del territorio.

Poco
urgente

Urgente,
atencién
CP

Urgente,
atencién
CP

52

Empeorarda 12

LP

Empeorarda 12

LP

Empeorarda 12

LP

Nota: Esta tabla utiliza las siguientes abreviaturas para indicar diferentes plazos de tiempo donde: CP: Corto
Plazo, MP: Mediano Plazo, LP: Largo Plazo.

Con respecto a los resultados obtenidos en la matriz GUT y su respectiva puntuacion,

se presenta a la secretaria de planeacién, quien determina los problemas que mas afectacion

traen y que considera como prioridad. A partir de los problemas planteados en la matriz, se

construye un diagrama de Pareto, esto con el fin de tener una mejor visualizacion y analisis

de estos Figura 6, ademas de ordenarlos de forma descendente de acuerdo con su frecuencia

de ocurrencia, asi se procede a revisar las diferentes problematicas que necesitan una rapida

solucion para mejorar asi los procesos y el buen funcionamiento de los mismo.

Figura
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Nota: Fuente propia.

A continuacion, se muestra la tabla de lo que corresponde cada codigo de problema.

Tabla 13. Denominacion de cddigo de problema.

Cddigo Problema

P1 Falta de seguimiento y revision en el mejoramiento y estandarizacion de los procesos de gestion
documental, gestion del territorio, control y evaluacion.

P2 El normograma de los procesos y procedimientos no se encuentra actualizado.

P3 Caracterizacion de procesos desactualizada.

P4 De acuerdo con el diagnostico y estudio realizado se evidencia que el 55% de la
correspondencia esta sin respuesta, luego no se lleva un buen control de esta.

P5 El archivo se encuentra desordenado ya que no se ha revisado detenidamente cuales pueden
pasar de forma digital para ahorrar espacio.

P6 No se lleva un control adecuado del estado de la correspondencia que llega a ventanilla Gnica de
donde cada dependencia debe revisar que parte de la correspondencia es para cada cual.

P7 Desactualizacion del manual de proceso y procedimientos ya que la Gltima actualizacion fue
realizada en el afio 2020.

P8 Desactualizacion en estructura y actividades de algunos procesos presentes en el manual de
procesos y procedimientos.

P9 Falta de control y seguimiento riguroso hacia los procesos, procedimientos, programas o
proyectos a cargo en cuanto a su nivel de cumplimiento.

P10 La secretaria no cuenta con un organigrama claro y con una buena estructuracion y ademas
donde se especifiquen los diferentes cargos.

P11 Falta de estandarizacion y familiarizacion con los requerimientos para las solicitudes de
licencias y deméas documentacion requerida.

P12  Carencia en cuanto a capacitacion tanto para los funcionarios como para la comunidad referente

a la normativa en procesos de gestion del territorio.

Una vez clasificado los problemas en orden descendente de acuerdo con la puntuacién

arrojada por la matriz GUT y teniendo en cuenta la frecuencia de ocurrencia, se implementa

la herramienta de causa efecto o diagrama de Ishikawa Figura 8, con el fin de identificar las

causas que lo derivan y a su vez analizar los diferentes factores que intervienen en el

funcionamiento del proceso.
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Figura 8. Diagrama de Ishikawa
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Nota: El diagrama de Ishikawa muestra las causas principales del problema de mayor afectacion. Fuente
propia.

procesos. é
de los procesos.

En este caso, la principal problematica radica en la falta de seguimiento y revision en
el mejoramiento y estandarizacion de los procesos de gestion documental, gestion del
territorio, control y evaluacion que lidera la secretaria de planeacion, esto debido a la falta de
comprensidon y conciencia de la importancia de la implementacion de un sistema de
seguimiento y revision. Es posible que algunos funcionarios o empleados de la alcaldia no
conozcan los beneficios que pueden obtenerse. Sin una comprension clara de como esto
puede mejorar la eficienciay la calidad, no pueden priorizarlo y es probable que se produzcan
ineficiencias en la ejecucidon de las tareas, lo que puede llevar a un desperdicio de recursos,

como tiempo, dinero y personal.
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6.7. Hallazgos del diagndstico

Con respecto al diagnostico realizado, se han identificado las siguientes
problematicas y posibles causas que afectan el buen funcionamiento de los diferentes
procesos que son objeto de estudio. Siguiendo una estructura similar al diagrama de causa y

efecto, estas problematicas se dividen en las siguientes categorias:

Tabla 14. Resultado de los hallazgos seguin cada proceso.

Problemaéticas en los procesos

Categorias Gegtlop Gestion documental Control y Evaluacion
territorial

1. Desorden en el 2. Falta de seguimiento y revision en el
archivo y falta de mejoramiento y estandarizacion de los
digitalizacion, procesos de gestién documental, gestion
dificultando la del territorio, control y evaluacién,
busqueda y debido a la falta de conciencia sobre los
recuperacion de beneficios.

informacidn necesaria. 3. Falta de un plan de contingencia para
casos en los cuales la demanda de
servicios sea superior lo que puede
afectar la calidad de la atencion.
4. Ausencia de un organigrama claro y
estructurado, emergiendo confusion en
las responsabilidades y funciones del
personal.
5. Alto cambio y rotacion de personal sin
una capacitacion adecuada,
disminuyendo la productividad en
proyectos. 6.
Baja atencion al usuario y falta de
seguimiento a sus quejas, reclamos o
sugerencias, descubriendo descontento y
falta de confianza.
7. Necesidad de documentar actividades
y estrategias del sistema de control
interno para mejorar la comprensién y
transparencia.
8. Falta de evaluacion de desempefio del
personal, mostrando desmotivacion y
Personas altas tasas de rotacion.
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9.Falta de
estandarizacion
y
familiarizacion
con los
requerimientos
para las
solicitudes de
licencias y
documentacion
requerida, lo
gue genera
confusién y
retrasos.
10.Escasa
capacitacion
sobre normativa
de gestion
territorial, lo
gue puede llevar
a
incumplimientos
legales y
construcciones
no conformes.
17.Ausencia de
seguimiento y
control de
solicitudes
recibidas,
debido a la falta
de una
herramienta
ofimatica
adecuada.
18.Gran
cantidad de
correspondencia
sin respuesta, lo
que afecta la
toma de
decisiones y la
implementacion
de acciones.
19.Mayoria de
solicitudes
recibidas de
forma presencial
en lugar de
utilizar correo
electronico.

Politicas y
Normativas

Tecnologia

56

11.Normograma desactualizado que no
refleja las regulaciones actuales, lo que
puede ocasionar incumplimientos legales
y sanciones.

12.Caracterizacion de procesos
obsoletos, mostrando ineficiencia 'y
retrasos en la ejecucion.

13.Manual de procesos y procedimientos
desactualizado tras una nueva gestion
administrativa, mostrando ineficiencias,
pérdida de tiempo y dificultad en su
correcta ejecucion.

14 Falta de un manual especifico para
los procesos de la Secretaria de
Planeacion, Obras y Servicios.

15.Falta de control y seguimiento
riguroso en el cumplimiento de
procedimientos, programas o proyectos.
16.Sistema de control interno con
indicadores, pero falta de supervision y
medidas correctivas oportunas.
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20.Falta de recursos financieros para la
implementacion de un sistema de

Entorno revision y seguimiento de los procesos.
21.Falta de cultura de calidad en la
organizacion.

22.El proceso de 23.Falta de retroalimentacién y mejora
ingreso y continua de los procesos.
radicado se

realiza en una
oficina diferente
alade
Planeacion,
generando
retrasos y falta
de eficiencia.

Procesos

Con respecto a los hallazgos mencionados anteriormente, el proyecto se centrara en
tres categorias principales. En primer lugar, se abordara la categoria personas relacionada
con los numerales 1y 4, que hacen referencia al uso inadecuado del espacio en el archivo y
la falta de una estructura organizativa clara para los distintos cargos. En segundo lugar, se
examinaran las politicas y normativas, especificamente los numerales 9, 11, 12, 13 y 14.
Estos aspectos estan relacionados con la falta de lineamientos actualizados que generan
improvisacion al tomar decisiones, la existencia de normativas obsoletas que provoca
retrasos en la implementacion de los procesos y la carencia de control de calidad en los
procesos de la secretaria, y por ultimo de la categoria tecnologia los numerales 17 y 18 afines
con la falta de recursos para gestion ar eficazmente el control de la correspondencia. Esto
debido a la finalidad de este proyecto que es implementar propuestas de mejora que
contribuyan a reducir el impacto negativo que estos problemas generan actualmente en la

secretaria. Las propuestas de mejora se pueden encontrar en el apéndice F.
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7. Plan de implementacion

De acuerdo con los hallazgos encontrados en el diagnéstico, se analizan propuestas de

mejora que ayuden en el mejoramiento continuo de la alcaldia en los procesos de gestion

territorial, gestion documental y gestion de control y evaluacidn. A continuacién, se

muestra un relacionamiento entre cada las propuestas y el proceso intervenido.

Tabla 15. Propuestas de mejora vs problematica a resolver.

Propuesta de mejora

Problematica por resolver de Proceso al cual se
acuerdo con los hallazgos del implementa la mejora
diagndstico *

1. Actualizacion del manual de
procesos y procedimientos, en
cuanto a estructura, contenido y
definicion de algunos
procedimientos relacionados a la
gestion territorial.

2. Renovar el formato de
caracterizacién de procesos.

3. Herramienta ofimética
automatizada para el control de
correspondencia.

4. Implementacion de la
metodologia 5's en archivo.

9. Falta de estandarizaciony  Gestion Territorial
familiarizacién con los
requerimientos para las
solicitudes de licencias y
documentacion requerida, lo
gue genera confusién y
retrasos.

17. Ausencia de seguimiento y
control de solicitudes recibidas,
debido a la falta de una
herramienta ofimatica
adecuada.

18. Gran cantidad de
correspondencia sin respuesta,
lo que afecta la toma de
decisiones y la implementacién
de acciones.

1. Desorden en el archivo y Gestién Documental
falta de digitalizacion,

dificultando la bdsqueda y

recuperacion de informacién

necesaria.
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5. Actualizacién del normograma de2. Falta de seguimiento y

la Alcaldia.

6. Redisefio del organigrama de la

Alcaldia municipal.

7. Implementacioén del sistema de
gestion de calidad en todos los
procesos.

revisién en el mejoramiento y
estandarizacion de los procesos
de gestion documental, gestidn
del territorio, control y
evaluacion, debido a la falta de
conciencia sobre los beneficios.
4. Ausencia de un organigrama
claro y estructurado,
emergiendo confusidn en las
responsabilidades y funciones
del personal.

11. Normograma
desactualizado que no refleja
las regulaciones actuales, lo
que puede ocasionar
incumplimientos legales y
sanciones.

12. Caracterizacién de procesos
obsoletos, mostrando
ineficiencia y retrasos en la
ejecucion.

13. Manual de procesos y
procedimientos desactualizado
tras una nueva gestion
administrativa, mostrando
ineficiencias, pérdida de tiempo
y dificultad en su correcta
ejecucion.

Control y Evaluacién

59

*Los nimeros de las probleméticas listadas en esta columna corresponden a las problematicas enumeradas en

la Tabla 14.

Las propuestas de mejora abordan diversas problematicas identificadas en los

procesos de Gestion Territorial, Gestiobn Documental y Control y Evaluacion. En el caso de

la Gestion Territorial, la actualizacion del manual de procesos y procedimientos, asi como la

renovacion del formato de caracterizacion de procesos, atiende problemas como la falta de

estandarizacion y familiarizacién con los requisitos para solicitudes de licencias, la ausencia

de seguimiento de solicitudes y la acumulacion de correspondencia sin respuesta. Para la

Gestion Documental, la implementacién de una herramienta ofimatica automatizada y la

adopcion de la metodologia 5's en archivo pretenden resolver el desorden en el archivo y la
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falta de digitalizacion, facilitando la busqueda y recuperacion de informacion. En cuanto al
Control y Evaluacién, la actualizaciéon del normograma, el redisefio del organigrama y la
implementacién del sistema de gestion de calidad abordan problemas como la falta de
seguimiento y revision en los procesos, la ausencia de un organigrama claro, un normograma
desactualizado y procesos obsoletos, lo que contribuye a mejorar la eficiencia, la claridad en
las responsabilidades y el cumplimiento normativo, asi como a impulsar la conciencia sobre

los beneficios de la estandarizacion y mejora continua en la gestion municipal.

7.1. Propuesta 1: Actualizacidon del manual de procesos y procedimientos, en cuanto a
estructura, contenido y definicion de algunos procedimientos relacionados a la gestion

territorial.

7.1.1. Problema que resolver

La falta de claridad, estructura y definicion de algunos procedimientos en el manual
actual genera confusion entre los servidores publicos al realizar consultas, lo que a su vez
conduce a problemas durante la ejecucion de las tareas relacionadas con la gestion territorial.
Ademas, se identifica la necesidad de actualizar los procedimientos de gestion territorial que
han cambiado debido a normativas recientes. Se ha observado la presencia de errores en la
identificacion del tipo de proceso, asi como problemas ortogréficos y desorden en los

diagramas de flujo de los procedimientos.

Es importante destacar que estas mejoras no solo abordan la falta de claridad y
definicion en los procedimientos, sino que también se enfocan en resolver problemas
adicionales relacionados con la gestion territorial. Estos incluyen la falta de estandarizacion

y familiarizacién con los requisitos para solicitudes de licencias, la ausencia de seguimiento
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de solicitudes y la acumulacion de correspondencia sin respuesta, tal como se describe en la
Tabla 15. Por lo tanto, la propuesta de actualizacion del manual y la renovacion del formato
de caracterizacion de procesos abordan de manera integral estas problematicas para

garantizar una gestion territorial mas eficiente y efectiva.

7.1.2. Descripcion de la propuesta

Se actualizara el formato de procedimientos y también se tiene en cuenta la secuencia
de actividades, normas regulatorias, recursos necesarios y se incluye el cuadro de control de
cambios, en la gestion del territorio se renovara algunos procedimientos con la inclusion de

los formatos que por ley se vienen implementando, pero no esta estipulado en el manual.

7.1.3. Plan de implementacion

Para actualizar el manual de procesos y procedimientos, primero se realiza un plan
de disefio de la plantilla, se tiene en cuenta informacion que suministra el personal encargado
y busqueda externa de formatos que aplican en otras alcaldias para comprender los elementos
esenciales que debe tener el nuevo formato, como la actualizacion se realiza para algunos
procedimientos de la gestion territorial, se revisa estos procedimiento con la ayuda del
secretario de planeacion para comprender los cambios que se realizan que mas
especificamente es la integracion de los nuevos formatos de la resolucién 1026 de 2021 que
comprende el Formato Unico Nacional para la solicitud de licencias urbanisticas,
reconocimiento de edificaciones y otros documentos. De igual forma se cambia también el
formato para los otros dos procesos y a su vez se corrige ortografia, gramatica y se reemplaza
el diagrama de flujo por una tabla de actividades secuenciales, ya que el diagrama de flujo

de algunos procedimientos no se entendia y estaban en desorden. Ademas, se afiade un cuadro
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de control de cambios ya que el formato que venian manejando no se tenia un control de los
cambios que se realizaban, esto ayuda a tener una mejor gestion y también a aumentar la

eficiencia en la ejecucion de los procedimientos. (Ver apéndice G y H).

Figura 9. Plantilla de manual de procesos y procedimientos

MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
ALCALDIA DE GUADALUPE

cODIGo VERSION FECHA PAGINA
PL-GD-OF Pigina T de
T

PROCESO DE APOYD

INFORMACION
PROCEDIMIENTD | Mombre del procedimiento
OBIETIVD Describe el objetive general del procedimiento, debe ser corto v
coherente, teniendo en cuenta tambien el alcance.
ALCAMCE Reprezanta desde donde comprende y finalizs todo el procadimiento

NORMA S REGULATORIAS
Indica el marco legal por el cual se nige el procedimiento

DOCUMENTOS RELACIONADO S RECURSOS5 NECESARIOS
Describe los documentos gque s= tienen an Diescribe los recursos minimas y
cuents para la realizacién del procadimiento necesarios para poder ejecutar el

procedimiento

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTC

En este espacio se detalls todo el procedimiento de manera ordenada, teniendo en cuents
aspectos que describen cada paso y lo que se debe tener en cuenta.

ITEM | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSAELE REGISTRO

DEFINICIONES DE TERMING S RELACIONADO S

Indica definicion de terminos necesarios para comprender de forma sencilla todo el
procadimiento

CONTROL DE CAMEIO S
VERSION DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA DE
DEL CAMEID CAMEIO

7.1.4. Descripcion de la actualizacion de los procedimientos

A continuacion, se muestra la descripcion de actualizacion de algunos de los

procedimientos. Los procedimientos de la gestion territorial actualizados son:

Tabla 16. Actualizacion de procedimientos de la gestion territorial.
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Procedimiento

Descripcion del cambio

Certificado de estratificaciony

nomenclatura

Certificar linderos

Licencias de segregacion y

division de predios

Tramite de licencia para la
intervencion  del  espacio

publico

Legalizacion de

urbanizaciones

Certificado uso de suelo

Certificado de aprobacion de

planos

Consultas  parametros vy

perfiles viales

Quejas por afectacion por

construcciones

Elaboracion, evaluacion y/o
emision de conceptos técnicos
a estudios 'y proyectos

realizados

Asesoria de obra puablica por

gestién comunitaria

o Seincluye laresolucion 1026 de 2021 (Formato Unico

Nacional para la solicitud de licencias urbanisticas y
reconocimiento de edificaciones y otros documentos).
Se inserta el decreto 1077 de 2015 por el cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del sector
vivienda, ciudad y territorio.
Se cambia el diagrama de flujo por una tabla
secuencial en la que se describe brevemente el
procedimiento.

Se afiaden registros necesarios para ejecutar el
procedimiento.

Se actualiza el alcance del procedimiento ya que no se
tenia en cuenta la revision del formato por parte de la

secretaria antes de entregar en ventanilla.

Se modifican algunos recursos que intervienen en el

proceso.

Se incluyen normas que son relevantes en el
procedimiento, se corrige ortografia, se corrige el tipo

de proceso.

Se corrige ortografia, tipo de proceso y se cambia el

diagrama de flujo por tabla secuencial de actividades.

Se incluye algunas definiciones de términos clave en
la ejecucion del procedimiento, se corrige el tipo de

proceso.

Se corrige el tipo de proceso.
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Apoyo técnico para la o Se corrige el tipo de proceso.

adquisicion de predios

A continuacion, se presenta la descripcidn de los cambios realizados para los procedimientos

de la gestion documental.

Tabla 17. Actualizacién de procedimientos de la gestién documental

Procedimiento Descripcion del cambio
Produccion documental o Se cambia el diagrama de flujo por
Organizacién documental tabla secuencial de actividades.

Consulta de documentos o Se corrige ortografia.

o Se incluyen algunas normas
Control de documentos y g

_ _ regulatorias que han sido actualizadas.
Inventario de archivo o
o Se agregan algunas definiciones

Transferencia documental , .
tedricas.

Eliminacion de documentos o Se modifica algunos recursos a
Recepcion de documentos internos utilizar.

Distribucién de origen interno

Recepcion de documentos externos

Distribucion de documentos externo

Organizacion documentos de archivo central

En la tabla 18 se presentan la descripcion de los cambios realizados a los procedimientos de

la gestion de control y evaluacion.

Tabla 18. Actualizacion de procedimientos de la gestion de control y evaluacion.
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Procedimiento Descripcion del cambio

Evaluacion del avance del sistema de control o Se cambia el diagrama de flujo por

interno tabla secuencial.

o Seidentifica el tipo de proceso.

o Se agregan definiciones de términos
clave en la  ejecucion  del
procedimiento.

Realizacién de auditorias

7.2 Propuesta 2: Renovar el formato de caracterizacion de procesos.

7.2.1. Problema que resolver
Se busca mejorar y actualizar el formato de caracterizacion de procesos, con el fin de

adaptarlo a los nuevos cambios normativos, la evolucion de las practicas de gestion y

garantizar la alineacion con otras entidades que hayan implementado ajustes similares.

7.2.2. Descripcion de la propuesta

Optimizar la estructura del formato de caracterizacion de procesos, basada en el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), con el objetivo de alinear las practicas
organizativas con los estandares mas recientes y las necesidades especificas de nuestra
entidad. La iniciativa surge a partir de la Guia para el disefio de Procesos dentro del Marco
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), tomando como referencia el modelo de
caracterizacion de entidades actuales, como la Alcaldia Municipal de Bucaramanga y

Cartagena, con sus respectivas actualizaciones del presente afo.

Con la actualizacion del formato de caracterizacion de procesos se busca optimizar la

gestién de procesos, fortaleciendo la transparencia, la eficiencia y el cumplimiento de los
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estandares de calidad y normativas vigentes, asegurando asi una operacion mas robusta y

orientada a resultados.

7.2.3. Caracteristicas de la actualizacion

1. Incorporacion de datos esenciales:

Identificacion clara de la secretaria a la cual pertenece cada proceso, brindando una

contextualizacion mas precisa.
2. Inclusion de Requisitos Normativos:

Integracion de requisitos del MIPG, ISO 9001, 14001 y 45001, asi como requisitos
especificos de clientes y requisitos legales y reglamentarios, asegurando una alineacién

completa con las normativas vigentes.
3. Gestion de Riesgos Ampliada:

Adicion de puntos de control y una seccion especifica para los riesgos asociados al

proceso, incluyendo la clasificacion del riesgo y una descripcion detallada.
4. Categorizacién de Recursos:

Establecimiento de cuatro categorias fundamentales de recursos: tecnologia,
infraestructura y equipos; recursos humanos; ambiente de trabajo y recursos financieros,

proporcionando una vision integral de los recursos involucrados.

5. Parametros de Seguimiento y Medicion Detallados:
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Adicion de items clave como codigo, nombre del indicador y tipo en los parametros de
seguimiento y medicién, para una mayor especificidad y precision en la evaluacion del

rendimiento.

6. Reestructuracion de Documentos Asociados:

Cambio de "documentos de referencia o soporte™ a "documentos y registros asociados”,
con una subdivision clara en categorias internas, externas y formatos, para una organizacién

mas efectiva y una facil accesibilidad a la informacion relevante.

7.2.4. Plan de implementacion

Obijetivo General:

Optimizar la gestion de procesos a traveés de la actualizacion del formato de
caracterizacion, basado en el ciclo PHVA, con el fin de alinear las practicas organizativas

con los estandares actuales y cumplir con las normativas aplicables.

Fases:

- Fase de Sensibilizacién y Comunicacion
e ldentificar las partes interesadas y comunicar la necesidad y beneficios de la
actualizacion del formato de caracterizacion.
e Recopilar de manera exhaustiva y organizada la informacion pertinente de los
trabajadores que participan en el proceso.
e Difundir de manera integral y transparente a los involucrados las modificaciones
implementadas.

- Evaluacion de la situacion actual:
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Realizar una revision del formato actual de caracterizacion de procesos para
identificar las areas de mejora.
Analizar la documentacion existente y verificar su conformidad con las

normativas y estandares que se deben seguir.

- Disefio y Desarrollo del Nuevo Formato:

Constituir un equipo de trabajo para liderar el proceso de disefio y desarrollo.
Integrar las sugerencias y retroalimentacion recopiladas durante la fase de
sensibilizacion.

Asegurar la alineacion con las normativas y requisitos identificados en la

evaluacion de la situacion actual.

- Piloto y prueba :

Seleccionar uno o varios procesos piloto con el fin de evaluar la eficacia del nuevo
formato. En esta ocasion, se ejecuta inicialmente en el proceso de Gestion
Territorial.

Recopilar comentarios de los usuarios durante la fase de prueba y realizar ajustes
segun sea necesario. En esta instancia, el personal que emplea dicho formato para
el proceso de gestion territorial lo validd, lo cual impulso la continuacion con la
actualizaciéon del formato aplicado a los procesos de Gestiobn Documental y

Control y Evaluacion.

- Implementacion General :

Compartir el nuevo formato de caracterizacion de procesos al personal encargado

de su difusion entre las partes interesadas.
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e Establecer un sistema de apoyo para abordar preguntas y problemas iniciales

durante la implementacion. En este caso chat en linea para atender en tiempo real

las inquietudes.

e Evaluar la aprobacion y aceptacion del nuevo formato de caracterizacion.

En la Figura 10, se presenta la plantilla disefiada basada en las consultas

efectuadas, segun se detalla en el Apéndice I. Cabe resaltar que, para implementar este

formato de caracterizacion actualizado, se realiza la caracterizacion general de los tres

procesos objetos de estudio como lo son el proceso de gestion territorial, gestion documental

y de control y evaluacion. (Ver apéndice J, Ky L).

Figura 10. Plantilla de formato de caracterizacién de procesos

REPUBLICA DE COLOMEIR Codigo
wf DEPARTAMENTO DE SANTANDER
(2] , MUNICIPIO DE GUADALUPE Version
) NIT.800.099.694-9 *ﬁ
> 4 ) Fecha de GUADALUPE
"i‘ CARACTERIZACION DE PROCESOS | aprobacion [widos sF podemos]
Pagina 1de X
PROCESO Nombre del Proceso.
OBJETIVO Propdsito que pretende alcanzar el Proceso, con su ejecucion.
ALCANCE Delln:\\taclon de las actividades del Proceso, para establecer las interacciones con los
demads Procesos.
RESPONSABLE Lider del proceso, encargado de gestionar e integrar los elementos del proceso.
SECRETARIA Identificar la secretaria que pertenecen al proceso.
SALIDA RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE
o . PHVA ACTIVIDAD (Qué QUE EIECUTA -
(Quién) (Qué entra) (A quién)
entrega)
P
H
N
A
RECURSOS
T logia, inf tructura, . . . "
ecnologia, I .raes ructura Humanos Ambiente de trabajo Financieros
equipos
NORMATIVIDAD Y/O REQUISITO (Que aplican para el proceso)
Requisitos MIPG ‘ 150 9001: 2015 150 1401: 2015 ‘ 150 4501: 2018

Requisitos del cliente

Requisitos legales y reglamentarios

PUNTOS DE CONTROL

RIESGOS ASOCIADOS AL PROCE:

S0 (Ver Mapa de Riesgos)

Clasificacion de riesgo

Descripcion
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DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS
INTERNOS [ EXTERNOS [ FORMATOS

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (Ver Matriz de Indicadores)
Cddigo I Nombre del indicador I Tipo

CONTROL DE CAMBIOS
Fecha | Descripcién del cambio I Versién

CARGO NOMBRE FECHA FIRMA

ELABORO
REVISO
APROBO

7.3. Propuesta 3: Herramienta ofimatica automatizada para el control de

correspondencia

7.3.1. Problema que resolver

Una de las actividades principales de la secretaria de planeacion es la respuesta a las
diferentes peticiones o solicitudes que realiza la gente en temas especificos que se manejen
en el area, teniendo en cuenta la normativa el tiempo de respuesta dependiendo el tipo de
solicitud tiene un plazo de entre 15 dias y 30 dias maximo de acuerdo con la ley 1755 de
2015. En los resultados de los hallazgos se encontrd que el déficit de respuesta a las
solicitudes viene dado por la alta manipulacién de la misma debido a que todas las secretarias

tienen acceso a ella'y por ende exista una falta de control en el procesamiento de informacion.

7.3.2. Descripcion de la propuesta

La herramienta ofimatica se disefia con el fin de ayudar en el control de la
correspondencia, esta herramienta permite que se manipule la informacion de manera mas
ordenada y precisa lo que ayuda a la optimizacién del tiempo y la efectividad en la respuesta.
El disefio de esta herramienta se realiza de manera préactica y sencilla, recoge informacion
precisa como la fecha de ingreso, nombre del remitente, tipo de solicitud, asunto, etc. Con

dicha informacién registrada la herramienta de manera automatica arroja el tiempo en el que
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se debe dar respuesta y una alerta o prioridad que esta definida en texto y color para que se
tenga en cuenta y se pueda llevar el debido control. Al entrar a la herramienta sale un aviso
en el que menciona el estado de ella, los que estan vencidos, los que estan por vencer y los
gue aun tiene tiempo de respuesta, esto permite que la persona que la maneje tenga en cuenta

los tiempos estipulados por la ley.

7.3.3. Plan de implementacion

Para la implementacion de esta herramienta se realizé la siguiente metodologia:
1. Seleccidon de informacion:

Para recopilar la informacion que debe llevar la herramienta, se tuvo en cuenta la opinion
de algunos funcionarios que manipulan la herramienta y también la que vienen utilizando
hasta el momento. Se decide en forma conjunta que el manejo de ella debe ser practica para
que cualquier persona entienda su funcionamiento y pueda ser agil al momento de diligenciar
la informacion y tener un control adecuado. Se concluye que la informacién que debe llevar
la herramienta es nimero de radicado, fecha de recibido, remitente, dependencia, tipo de

solicitud, asunto, prioridad, dias de vencimiento, fecha de salida o de respuesta a la solicitud.

2. Disefio de la herramienta:

Para el disefio de la herramienta se tuvo en cuenta la disponibilidad que cuenta la alcaldia
en temas informéticos, es decir si tienen disponible aplicaciones o software para la
realizacion de la herramienta, se evidencio que no se tienen estos recursos disponibles por lo
que se opto por trabajarla en una herramienta bastante Util y eficiente como Microsoft Excel.

(Ver apendice M).
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Para la funcionalidad de la herramienta se opt6 por usar una macro automatizada para

que realice las tareas repetitivas para gestionar la informacion.

A continuacion, se muestra los comandos utilizados para el funcionamiento de la

herramienta.

Figura 14. Comandos.

2 Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - [Médulo? (Codigo)] - ®
®) Archivo Edicien Ver Insetar Formato Depuracion Ejecutar Heramientas Complementos Ventana Ayuda -8 x
EE-d #a pou @RS EY @ n, colt _

‘:Genera\] v‘ ‘ok_bot o
[pub ok_bot () f

Application.ScresnUpdating = False

' ok_bot Macro

Range ("C7,CS,C11,C13,C15,C17") . Select
Range ("C17") .Activate

Selection.Copy

Sheets("Hoja2").Select

Range ("RE") .Select

Selection.PasteSpecial Paste:=xlPasteValuss, Operation:=xlNone, SkipBlanks _

:=Falss, Transpose:=Trus
Range ("HE") .Select
application.CutCopyMode = False
ActiveCell.FormulaRlCl = _

"=IFS (RC[-3]=R1CLE, ""10"", RC[-3]=R2C1E, ""10"", RC[-3]=R3C16, ""10"", RC[-3]=R4C1E, ""15"" RC[-3]=R5C1E, ""30"")"
Range ("I6") .Select
Application.CutCopyMode
ActiveCell.FormulaRlCl =
Range ("J6") .Select
ActiveCell.FormulaRlCl = "=RC[-1]-R4C4"

Range ("GE") .Select
ActiveCell.FormulaR1Cl = _

"=IF(RC[2]=RC[4],""Obtuvo respuesta”",IF(RC[3]<=0,""Vence hoy o ya estéd vencida"",IF(RC[3]<=10,""Tiene prioridad de tardar 7 o menos dias en responder™",IF|
Rows ("6:6") .Select
Selection.Insert Shift:=x1Down, CopyOrigin:=x1FormatFromLeftOrAbove
With Selection.Interior

.Pattern = xlNone

.TintAndShade = 0

.FatternTintAndShade = 0
End With
With Selsction.Font

.ColorIndex = xlAutomatic

.TintAndShade = 0

=RC[-1]+RC[-7]"

Figura 15. Comandos

["sub 1im bor ()

' lim bot Macro

Rangs ("C7,C8,C11,C13,C15,C17") . Selact
Range ("CL7") .Activate
Selection.ClearContents

End Sub
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Figura 16. Comandos

a Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - HERRAMIENTA VERSION FINAL..xIsm - [ThisWorkbeok (Cédigo)] -

4 Archivo  Edicién  Ver Insertar Formato Depuracién Ejecutsr Herramientas Complementos Ventana Ayuda

EE-A R poun @ A @ | Lin16, Col 1

‘WOrkbook v ‘ |Open

Private Sub Workbook Open()

igualeero = Range ("AD1").Valus
mensajel = "Vence hoy :" & igualcero

menorcinco = Rangs ("AD2").Valus
mensajez = "Préxime a vencer :" & menorcinco

menorcero = Range ("AD3").Valus
mensaje3 = "Vencidos :" & menorcero

MsgBox (mensajel & vbNewline & mensaje2 & vbNewline & mensaje3)

End Sub

En la primera hoja de la herramienta se encuentra el formulario en donde se diligencia
informacion esencial para agregar a la base de datos y también se encuentran dos botones el
cual uno es para guardar y registra la informacion en la siguiente hoja y el otro botdn es de
limpiar que funciona como un borrador de informacién para que se haga de una manera mas

rapida.

Figura 17. Formulario de control de correspondencia.

GUADALUPFE
1Ubndos o podeirtesl

INGRESD DE DATOS

N° Radicado

Fecha de recibido

Remitente

Dependencia

Tipo de solicitud

Asunto

Como se puede observar el formulario consta de informacion precisa, importante

mencionar que en la celda de dependencia y tipo de solicitud se desliza una lista despegable
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en el cual se puede encontrar las diferentes secretarias de la alcaldia y también el tipo de

solicitud que se desea realizar.

Al oprimir el boton de guardar, salta a la pantalla una ventana emergente en el que avisa
al usuario que los datos diligenciados se guardaron perfectamente. En la siguiente figura

muestra la ventana.

Figura 18. Ventana de aviso.

Microsoft Excel >

Datos guardados con éxito

La figura 19 presenta la hoja 2 es donde se registra toda la informacion suministrada en
la hoja 1y también se encuentra informacion adicional, la cual es necesaria para que se arme

una base de datos y por ende tener un buen control de correspondencia.

Figura 19. Hoja 2 del control de correspondencia.

g% ALCALDIA DE GUADALUPE
(‘\i% CONTROL DE CORRESPONDENCIA

FECHA | 3/01/2024

N° Radicado | Fecha de recibido | Remitente [ Dep ia | Tipo de solicitud | Asunto PRIORIDAD | Dias de vencimi Fecha de vencimi Dias para dar imiento | Fecha de salida

Importante resaltar que la celda de prioridad es el que mas tiene importancia o el que se
debe tener mas en cuenta debido a que avisa el tiempo que se tiene para dar respuesta a la
solicitud que requiere el ciudadano. Se decide optar por una gama de colores que identifique
el tipo de prioridad, el verde significa que la correspondencia ya obtuvo respuesta, el rojo

que la correspondencia esta vencida, esta por vencer o que tiene pocos dias de responder, el
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naranja incumbe a que se tiene pocos dias de responder y el amarillo claro representa que

tiene aun tiempo estimado de responder.

Adicional a eso se agrega una ventana de aviso la cual, cuando se abre la herramienta
avisa el total de solicitudes que estan vencidas, que estan proximas a vencer o que vencen el

dia actual.

Figura 20. Ventana aviso de estado de correspondencia.

Microsoft Excel >

Vence hoy 0
Praximo a vencer :4
Vencidos:3

Finalmente se adiciona una hoja de instrucciones la cual explica el funcionamiento e

interpretacion de la herramienta, con el fin de guiar a los que hagan uso de ella.

3. Implementacion:

Para la implementacion de la herramienta se realiz6 una prueba con el
funcionario a cargo, el cual consistio en agregar informacién para obtener una base
de datos y asi revisar que tanto la informacién adicional y ventanas de aviso funcionen
correctamente, ademas se dejo un tiempo de espera por si surgia algin tipo de
problema el cual se debiera solucionar y también para que se fueran adaptando a la

nueva herramienta.
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7.4. Propuesta 4: Implementacion metodologia 5’s.

7.4.1. Problema que resolver

La Secretaria de Planeacién de la alcaldia municipal enfrenta desafios significativos
en la gestion de su archivo documental, lo cual afecta la eficiencia operativa y la
productividad del personal. Actualmente, el archivo documental se encuentra distribuido
entre el archivo central en la oficina general y el archivo de la oficina de la secretaria,
careciendo de un espacio designado exclusivamente para su almacenamiento. Esta falta de
un area especifica conduce a la acumulacion desordenada de carpetas, folders y otros
documentos en los espacios de trabajo, generando un entorno cadtico y poco propicio para la

realizacion efectiva de tareas.

Ademas, se observa una falta de disciplina en el manejo de los documentos por parte
del personal, ya que no se sigue un protocolo establecido para devolver los archivos a su
lugar después de su uso. Como resultado, las carpetas y documentos se dispersan por las
oficinas y los escritorios, provocando una pérdida de tiempo considerable al buscar
informacion relevante, asi como un aumento en el desorden y la confusién en el entorno

laboral.

La ausencia de un sistema organizativo adecuado no solo dificulta la accesibilidad a
la informacion crucial, sino que también contribuye a la imagen poco profesional de la
Secretaria frente a los ciudadanos y otras entidades gubernamentales. El desorden y la falta
de organizacion en la gestion documental pueden comprometer la eficacia de las funciones

administrativas y la capacidad de respuesta ante las demandas de la comunidad.
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La falta de disciplina en el manejo de los documentos y el desorden en las areas de
trabajo pueden generar conflictos entre los empleados, especialmente cuando se pierden o se
dificulta el acceso a documentos compartidos. Esto podria afectar el ambiente laboral y la

colaboracidn entre equipos, disminuyendo la cohesién y el rendimiento general del personal.

La dispersion y desorden de los documentos aumenta el riesgo de pérdida o extravio
de informacién crucial para la toma de decisiones y la ejecucién de proyectos. Esta pérdida
podria generar retrasos en la planificacion y ejecucion de politicas publicas, asi como

problemas de rendicidn de cuentas.

Por Gltimo, la falta de organizacion y control en la gestion documental puede resultar
en el incumplimiento de normativas y regulaciones establecidas para la conservacion y el
acceso a la informacion publica. Esto podria acarrear sanciones administrativas e incluso

legales por parte de organismos reguladores o de control.

7.4.2. Descripcion de la propuesta

Considerando la problematica mencionada, se propone la adopcion de la metodologia
5'S en los espacios destinados al almacenamiento de archivos y en todas las areas de la
oficina. Esta metodologia, basada en las fases de Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke,

busca optimizar la organizacion, limpieza y eficiencia en el entorno laboral.

Esta metodologia puede mejorar significativamente la eficiencia operativa, la

productividad del personal y la calidad del servicio prestado a la comunidad.

La implementacion de la metodologia 5S proporciona una serie de beneficios ,entre
ellos se incluyen una mejora en la accesibilidad y recuperacion de informacion crucial, un

aumento notable en la eficiencia operativa y la productividad del personal, una imagen
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profesional reforzada ante la comunidad y otras entidades gubernamentales, una reduccion
significativa del riesgo de pérdida o extravio de documentos importantes, y el cumplimiento
efectivo de normativas y regulaciones relacionadas con la gestion documental, evitando

posibles repercusiones administrativas o legales.

A continuacion, se detallan las propuestas correspondientes a cada una de las fases:

Figura 21. Propuesta de la implementacion de la metodologia 5°S

FASE SEITON )
. SEIRI ) 2 i SEISO )

(" Ordenar:Para optimizarla )

4 L ‘ mpiar.Fomentar 1a
Clasificar: Se procedera a _ gestion de archivos, se A organizacion mediante un dia
identificar y separar las implementaran tres medidas de limpieza, con el objetivo de
carpetas y documentos por clave. En primer lugar, se restablecer mensualmente los

progedera a ﬂ\trar los archivos archivos utilizados a su lugar
segun su antigiiedad, luego se original. Ademés,promover el
procede a asignar un lugar mantenimiento diario de la

especffico y por ditimo limpieza en los espacios de
establecer un orden de facil

rango de antigiiedad.
Cualquier documento que

no corresponda sera

reubicado seglin las

indicaciones del responsable : ! e trabajo individuales y en las
correspondiente. \_ identificacion. y areas designadas para el
< | / almacenamiento .
' METODOLOGIA '
FASE  serketsu ) o's . SHITSUKE )

1 |
(" Disciplina: Dar a conocer el
progreso mediante reuniones,
cultivando la disciplina entre todos
los empleados que manejen
material de archivo. Se busca
transformar las buenas practicas
establecidas en las etapas previas
en habitos arraigados,
promoviendo un uso responsable
consciente del mismo.

4 ) } )
Estandarizar: Realizar una revision )
de las tres primeras S de la
metodologia 55 utilizando un
formulario de verificacién para
determinar el grado de
adherencia a los estandares
establecidos. Esto permitira
detectar posibles areas donde se
\ puedan realizar mejoras. y

A J

7.4.3. Plan de implementacion

Tabla 19. Plan de implementacidn de la metodologia 5S°s en el archivo de la Secretaria

Actividades Recursos Responsables Duracién Estimada

Formar al personalenla e Dispositivos e Estudiantes 2 horas
metodologia 5°S para informaticos: responsables
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promover su
comprension y ofrecer
orientacion sobre su
aplicacion en el
contexto del archivo.

Realizar la primera fase
de la metodologia 5'S
(Seiri) de acuerdo con lo
sugerido:

e Identificar y

separar los
archivos , como
carpetas :

folders y demas
documentos que
se encuentren en
la secretaria.

e Detectar los
archivos y
objetos que no
correspondan al
entorno para ser
trasladados
segun las
indicaciones del
responsable
correspondiente.

e Transferir al
archivo central
los documentos
que excedan los
4 afios de
antigliedad para
su ubicado en la
oficina general.

Computador
portétil
Recurso digital
con la
informacion
esencial del
método para
compartirla
entre el
personal.

Los archivos,
carpetas ,
folders,
documentos
presentes en la
secretaria.

del proyecto de
grado.
Funcionario
designado de
la
administracion
del archivo.

Estudiantes
responsables
del proyecto de
grado.
Funcionario
designado de
la
administracion
del archivo.

2 semanas
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Implementar la segundalos archivos ya
"Seiton" de laclasificados de la fase

fase

Aquellos  con
una antigledad
de dos afios o
menos
permaneceran
en el archivo de
la oficina del
secretario, dado
que son los méas
relevantes para
el trabajo actual
debido a su
reciente
creacion.

siguiente manera:

Se llevaré a cabo
un proceso de
filtrado de
archivos segun
su antigiiedad,
dividiéndolos en
dos grupos:
aquellos con
dos aflos o
menos y los que
superan los
cuatro afos,
considerando su
contenido.
Posteriormente,
se asignaran
espacios
especificos en el
lugar de trabajo
para cada grupo,
garantizando su
accesibilidad vy
seguridad.

anterior.

Estudiantes
responsables
del proyecto de
grado.
Funcionario
designado de
la
administracion
del archivo.

1 semana

80
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Implementar la terceralLos
ordenados de la fase

Finalmente, se
establecera un
sistema de orden
basado en la
frecuencia  de

consulta,
ubicando los
archivos  mas

consultados en
el lado izquierdo
de los armarios.

fase "S" (Seiso):

archivos  ya

anterior.

Definir la fecha
para llevar a
cabo la jornada
de limpieza.
Designar a un
equipo de
limpieza
compuesto por
dos trabajadores
rotativos  cada
semana para
encargarse de la
limpieza del
archivo
documental vy
las areas de
trabajo.

Realizar la cuarta fase

(Seiketsu):
e Disefiar el
formulario de
verificacion

para determinar
el grado de
adherencia de
las primeras

Archivos y
areas de trabajo
ya organizados
y limpios de
acuerdo a la
fase anterior
Dispositivos
informaticos:

Estudiantes
responsables
del proyecto de
grado.
Funcionario
designado de
la
administracion
del archivo.

Estudiantes
responsables
del proyecto de
grado.

15 minutos

2 horas

81
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fases de la Computador
metodologia portétil
5’S. e Plantilla  del
formulario de
verificacion.
Realizar la e Resultado de las e Estudiantes 3 semanas
implementacion de la anteriores responsables
quinta fase (Shitsuke). actividades. del proyecto de
) e Dispositivos rado.
Mediante ] una informaticos: grado
capacitacion compgrtlr Computador
los resultados obtenidos portatil

al llevar a cabo las S, | Recurso digital

con el proposito de con la
fomentar una cultura informacion
organizacional sélida y necesaria sobre
facilitar una aplicacion la

continua de la implementacion
metodologia una vez de las fases.
concluido el proyecto

de grado.

7.4.4. Socializacion sobre la metodologia 5’S al personal de la secretaria.

Se prepara una presentacion acerca de la metodologia 5’s, incluyendo su definicion
correspondiente , importancia y detallando el proceso de cada fase, la aplicacion de cada paso
y los beneficios de su implementacion en el entorno laboral. Ademés de lo revisiones de
proyectos de infraestructura y similares. Ademas, se detectaron archivos, carpetas y
Archivos. Esta norma establece que cada caja debe contener 8 carpetas, cada una con 200
folios. Tanto los documentos de correspondencia como los de planificacién urbana no tienen
un plazo especifico para su almacenamiento documentos ubicados en espacios inadecuados,

los cuales fueron reubicados segun lo establecido por los funcionarios
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responsablesmencionado, se ofrece una orientacion especifica sobre su aplicacion en la
Secretaria (consulte el Apéndice N). Esta presentacion esta dirigida a todos los empleados

que forman parte de la Secretaria.

La sesién informativa tendra una duracion de 25 minutos, de los cuales se reservan 5 minutos

para abordar cualquier pregunta que pueda surgir durante la exposicion.

7.4.4.1. Seiri (Clasificar)

Se identificarony clasificaron los diversos tipos de archivos, revelando que se dividen
en tres amplias categorias: contratacion, documentos de planificacion urbana vy
correspondencia. Para los archivos de contratacion, se priorizaron los documentos que habian
excedido el periodo de dos afios en la Secretaria, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley de
Conservacion de Archivos, para su traslado al archivo general. Respecto a los archivos de
correspondencia, se seleccionaron las cajas completamente llenas y etiquetadas, las cuales se
enviaron posteriormente al archivo general, conforme a lo estipulado en la Norma de Gestion
de en la Secretaria; sin embargo, a medida que las cajas se llenan, se rotulan y envian. Cabe
destacar que los documentos de planificacion urbana pueden conservarse un poco mas en

caso de necesitarse para futuras.

7.4.4.2. Seiton (Ordenar)

Con el objetivo de optimizar la gestion de archivos, se implementaran tres medidas
clave. En primer lugar, se procedera a clasificar los archivos segun su antigiedad,
dividiéndolos en dos categorias: aquellos de dos afios 0 menos y los que superan los cuatro
afios. Esta accion simplificara la gestion al facilitar la identificacién de documentos segln su

relevancia temporal.
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En segundo lugar, se asignara a cada categoria un lugar especifico en el espacio de
trabajo, garantizando asi su accesibilidad, seguridad y facil localizacion cuando sea
necesario. Los archivos con mayor antigiiedad se almacenaran en los armarios de la oficina
general, mientras que los mas recientes se ubicaran en el armario correspondiente a la

secretaria.

Finalmente, se establecera un sistema de orden que facilite la identificacién y manejo de los
archivos. Siguiendo las sugerencias del personal y la secretaria, se organizaran los archivos

de manera que los mas utilizados se encuentren en el lado izquierdo de los armarios.

Ademas, en cada categoria basada en su antigiiedad, los archivos se clasificaran segln
su tipo de serie, que puede ser contrato, documento de planificacion o correspondencia.
Posteriormente, se organizaran por afio de registro y se ordenaran cronolégicamente segin
el nimero de radicado. Este método de secuenciacion simplificard y optimizara la basqueda
de archivos. La estructura cronologica facilitara la localizacion rapida de documentos, al
tiempo que permitira un mejor control en la gestion de archivos, identificando cualquier falta

de documentos o archivos con mayor precision.

Tabla 20. Antes y después de aplicar la fase Seiton

Antes Después
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7.4.4.3. Seiso (Limpiar)

La propuesta de implementar una jornada mensual de limpieza general ha sido
impulsada con el objetivo de promover el mantenimiento diario de la limpieza en los espacios
de trabajo individuales y en las areas designadas para el almacenamiento de documentos.
Esta iniciativa, conocida como "Dia de limpieza", busca incentivar a los funcionarios a
regresar al lugar original aquellos documentos que hayan permanecido en uso por un mes o

mas y que actualmente no estén siendo utilizados. Asimismo, se pretende fomentar la
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limpieza regular de los espacios de trabajo de cada empleado y de las zonas destinadas para
el almacenamiento de documentos. Con este fin, se ha establecido un equipo de limpieza
compuesto por dos trabajadores que rotan semanalmente para encargarse de la limpieza del
archivo y las areas de trabajo. Esto se lleva a cabo siguiendo un plan de limpieza basico que
implica actividades como quitar el polvo de estanterias y escritorios, organizar documentos
y limpiar superficies. El propositoen esta fase es asegurar condiciones Optimas de trabajo que

fomenten la productividad del personal.

Tabla 21. Desorden documental: carpetas y documentos dispersos sin ningun criterio de
organizacion, acompafados de objetos sucios.

Cajones Gabeta
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7.4.4.5. Seiketsu (Estandarizar)

Durante esta fase, se busca mantener la implementacion de las 3'S previamente
establecidas en el archivo mediante una minuciosa verificacion de cumplimiento. Esta

revision tiene como objetivo detectar posibles areas de mejora.

Para evaluar el grado de cumplimiento de las etapas anteriores y conservar las
acciones realizadas en el archivo, se ha disefiado un formulario de verificacion o lista de
chequeo como se menciona en los anteriores apartados. Este formulario facilita la evaluacion
del acceso a la informacion, la coherencia en la organizacién de los datos, y asegura que la
documentacidn esté ubicada en un entorno adecuado que permita aplicar la metodologia de

manera efectiva (ver Apéndice O para mas detalles).

Considerando las fases metodologicas previas y anticipando la gestion continua de
los archivos, se prepara la lista de verificacion y se envia al responsable del archivo para su

revision y seguimiento.

7.4.4.6. Shitsuke (Disciplina)

En esta fase se espera que las etapas de la metodologia 5'S se interioricen,
incentivando su adopcion como parte inherente del trabajo diario, y promoviendo su
normalizacion y uso responsable. El objetivo es cultivar una cultura de autodisciplina y
autonomia en la Secretaria. De esta manera, todos los funcionarios que interactien con el
material archivistico seguiran la metodologia de manera uniforme, con compromiso,

idoneidad y de manera sostenida en el tiempo.

Ademas, a través de reuniones se busca compartir los progresos realizados,

comprender los logros alcanzados hasta el momento y cultivar un sentido de responsabilidad
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en el personal. Esto contribuira a que las actividades se desarrollen con mayor fluidez y que

la mejora continua perdure mas alla de la finalizacion del proyecto de grado.

7.5. Propuesta 5: Actualizacion del normograma de la Alcaldia

7.5.1. Problema que resolver

El normograma se encuentra desactualizado, lo que impide reflejar las regulaciones y
normativas legales actuales. Esta situacion podria conducir a incumplimientos por parte de
la administracion municipal, con el riesgo de enfrentar sanciones y obstaculos en el
desempefio de sus funciones. Por lo tanto, resulta crucial actualizar el normograma para
asegurar su conformidad con las leyes vigentes y asi garantizar un funcionamiento eficiente

y legal de la alcaldia.

7.5.2. Descripcién de la propuesta

Tras analizar el diagnostico realizado en la alcaldia, se ha constatado que el
Normograma se encuentra obsoleto, lo que significa que no refleja las regulaciones y
normativas legales actuales. Ademas, presenta errores como la duplicacién de normas, asi
como problemas de redaccion y ortografia. Desde el afio 2020, el Normograma de la entidad
no ha sido actualizado, lo que plantea serias implicaciones, como posibles incumplimientos
legales por parte de la administracion municipal y la amenaza de enfrentar sanciones. Esta
situacion también podria generar dificultades en el cumplimiento de las funciones de la
alcaldia. Por tanto, resulta crucial proceder con la actualizacién del normograma para
garantizar su conformidad con las leyes vigentes. De esta manera, Se asegura un

funcionamiento eficiente y legal de la alcaldia.
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7.5.3. Plan de implementacion

1. Evaluacion Preliminar :

e Realizar una evaluacion preliminar del normograma actual para identificar areas de
desactualizacion y posibles brechas legales.

2. Analisis de regulaciones vigentes:

e Identificar cualquier cambio o actualizacion en las leyes que requiera modificaciones
en el normograma.

3. Revision y Actualizacion del Normograma:

e Revisar y actualizar cada norma, incluida en el normograma de acuerdo con las
regulaciones vigentes.

o Eliminar disposiciones obsoletas o contradictorias y agregar nuevas regulaciones que

sean necesarias para cumplir con los requisitos legales actuales.
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Figura 22. Plantilla de Normograma

o

REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE SANTANDER
MUNICIPIO DE GUADALUPE
NIT. 800.099.694-9

G

GUADALUPE
QUbtdos st podemtos|

Version 1 F-DA-DA-01 r 101.1607 Normograma
|__PRrocESO | Nombre del Proceso. |
DESCRIPCION
TIPO NORMA NUMERO FECHA DEL ORDEN ARTICULO DE LA
APLICACION
Especificael |Numero Unico | Fechade Orden o Numero de |Breve
tipo de asignadoala [emisiono posicién de la |articulo que |explicacién
instrumento |norma para promulgacién [norma dentro |contiene del propdsito,
legal utilizado [identificacion |de lanorma [del disposiciones [regulacionesy
(por ejemplo, |y referencia |para normograma |especificas o |aplicacion
ordenanza, futura. determinar su [para puntos de practica de la
decreto, vigencia. organizacién y |regulacién. norma.
acuerdo). estructura.

Para disefiar la plantilla del normograma, se utiliza como referencia la plantilla
actualmente empleada por la Alcaldia. En esta plantilla se incluyen los siguientes elementos:
el proceso, el tipo de norma, el nimero y la fecha de emisidn, el orden, el articulo y una
descripcion detallada de la aplicacion. El objetivo es garantizar que la informacion
proporcionada sea clara y exhaustiva. (Ver apéndice P). Ademas se realiza la respectiva

implementacién del formato. (Ver apéndice Q).

Tabla 22. Actualizacion de normograma

Proceso Norma

o Resolucién 1026 de 2021
o Decreto 1077 de 2015
o Decreto 1469 de 2010

Gestion territorial
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Gestion documental

Gestion de control y evaluacion

O 0O 0O OO0 O O 0O 0O 0O O O O O o o o oo

O O O O O O O O O O O O O O O o oD OoO Oo o o oo

Decreto 1203 de 2017

Ley 142 de 1994

Ley 177 de 1994

Ley 188 de 1995

Ley 383 de 1997

Ley 732 de 2002

Ley 505 de 1999

Decreto 1538 de 1996

Ley 388 de 1997

Ley 9 de 1989

Decreto 1504 de 1998
Decreto 1432 de 2006
Decreto 564 de 2006

Ley 902 de 2004

Ley 135 de 1994

Ley 594 de 2004

Acuerdo AGN 007 de 1994
Acuerdo AGN 027 de 2006
Norma Técnica de calidad para la
gestion publica NTCGP 1000;2004
Decreto 2482 de 2012
Resolucion 0620 de 2017
Ley 190 de 1995

Acuerdo AGN 008 de 2014
Ley 57 de 1985

Decreto 103 de 2015
Acuerdo AGN 003 de 2015
Ley 1474 de 2011

Acuerdo AGN 011 de 1996
Decreto 0106 de 2015

Ley 1185 de 2008 art 1,3,4
Ley 1409 de 2010

Decreto 1080 de 2015
Acuerdo AGN 56 de 2000
Ley 87 de 1993

Decreto 1599 de 2005

Ley 872 de 2003

Ley 909 de 2004

Ley 1878 de 2018

Ley 1474 de 2011

Ley 1712 de 2014

Decreto 153 de 2007
Decreto 338 de 2019

91
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o Decreto 1599 de 2005

7.6. Propuesta 6: Redisefio del organigrama de la Alcaldia municipal

7.6.1. Problema que resolver

La estructura organizacional que se venia manejando en la alcaldia carecia de un orden
y por ende no se tenia bien definido las funciones y procedimientos en cada una de las
dependencias. La falta de claridad en el organigrama, la deficiente priorizacion y la falta de
personal que se encargue en la actualizacion de esta es la que conlleva a una carencia en la

estructura organizativa de la alcaldia.

7.6.2. Descripcion de la propuesta

Para el disefio del nuevo organigrama se tuvo en cuenta las recomendaciones y
opiniones de los diferentes funcionarios y jefes de oficinas de las diferentes secretarias, esto
ayudo a que se comprenda mas la division de las areas, funciones, actividades, personal que
lo conforman y su organizacién. Se disefiaron varias propuestas, pero finalmente se elige al
personal de planta ya que en el manual de funciones de la alcaldia esta establecido los cargos

de planta.

7.6.3. Plan de implementacion

1. Seleccién de informacién

Para definir el tipo de informacion el cual desea reflejar el organigrama se tiene en
cuenta las sugerencias de la tutora en la cual solo se define los puestos de trabajo que sean
fijos, ya que por ser una entidad publica la rotacion del personal es bastante amplia y por

ende no siempre se necesitan de ciertos trabajos.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS 93

2. Disefio del organigrama

Para el disefio del organigrama se tuvo en cuenta el manual de funciones de la alcaldia
y las jerarquias, se disefiaron dos tipos de organigramas, uno por cargos y areas (figura 23) y
otro solo cargos fijos y de apoyo (figura 24), al final se mostraron los dos tipos de
organigramas a la tutora y se elige el de cargos fijos y de apoyo ya que por sugerencia de la
tutora y funcionarios era la mejor opcién ya que los puestos variables no siempre eran

necesarios.

Figura 23. Organigrama por cargos y areas.
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Figura 24. Organigrama por cargos fijos y de apoyo.
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3. Implementacion

El organigrama elegido se mostro a los funcionarios y tutora que dieron su aprobacion. Este
organigrama permite visibilizar con mas claridad las funciones y puestos de trabajo,

ademas de la organizacidn de la alcaldia en general.

7.7. Propuesta 7: Implementacion del sistema de gestion de calidad en todos los

procesos

7.7.1. Problema que resolver

Segun el diagndstico realizado se encontré que, debido a una reestructuracion

administrativa, algunos procedimientos cambiar su forma de ejecucion y debido a la falta de
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control en ello se genera una desactualizacion del manual y genera confusién al personal al

momento de hacer uso de este.

7.7.2. Descripcion de la propuesta

Con el fin de contribuir con la respuesta al problema, se propone la implementacion
de un sistema de gestion de calidad en los procesos, que contribuya al mejoramiento continuo
y por ende al tener una mejor organizacién en los procesos ya que perite planear, controlar y

vigilar los elementos importantes que hacen posible la prestacion de un buen servicio.

Debido a que son varios procesos y procedimientos que se manejan en la alcaldia es
necesario crear un manual de calidad que comprenda los requisitos, normas y protocolos que

se deben tener en cuenta para realizar un control de calidad adecuado a todos los procesos.

7.7.3. Plan de implementacién

Para poder implementar un sistema de gestion de calidad a los procesos es necesario
encontrar los elementos claves teniendo en cuenta la norma 1SO 9001:2015 para finalmente

entregar un manual de calidad que se pueda implementar en la alcaldia.

- Andlisis:

En esta etapa se realiza un estudio actual del estado en que se encuentran los procesos y
procedimientos, esto ayuda a planificar el punto de partida y establecer objetivos de calidad

para el sistema de gestion de calidad.

Teniendo en cuenta esta etapa se encuentra que en la alcaldia no se cuenta con un manual
de calidad que permita tener un control de los procesos y procedimientos. Debido a esto es

posible encontrar problemas como desactualizacion de normativa, cambios en algunos
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procesos y no estan estipulados, desconocimiento de elementos importantes por parte del
personal, falta de compromiso y todo esto conlleva a una pérdida de eficiencia y eficacia en

la prestacion de servicios y también en la manera en la que se prestan los servicios.
- Mapa de procesos:

Es importante tener registrados y claridad en los procesos que se prestan para tener una
mejor interaccién con las demas dependencias o areas de trabajos y saber el tipo de
informacion que se transmite. Teniendo en cuenta el mapa de procesos de la alcaldia, es claro
que el objetivo principal es la satisfaccion de todos los grupos de interés y por ello se tiene

en cuenta sus necesidades.

El mapa de procesos permite identificar la estructura de la administracion municipal que
se divide en 5 procesos debidamente definidos, estan los procesos estratégicos en las cuales
se encuentra el direccionamiento estratégico y la comunicacién y participacion ciudadana,
en los procesos misionales se halla la gestion social, de convivencia y del territorio, en los
de apoyo se ubica el talento humano, gestion documental, de recursos y contratacion

administrativa y por ultimo los procesos de control y evaluacion.
- Politica y objetivos de calidad:

Es importante establecer una politica de calidad que esté comprometida con la
satisfaccion del cliente y la mejora continua de la entidad mediante objetivos claros que sean
acordes con la politica y que ayuden a cumplirla. Es necesario también definir a la persona

encargada de dar a conocer la politica y hacerla cumplir.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS 97

Para la definicién de la politica de calidad y los objetivos, se tiene en cuenta opiniones y
sugerencias de la tutora. La politica que quedd definida para el sistema de gestion de calidad

es la siguiente:

“La alcaldia municipal de Guadalupe, Santander se compromete a proporcionar servicios
municipales de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos y
partes interesadas, promoviendo el bienestar y el desarrollo sostenible de la comunidad
generando resultados positivos haciendo uso eficiente de los recursos financieros, talento
humano idoneo y comprometido con el mejoramiento continuo de los procesos y el
fortalecimiento de infraestructura fisica y tecnolégica orientado al cumplimiento de la mision

y compromisos estratégicos que aumente el agrado de la comunidad interna y externa.”

Los objetivos de calidad son los siguientes:

v" Entender las necesidades y expectativas de los ciudadanos y partes interesadas, y
trabajar para superarlas mediante la prestacion de servicios eficientes, oportunos y
accesibles.

v’ Utilizar de manera eficiente los recursos asignados y de la comunidad para el
cumplimiento de las metas propuestas.

v" Renovar el recurso mas importante de la entidad como lo es el capital humano,
permitiendo un ambiente de trabajo dindmico en la que se puede adaptar facilmente
a cambios de medidas estandarizadas.

v Reestablecer la buena comunicacion interna con el fin de mejorar en la toma de
decisiones y planificacion de estrategias que conlleven una buena administracion y

satisfaccion de la comunidad.
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v Operar de manera transparente y responsable, proporcionando informacion clara y
accesible sobre las actividades, decisiones y gastos.

v Promover la igualdad de oportunidades, la diversidad y la no discriminacion en todos
los servicios y practicas laborales.

v" Fomentar la responsabilidad ambiental, minimizando el impacto negativo de las
actividades en el medio ambiente y promoviendo précticas sostenibles.

- Apoyo:

En esta etapa se definen los elementos necesarios para tener un buen sistema de

gestion de calidad en la alcaldia, entre ellas estan:

1. Personas: El capital humano es necesario para ejercer un buen control y ejecucion
en los procesos de la alcaldia, por ello uno de los procesos de apoyo de la entidad
esta la gestion del talento humano, que estd encaminada en el cumplimiento del
direccionamiento estratégico de la alcaldia.

2. Infraestructura: La alcaldia cuenta con instalaciones adecuadas para la
realizacion de actividades operativas y administrativas, asi como también cuenta
con los equipos y servicios necesarios para brindar y ofrecer servicios que
satisfagan a todas las partes interesadas.

3. Competencia: La alcaldia de Guadalupe cuenta con un programa de induccion y
reinduccion de servidores publicos la cual establece disposiciones y directrices a
los funcionarios nuevos y antiguos con el fin de dar a conocer y recordar las
funciones, procesos y procedimientos operativos y administrativos que lleven a

un buen desempefio dentro de la institucion.
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4. Comunicacion: La alcaldia municipal de Guadalupe tiene a su disposicion
diferentes métodos de comunicacion tanto interna como externa. Se cuenta con
una comunicacion multicanal en la cual la divulgacion de cualquier tipo de
informacidn se realiza mediante correos electronicos, mensajes de texto, volantes,
pagina web, radio, redes sociales y telefonicamente, asegurando que la
informacién sea transmitida de manera clara y rapida para todas las partes
interesadas.

5. Informacion documentada: En el sistema de gestion de calidad la alcaldia tiene la
informacién documentada de la siguiente manera: Caracterizacion de procesos,
manual de procesos y procedimientos, manual de funciones, normograma,
instructivos, guias y otro tipo de documentos que permitan mantener y aumentar
el control documental y por ende la calidad en los procesos.

- Planificacion y control operacional:

En cuanto a la planificacion, implementacién y control de procesos es obligatorio ejecutar
con estrategias necesarias para gestionar todo lo necesario para cumplir con los objetivos de
calidad como los planes de accion, de desarrollo, auditorias, etc. La alcaldia de Guadalupe
tiene como herramientas de planificacién diferentes planes institucionales y estratégicos que

ayudan en el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

La alcaldia también cuenta con un control de salidas no conformes mediante un formato
de no conformidad en la cual se identifica el problema, nombre, seguimientos y por ende se
establece la accion de mejora a implementar, estas salidas de no conformidad llevan un
seguimiento por parte del responsable mediante un indicador la cual permite medir el

porcentaje de no conformidad gestionada eficazmente.
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- Evaluacion del desempefio y mejora:

Para medir la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de calidad, la alcaldia cuenta
con diferentes métodos de evaluacién. Los indicadores de la entidad es una herramienta
eficaz que permite conocer y controlar el cumplimiento y gestion de los diferentes procesos
y a su vez permite identificar oportunidades de mejora y por ende implementar acciones
correctivas que ayuden a aumentar el buen desempefio de la alcaldia y la prestacion de

servicios. Estos indicadores se dividen en indicadores de resultados, estructura y procesos.

En el apéndice R, se puede encontrar el manual de calidad completo.

8. Sistema de indicadores

Para cumplir con los objetivos especificos del proyecto, se ha desarrollado un sistema
de indicadores que permita evaluar el progreso de las mejoras implementadas. Este sistema
tiene como finalidad medir la efectividad de dichas mejoras, contribuyendo asi al desarrollo
y logro de las metas establecidas para mejorar los procesos dentro de la alcaldia de

Guadalupe, Santander.

8.1. Indicadores para evaluar las mejoras implementadas

Estos indicadores permiten calcular el desempefio de las propuestas antes y despues
de la ejecucion del proyecto con el fin de valorar su efectividad y contribuir al mejoramiento

continuo de la alcaldia municipal.

8.1.1 Indicador de procedimientos actualizados

Este indicador mide el porcentaje de los procesos que se encuentran actualizados lo

cual es vital para trabajar de manera eficiente y tener mayor claridad en la informacion. Cabe
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mencionar que el total de los procedimientos de la gestion territorial, gestion documental y
de control y evaluacion son 36 y tambien que antes de la implementacion de las mejoras solo
9 de estos 36 fueron actualizados y pertenecen a la gestion del territorio. A continuacion se

presenta la formula del indicador.

Tabla 23. Indicador de procedimientos actualizados

Nombre Formula Frecuencia Unidades  Tipo
Procedimientos N¢procedimientos actualizados ¥ 100 Anual Porcentaje Eficacia
actualizados N total de procedimientos (%)

Se tuvieron en cuenta cambios como el disefio, normativa o elementos tedricos para

tener una mayor comprension del procedimientos.

Tabla 24. Resultados indicador de procedimientos actualizados

Antes de las mejoras implementadas Despues de las mejoras implementadas
0 X 100 = 25% 27 X 100 = 75%
36 I 36 -

8.1.2. Indicador de procesos caracterizados

Este indicador pretende medir los procesos que estan caracterizados dentro del
manual de procesos y procedimientos y también cuenta con actividades que se desarrollan en
el mismo, clientes, proveedores, entradas y salidas mediante el ciclo PHVA y proporciona
informacion valiosa como recursos, normativa, requisitos, etc. La siguente tabla muestra la

informacion del indicador.
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Tabla 25. Indicador de procesos caracterizados

Nombre Formula Frecuencia Unidades Tipo

Caracterizacion N®de procesos caracterizados X 100 Anual Porcentaje eficacia
Ne@ total de procesos (%)

de procesos

Se aplico el indicador antes y después de las mejoras, cabe mencionar que los
procesos de gestion documental y de control y evaluacion ya se encontraban caracterizados
pero desde el 2016 no se actualizaba, la caracterizacion se realizo para la gestion territoral

pero para los otros dos procesos se actualizo el formato. El resultado es el siguiente:

Tabla 26. Resultado indicador de caracterizacion de procesos.

Antes de las mejoras implementadas Despues de las mejoras implementadas
2 3
3 X100 = 66,6% 3 X100 = 100%

8.1.3. Indicador control de correspondencia

El inidicador de correspondencia muestra la cantidad de correspondencia vencida, dicho de
otra manera, las solicitudes que fueron radicadas a la secretaria pero que no se emitio

respuesta alguna. En la siguente tabla se muestra la informacion del indicador.

Tabla 27. Indicador control de correspondencia

Nombre Formula Frecuencia Unidades  Tipo
Control de N°de correspondencia vencida X 100 CuatrimestrPorcentaje Eficiencia
correspondencia  N° total de correspondencia al (%)

En el transcurso de la etapa de diagndstico se realiz6 un analisis desde el mes de

Enero hasta Abril de 2023 en donde se obtuvo el 45% de correspondencia respondida de 155
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peticiones recibidas evidenciando también que el 55% de esas peticiones fueron radicadas
pero no se obtuvo respuesta alguna debido a que no se tenia un control estipulado,

especialmente no se tenia en cuenta el tiempo en que se debia responder por terminos de ley.

Se realiza nuevamente este analisis del indicador para los meses desde Junio hasta
Septiembre de 2023 con el fin de revisar la eficiencia de la propuesta implementada. En la

tabla 28 se puede observar los resultados.

Tabla 28. Resultados indicador control de correspondencia

Antes de las mejoras Despues de las mejoras
70 X 100 = 45,1% 21 X 100 = 9,33%
155 TR 225 TR

Con la mejora implementada de la herramienta ofimatica se evidencia una mejoria
del 35,77% en la correspondencia vencida, se puede decir que se cumple con el debido
control de la correspondecia, es decir, se tiene mas en cuenta los tiempos de respuesta a las

diferentes solicitudes o peticiones de la comunidad.

8.1.4. Indicador de implementacion de la metodologia 5’s.

El presente indicador tiene como objetivo medir la eficiencia de la implementacion
de esta metodologia, se realiz6 mediante un estudio de tiempos para conseguir un documento

requerido por un funcionario. En la siguiente tabla esta la formula.

Tabla 29. Indicador de metodologia 5’s.

Nombre Formula Unidad Tipo

Metodologia 5’s (Tta —Ttd) %100 Porcentaje (%) Eficiencia
Tta

Tta = Tiempo total gastado en la busqueda de documentos antes de la implementacion.
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Ttd = Tiempo total gastado en la basqueda de documentos después de la implementacion.

A continuacion, se muestra el resultado del indicador, después de haber

implementado la metodologia.

Tabla 30. Resultado indicador metodologia 5’s.

Indicador Resultado
15 min — 8 mi 0
(15 min . min) X 100 46,6 %
15 min

Con lo anterior se puede decir que la implementacion de la metodologia 5’s, se logrd
disminuir el tiempo de la busqueda de documentos en un 46,6% contribuyendo al aumento

de la eficiencia en los procesos.

8.1.5. Indicador Check-list

Este indicador permite calcular el resultado final de la aplicacion de la metodologia
con el fin de que mantenga y se mejore, se realiza a 2 funcionarios para observar el nivel de

conocimiento que tienen acerca de esta metodologia.

Tabla 31. Indicador Check-list
Nombre Férmula Frecuencia Unidad Tipo

Check-  N°de preguntas con el Check Y1 Trimestral Porcentaje Efectividad
list N° total de preguntas (%)

A continuacion, se dan los resultados del indicador.

Tabla 32. Resultados del indicador
Funcionario Resultado

Funcionario 1 67%

Funcionario 2 53%
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Se obtiene un 60% como promedio de este indicador y que equivale al nivel de
conocimiento y cumplimiento que muestran los funcionarios hacia esta metodologia, no es
un promedio bastante bueno ya que aun falta bastante informacion, capacitacion y demas
requerimientos por parte de los funcionarios en el mantenimiento del orden y control del

archivo.

8.1.6. Indicador de disefio de organigrama

Este indicador mide la cantidad de areas de la alcaldia que fueron estructuradas,
teniendo en cuenta las funciones y el orden jerarquico ya organizado, permitiendo visualizar
mejor las funciones y el personal tanto de planta y de apoyo que requiere la entidad. En la

siguiente tabla se puede ver el indicador.

Tabla 33. Indicador disefio de organigrama

Nombre Foérmula Frecuencia Unidades  Tipo
Disefio ~ deN®de dependencias estructuradas ¥ 10 0Anual Porcentaje Eficacia
organigrama N° de dependencias de la alcaldia (%)

Debido a una falta de una estructura organizativa bien constituida no era posible que
los funcionarios trabajaran con eficiencia y sus responsabilidades en varias ocasiones era
confusa, por ello un buen organigrama permite distinguir las dependecias existentes y

también el personal encargado. En la tabla 34 se muestra el resultado.

Tabla 34. Resultado indicador disefio de organigrama

Antes de las mejoras Despues de las mejoras

5 6
3 X100 = 83,3% 3 X100 =100%
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Cabe resaltar que antes de la implementacion en la estrutura organizativa de la
alcaldia habia solo 5 areas estructuradas como lo son secretaria general y de gobierno,
secretaria de planeacion, obras y servicios publicos, secretaria de hacienda, secretaria de
dearrollo social y de salud y control interno, pero en didlogos con la tutora se define como
area a la oficina juridica que funciona como oficina de apoyo al alcalde y por eso se incluye

en el nuevo organigrama.

8.1.7. Indicador sistema de gestion de calidad

Para medir el impacto del sistema de gestion de calidad, identificamos 3 indicadores

que permiten calcular la eficacia de este sistema en los procesos y también en la alcaldia.

8.1.7.1.1. Gestion de no conformidades

Este indicador permite observar el porcentaje de las no conformidades intervenidas y

se mide cada 3 meses con el fin de atender todas lo mas rapido posible.

Figura 25. Indicador gestion de no conformidades

Namero de No conformidades gestionadas
X 100

Numero de No conformidades encontradas

Durante los meses de abril a junio se encontraron un total de 7 no conformidades
encontradas y de las cuales 4 han sido gestionadas, es decir que el 57,7% de las no
conformidades encontradas fueron intervenidas. Ahora para el periodo de julio al mes de
septiembre y ya con la mejora implementada los funcionarios conocian el manual de calidad

y el compromiso por aumentar la calidad en los procesos de la alcaldia, se encontraron 5 no
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conformidades de las cuales 3 fueron gestionadas oportunamente, es decir, el 60% de las no

conformidades fueron intervenidas eficazmente.

8.1.7.2. Seguimiento a las acciones correctivas

El objetivo de este indicador es medir la eficacia de las acciones correctivas
encontradas ya sea en auditorias internas y externas, evaluaciones independientes, no

conformidades, con el fin de que estas sean registradas y ejecutadas.

Figura 26. Indicador seguimiento de acciones correctivas.

Acciones correctivas gestionadas
X 100

Acciones correctivas propuestas

De acuerdo con lo anterior, el porcentaje de este indicador en el periodo de
enero a julio de 2023 fue de 60%, en el periodo después de implementacion se
encontraron 4 acciones propuestas de las cuales 3 fueron gestionadas oportunamente,

es decir el 75% de ellas fueron intervenidas.

8.2.Resumen de los indicadores

En la siguiente tabla se muestra el resumen de los resultados de los indicadores.

Tabla 35. Resultados de indicadores

Indicador Resultado después de la implementacién
Procedimientos actualizados 75%
Procesos caracterizados 100%
Control de correspondencia 9,33%
Metodologia 5’s 46,6%

Check-list 60%
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Disefio organigrama 100%

Gestion de no conformidades 60%

Seguimiento acciones correctivas 75%
8.1. Evaluacion de condiciones iniciales

Se realiza nuevamente la evaluacion de condiciones iniciales, evaluando 7 aspectos

importantes, procesos, servuccion, ambiente de trabajo, talento humano, usuario, sistema de

informacion y mejora con el fin de observar el impacto del plan de mejoramiento que se

realiz6. (Ver apéndice S). La siguiente tabla presenta los resultados obtenidos de esta nueva

evaluacioén:

Tabla 36. Evaluacion de condiciones iniciales

EVALUACION DE CONDICIONES INICIALES

10

CARACTERISTICAS POR EVALUAR

Procesos

Existe un enfoque basado en procesos
Los procesos de la organizacion estan identificados

Los procesos son planeados con base en los lineamientos estratégicos de
la organizacion

Los procesos estdn documentados de manera adecuada

Los procesos son ejecutados teniendo en cuenta la programacion
realizada
Existen responsables de medir los procesos

Los procesos se controlan

Servuccion (Produccion de Servicio)
La organizacion cuenta con los recursos necesarios para prestar los
servicios de manera controlada
Se cuenta con un sistema de servuccion con la capacidad requerida de
acuerdo a la demanda
La tecnologia utilizada para garantizar un servicio de calidad es la
adecuada

Si

No

Valoracion
0-4 %
89%
4 100%
4 100%
3 75%
4 100%
3 75%
3 75%
4 100%
71%
3 75%
2 50%
3 75%
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11

12

13

14
15
16

17

18

19

20

21
22

23

24

25

26

27
28

29

30

31

32

La prestacion del servicio se realiza segin parametros planeados y
programados con antelacion

La organizacién cuenta con planes de contingencia para ampliar su
capacidad de servicio y responder a una demanda superior

Se cuenta con indicadores para realizar seguimiento y evaluacion a la
prestacion del servicio en pro de mejorar sus operaciones

Ambiente de trabajo
La organizacion presenta orden y aseo en sus instalaciones

Existe un ambiente de trabajo acorde para prestar un buen servicio

Se realizan programas de mantenimiento y control de las herramientas,
equipos, software, etc., para prestar el servicio
La planta fisica, los procesos y los equipos estan disefiados para procurar
un ambiente seguro para el personal de la organizacion
La organizacion tiene un programa de salud ocupacional implementado
(plan de prevencion de enfermedades ocupacionales, seguridad laboral,
planes de emergencia, etc.)
Existe una clara comprensién de las interacciones entre los seres
humanos y los elementos del sistema (ergonomia), buscando optimizar el
bienestar del personal y el rendimiento de la institucion

Talento humano

Existe un compromiso con los procesos por parte del personal de la
organizacion

Se capacita el personal involucrado en el desarrollo del proceso

Se cuenta con manuales de funciones y de procedimientos escritos,
conocidos y acatados por todo el personal

El personal reconoce la importancia del enfoque en procesos y el aporte
de sus funciones para prestar un buen servicio

Se realizan programas de induccion y reinduccion al personal
involucrado en los procesos

Se realizan evaluaciones de desempefio al personal involucrado en cada
proceso y se permite mejorar a partir de sus hallazgos

Se cuenta con una base de datos de los funcionarios de la organizacion

Usuario
Existe un programa de servicio al ciudadano, claramente establecido

Se resuelven los problemas y las quejas de los usuarios de manera
oportuna
Se hace seguimiento a los ciudadanos de manera continua

Se aplican instrumentos de medicidn (solicitudes de mejoramiento) para
evaluar el nivel de satisfaccion

Se utilizan diversos mecanismos para mejorar continuamente la
satisfaccion del usuario

Sistemas de informacion

Se utilizan herramientas para la recoleccion, analisis y control de la
informacion en las diferentes areas

SN

w w
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75%

50%

100%

83%
100%

75%
75%

75%

100%

75%

82%

100%

75%
75%

75%

75%

75%

100%

55%
75%

75%

0%

75%

50%

71%
75%
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34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

Fuente: Adaptada de Ortiz Pimiento, N. y Serrano Gémez, L. "Condiciones iniciales basicas para el

Cuenta con sistemas de informacion en toda la cadena de valor, que
faciliten la actuacién constante del sistema

El sistema de informacion de la organizacion esta disefiado para
satisfacer los requerimientos de todos los departamentos en forma
oportuna y confiable

Los equipos y software con que cuenta la organizacion hacen que se
maneje adecuadamente la informacion existente

El personal de la organizacion estd capacitado y maneja de manera
adecuada y eficiente los sistemas de informacion

La informacion generada por el sistema es confiable, oportuna, clara y
atil y es usada para la toma de decisiones

Mejora

Se han fijado objetivos estratégicos conducentes al mejoramiento de
procesos y estos son tenidos en cuenta en la realizacion de las actividades
Se tienen en cuenta los indicadores clave de la organizacion para realizar
el proceso de mejora
La organizacién ha realizado mejoras parciales o eventuales a los
procesos
Se realiza seguimiento a los procesos de servicio prestados por la
organizacion en pro del mejoramiento de estos
La organizacion cuenta con un plan de accion para el mejoramiento de
sus procesos conocido por todo el personal
Existe una metodologia clara para llevar a cabo el mejoramiento de los
procesos de la organizacion

Porcentaje del nivel de cumplimiento

110

75%

75%

75%
50%

75%

75%
75%

75%
75%
75%
50%
100%

75%

mejoramiento de procesos", en Mejoramiento de procesos para Empresas Prestadoras de Servicios. Ediciones
uls.

Segun la tabla anterior, el nivel de cumplié se da en un 75% aumentando en 20% con

respecto a la evaluacion realizada antes de implementar las mejoras. De acuerdo con esto y

la metodologia centrada en el analisis y redisefio de los procesos propuesta por Ortiz

Pimiento, N y Serrano Gémez L, es posible afirmar que se mejoraron aspectos gracias a las

mejoras y por tal motivo es posible que se avance a la siguiente fase de la metodologia.

9. Socializacion de mejoras implementadas

Para desarrollar el proyecto fue necesario realizar varias reuniones con los

funcionarios encargados y jefe de control interno con el fin de comunicar y socializar cada
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propuesta implementada. Para las primeras visitas fue preciso exponer y entender varios
conceptos que serian necesarios para entender la gestion de los procesos y entrar en un buen

ambito para socializar las mejoras.

Para la siguiente socializacion se realiz6 en las areas de la secretaria y con presencia
de la jefe de control interno con el propdsito de destacar la importancia de coordinar los
procesos de manera Optima para contribuir al desarrollo institucional y objetivos estratégicos
de la alcaldia y asi brindar servicios de calidad a la comunidad en general, esta socializacién
se toma como iniciativa para realizar la caracterizacion de los procesos faltantes, actualizar

el normograma, organigrama y el manual de procesos y procedimientos.

Las opiniones y sugerencias de los funcionarios fueron de gran importancia para
contribuir en el desarrollo del proyecto y hacer que las propuestas acordadas fueran de gran
ayuda para ellos. A pesar de que la comunicacion en ocasiones no era precisa, el compromiso
de las personas involucradas proporciond que la socializacion se ejecutara de manera agil
durante la realizacion del proyecto. La siguiente tabla presenta las jornadas de socializacion

que se realizaron durante el proyecto.

Tabla 37. Socializacién de mejoras implementadas

Jornada Orientado a Descripcién
Jornada 1 Funcionarios de la Se lleva a cabo la socializacion de la plantilla
secretaria con las recomendaciones implementadas y

Actualizacion del

revisadas, ademas de inculca sobre la
normograma y

L importancia de mantener actualizado dicho
caracterizacion de

procesos documento de suma importancia para la

alcaldia.
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Jornada 2

Organigrama

Jornada 3

Herramienta

ofimaética

Jornada 4

Entrega de manual de
procesos y
procedimientos

actualizados
Jornada 5

Implementacion del
sistema de gestion de

calidad

Jefe de control interno
y funcionario de la

secretaria

Jefe de control interno

Funcionario de la
secretaria 'y jefe de

control interno

Jefe de control interno

y funcionarios

En esta jornada se realiza una socializacion
sobre la estructura organizacional de la
alcaldia y se expone dos tipos de
organigramas, uno por cargos y areas y otro
solo cargos, donde finalmente se elige el de
areas y se enfatiza en la importancia del orden

jerarquico y funciones dentro de la entidad.

Se comunica la funcionalidad de la
herramienta y los elementos que la compone
con el objetivo de que utilice de manera
adecuada y se pueda maximizar sus

beneficios

Se entrega el manual con la plantilla
actualizada y los cambios, explicando y
enfatizando la importancia de mantener
actualizado este recurso importante para la

alcaldia.

En esta jornada se entrega el manual de
calidad terminado y ajustado a los cambios
dichos por la tutora y también por los
cambios previstos de reuniones realizadas
mientras se realizaba la implementacion. En
estas reuniones previas se realizaron con el
fin de dar a conocer la politica de calidad y
sus objetivos, definir lideres y responsables
de que este sistema se realice a cabalidad,

también para dar una importancia a los
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indicadores y que se realicen acciones de

mejora constantemente.

Jornada 6 Funcionario de la En esta jornada se realiza una presentacion

- secretaria con algunos funcionarios para dar a conocer
Implementacion de

., la metodologia y se realiza una check- list
metodologia 5’s.

para mirar el nivel de conocimiento y

cumplimiento de la metodologia.

10. Conclusiones

Se elabor6 un plan de mejoramiento de procesos de gestion para la Secretaria de
Planeacion, Obras y Servicios de Guadalupe, Santander, basado en las directrices
municipales y adaptado a las necesidades identificadas en la evaluacion inicial. Este enfoque
ha resultado en un aumento significativo del nivel de cumplimiento de las condiciones
iniciales, pasando de un 55% a un 75% en comparacion con la evaluacion realizada en el

diagnostico, abordando asi los aspectos que indican deficiencias en la Secretaria.

Tras el analisis diagndstico realizado, se logro discernir la situacion actual de los
procesos de la Secretaria, identificando 12 problematicas clave. Entre estas, se destaca la
falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad en algunos procesos, 1o que

sirvié como punto de partida para la formulacion de propuestas de mejora.

Se disefié un plan de mejoramiento que comprendia siete propuestas cruciales, todas
ellas aprobadas por su urgencia y relevancia. Estas propuestas, que abarcaban desde la

actualizacién de manuales y normativas hasta la implementacion de sistemas de gestion de
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calidad, fueron fundamentales para abordar las deficiencias identificadas en el diagndstico y

mejorar la eficiencia de los procesos de la Secretaria.

La implementacion de las propuestas de mejora aprobadas por la administracion
municipal se llevo a cabo con éxito. Se logré una importante actualizacién de manuales y
procedimientos, asi como la renovacion de formatos y herramientas de gestion, lo que
contribuyé a optimizar el funcionamiento de la Secretaria y aumentar su nivel de

cumplimiento.

Se disefiaron e implementaron indicadores para dar seguimiento a las mejoras
ejecutadas, lo que permitié medir de manera objetiva la eficacia de los procesos y evaluar el
impacto de las acciones tomadas. Estos indicadores demostraron un progreso significativo,
alcanzando un resultado del 100% en la medicidn de procesos después de la implementacion

de las propuestas de mejora, superando asi el 66.6% inicial.

Se desarrolld un programa de capacitacion para la socializacion de las mejoras y los
cambios planteados en la alcaldia de Guadalupe, Santander. Este programa fue fundamental
para difundir ampliamente las mejoras implementadas, compartir informacion relevante y
garantizar la sostenibilidad de dichas mejoras, con la participacion activa de los empleados

y el compromiso de colaborar en la mejora continua de la Secretaria.

En resumen, el proyecto ha cumplido con los objetivos planteados, desde el formular
y desarrollar mejoras en los procesos de la Secretaria de Planeacidn, Obras y Servicios de
Guadalupe, Santander, aumentando su eficiencia y cumpliendo con las directrices
municipales y la normativa vigente. La implementacion exitosa de las propuestas de mejora,

junto con la introducciéon de indicadores y programa de capacitacion, ha contribuido
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significativamente al fortalecimiento de la Secretaria y al dptimo desempefio de sus funciones

en beneficio de la comunidad.

11. Recomendaciones

Continuar la capacitacion y sensibilizacion del personal, a pesar de haber
implementado cambios significativos en los procesos y procedimientos, es fundamental
seguir capacitando al personal en el uso de los nuevos manuales, normas y herramientas. Esto
garantizara una adecuada comprensién y aplicacion de estos, asi como la continuidad en la

mejora continua.

Fomentar entre el personal de la Secretaria de Planeacion una cultura organizacional
orientada a la calidad y la mejora continua. Esto implica incentivar la participacion activa de
los empleados en la identificacion de oportunidades de mejora y en la implementacion de

soluciones innovadoras.

Mantener actualizado y revisar periodicamente el sistema de gestion de calidad
implementado, asegurando su alineacion con las normativas vigentes y los estandares de
calidad internacionales. Esto incluye la revision y actualizacion periddica de la politica de

calidad, los objetivos de calidad y deméas documentos relacionados.

Realizar un seguimiento continuo del sistema de control de correspondencia
implementado mediante la herramienta ofimatica, identificando posibles areas de mejora y

ajustes necesarios para garantizar su eficacia y eficiencia en la gestion de la informacion.
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Continuar con la aplicacién de la metodologia 5's en el archivo de la Secretaria de
Planeacion, asegurando la organizacion, orden y limpieza de los documentos y recursos

fisicos, lo que facilitara la recuperacion y utilizacion eficiente de la informacion.

Involucrar a la comunidad en los procesos de planeacion y gestion territorial,
promoviendo la participacion ciudadana y la transparencia en la toma de decisiones. Esto
contribuird a mejorar la legitimidad y la calidad de las politicas y acciones desarrolladas por

la Secretaria de Planeacion.

Realizar la digitalizacion de los archivos y documentos de la secretaria, siguiendo
meticulosamente las pautas establecidas por el Archivo General de la Nacion en lo que
respecta a la digitalizacion y gestién documental. Ya sea mediante la implementacion de
sistemas de informacion y software disefiados especificamente para la administracion de
documentos electronicos y la optimizacién de flujos de trabajo en un entorno digital. Esta
iniciativa no solo busca reducir el consumo de papel, sino también mejorar significativamente

la eficiencia institucional.

Elaborar programas de formacion que abarquen una amplia gama de temas
relacionados con la administracion publica, con el objetivo de potenciar el conocimiento y

las habilidades de los funcionarios publicos para desempefiar sus labores de manera efectiva.
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