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RESUMEN

TITULO: IMPLEMENTACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO MECI
1000:2005 INTEGRADO CON LA NTC GP 1000:2009 PARA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
GALAN SANTANDER.

AUTOR: LEYDI LILIANA VILLARREAL GARCIA™

PALABRAS CLAVES: MECI 1000:2005, Sistema de Gestion de la Calidad, NTC GP1000:2009,
Auditoria Interna, Indicadores, Manual de Calidad, Armonizacion, Mejora Continua.

DESCRIPCION

Adoptar el Modelo Estandar de Control Interno integrado con la Norma Técnica de Calidad GP
1000:2009 es sindnimo de gestion eficaz y eficiente ya que promueve un modelo operativo basado
en procesos e implementa el ciclo de mejoramiento continuo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) en cada uno de los procesos que se desarrollan en las entidades, ademas el MECI es una
herramienta necesaria y segura que permite establecer acciones, politicas, métodos,
procedimientos, mecanismos de prevencién y control, evaluaciéon y mejoramiento continuo dentro
de la organizacion, en concordancia con los fines esenciales del estado y lo estipulado por la
Alcaldia y la NTC GP1000:2009 determina los requisitos que las entidades publicas deben cumplir
para implementar en su interior el Sistema de Gestion de la Calidad.

La Alcaldia Municipal de Galan en cabeza de su Alcalde y los secretarios de Despacho se
comprometieron con la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:20005
integrado con la NTC GP 1000:2009 que busca convertir a las entidades publicas en 6rganos
eficientes, efectivos, eficaces y transparentes, dichos métodos genera beneficios tales como el
desarrollo de procesos 6ptimos dentro de la entidad publica y el impacto a nivel social.

En este proyecto se describen cada una de las etapas de Diagndstico, Disefio y Planificacion,
Capacitacién, Documentacion, Implementacion y Evaluacién mediante dos auditorias internas al
Sistema del MECI 1000:2005 integrado con la NTC GP 1000:2009 dentro de la Alcaldia Municipal
de Galdn Santander. La etapa de evaluacion permitié determinar el nivel de implementacién del
SGC y encontrar hallazgos para la toma de decisiones y la elaboracién de planes de mejora.

* Proyecto de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: MBA William Hoyos Torres
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ABSTRACT

TITLE: IMPLEMENTATION OF THE STANDARD MODEL OF INTERNAL CONTROL “MECI
1000:2005” INTEGRATED WITH THE NTC GP 1000:2009 FOR THE MUNICIPAL MAYORALTY
OF GALAN SANTANDER®

AUTHOR: LEYDI LILIANA VILLARREAL GARCIA™

KEY WORDS: MECI 1000:2005, Quality System Management, NTC GP 1000:2009, Internal Audit,
Indicators, Quality Manual, Harmonization, Continuous Improvement.

DESCRIPTION

Adopt the Standard Model of Internal Control integrated with the Technical Standard of Quality GP
1000:2009 is synonymous with effective and efficient management as it promotes a operating
model based on processes and implements continuous improvement cycle PDCA (Plan, Do, Check
and Act) in each of the processes taking place in institutions, Furthermore, the MECI is a necessary
tool that allows for safe actions, policies, methods, procedures, mechanisms, prevention and
control, evaluation and continuous improvement within the organization. Consistent with the
essential purposes of the state and the stipulated by the Mayoralty and the NTC GP1000: 2009,
determines the requirements that public bodies must meet in order to implement inside the system
Quality Management.

The municipal mayoralty of Galan, led by its Mayor and Office secretaries committed themselves to
the implementation of the Standard Model of Internal Control MECI 1000:2005 integrated with the
NTC 1000:2009 seeking to convert public entities in organs efficient, effective, transparent. These
methods generate benefits such as developing optimal processes within the public entity and the
impact on a social level.

This project will describe each of the stages of diagnosis, Design and Planning, Training,
Documentation, Implementation and Evaluation by two internal audits of MECI1000:2005 System
integrated with the NTC GP 1000:2009 within the municipal mayoralty of Galan Santander. The
evaluation phase allowed for determining the level of implementation SGC and found findings for
decision-making and development of improving plans.

* Graduation Project
** Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Managerial Studies.
Director: MBA William Hoyos Torres
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INTRODUCCION

Puede afirmarse que hoy en dia, la calidad ha dejado de ser un factor competitivo
para transformarse en el principal factor de supervivencia. Es necesario concebir y
disefiar un Sistema de Calidad, que garantice que los aspectos vinculados a la
calidad se inicien con educacion y terminen con educacion, a través de un proceso
planificado y ascendente del conocimiento, de modo que se cree una cultura al
respecto y, consecuentemente, se desarrollen habilidades y habitos de trabajo que
favorezcan trabajar con calidad. La calidad tendra que ser un producto

participativo de consecucion permanente, ascendente, sistémica y sistematica.

Para el cumplimiento de sus objetivos, toda entidad debe ejecutar diversos
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y se seguimiento, teniendo siempre
presente que todo estos empiezan y terminan en el cliente interno o externo, es
por esto que es importante que cada uno de los responsables conozcan como

interactdan sus actividades con los demas y como impacta en el resultado final.

Consciente de la necesidad de mejorar sus procesos Yy procedimientos y
establecer controles para los mismos la Alcaldia Municipal de Galan toma la
decision de cumplir con los requerimientos establecidos por el Estado Colombiano
para la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 y
el Sistema de Gestién de Calidad NTC GP 1000:2009 que busca convertir a las
entidades publicas en 6rganos eficientes, efectivos, eficaces y transparentes,
dichos métodos genera beneficios tales como el desarrollo de procesos 6ptimos

dentro de la entidad publica y el impacto a nivel social.
En este proyecto se busca describir el proceso de disefio, documentacion,

implementacion y dos auditorias internas al sistema del MECI 1000:2005 integrado
con la NTC GP 1000:2009 dentro de la Alcaldia Municipal de Galan Santander.

17
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1. ESPECIFICACIONES GENERALES

1.1TITULO DEL PROYECTO

“Implementacion del Modelo Estdndar de Control Interno MECI 1000:2005
integrado con la NTC GP 1000:2009 para la Alcaldia Municipal de Galan

Santander”.

1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El estado colombiano con el fin de dar cumplimiento a los preceptos de eficiencia y
eficacia, establecio el sistema de control interno mediante la ley 87 de 1993,
siendo reglamentada mediante el decreto 1599 de 2005, el cual adopta el Modelo
Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 de obligatorio cumplimiento para
todas las Entidades del Estado. Asi mismo, se establecié para las entidades el
Sistema de Gestion de Calidad mediante la ley 872 de 2003 la cual fue
reglamentada por el decreto 4110 de 2004 el cual adopta la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica NTC GP 1000:2004.

Sin embargo, mediante Decreto 4485 del 18 de noviembre de 2009, actualizé la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica en version 2009 que busca, de
acuerdo con el articulo 3 de la Ley 872 de 2003, la integracion de la Norma
Técnica de Calidad de la Gestién Publica con el Sistema de Control Interno, en

cada uno de sus elementos con el fin de armonizarlos.

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000 version 2009,
es de obligatoria aplicacion y cumplimiento para aquellas entidades obligadas de
conformidad con el articulo 2 de la Ley 872 de 2003. El Sistema se desarrollara de
manera integral, intrinseca, confiable, econémica, técnica y particular en cada

organizacion, y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los
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funcionarios de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus
actuaciones la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Teniendo en cuenta que dichos sistemas son complementarios, se requiere que su
implementacion esté de manera sistematica, de tal forma que evite a la entidad la
duplicidad de esfuerzos, lo cual conllevaria a sobre costos y desgaste en la

organizacion.

La Alcaldia Municipal de Galan, como entidad publica tomé parte de sus
obligaciones con el Estado y determiné adoptar el Modelo Estandar de Control
Interno integrado con la NTC GP1000:2009. La administracion municipal dara
cumplimiento a lo establecido por el Gobierno Nacional, motivados con el
propdsito de lograr una mayor eficiencia de los recursos, alcanzando una
estandarizacion en los procesos e implementando una cultura de Calidad en el
personal de la entidad, avanzando de forma apreciable hacia una cultura de
gestion, involucrando a la organizacibn en un proceso permanente de mejora

continua orientada al servicio del cliente.

1.3JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Se hace necesario que la entidad cuente con el establecimiento de los procesos y
estandares exigidos por el Sistema de Gestion de la Calidad como parte de su
cultura organizacional siendo el SGC una herramienta de gestion sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos
de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de la
entidad. Igualmente, se busca contar una herramienta de gestion que unifique los
criterios en materia de control interno para el sector publico, respetando las
caracteristicas propias de cada entidad basandose en el Modelo Estandar de
Control Interno, MECI 1000:2005.

19



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Por otra parte, la alta direccion se ha trazado el objetivo de la implementacién de
las normas, que con el presente proyecto se pretende realizar, adquiriendo el
compromiso de liderar el proceso y proporcionar los recursos necesarios en su

desarrollo.

1.4 ALCALCE DEL PROYECTO

El alcance de este proyecto incluye la realizacion del diagndstico, documentacion
e implementacion y evaluacion por medio de dos auditorias internas con sus
respectivos planes de mejora del Modelo Estandar de Control Interno MECI
1000:2005 en cada uno de sus componentes y elementos integrado con la NTC
GP 1000:2009 para la Alcaldia de Galan Santander, ademas las capacitaciones
necesarias en diferentes temas que apoyen el proyecto y el disefio e

implementacion de cada uno de los elementos que componen este modelo.

Con este proyecto se busca que la entidad cuente con el establecimiento de los
procesos y estandares exigidos por el Sistema de Gestion de Calidad como parte

de su cultura organizacional.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

Disefar, documentar, implementar y evaluar el Modelo Estandar de Control
Interno MECI 1000:2005 integrado con la NTC GP 1000-2009 para la Alcaldia
Municipal de Galan Santander y de esta manera le permita a la entidad basada en

los principios de este modelo, cumplir con eficiencia, eficacia, efectividad y

transparencia enmarcados en la calidad y ética institucional.

20



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

1.5.2 Objetivos especificos

Elaborar el diagndstico inicial de la situacion actual de la Alcaldia teniendo en
cuenta los requisitos del MECI 1000:2005 Y la NTC GP 1000:2009

Disefiar y formular el plan de implementacion de cada uno de los elementos
correspondientes al MECI y el SGC para los procesos identificados en el
diagnaostico.

Desarrollar en conjunto con el equipo humano de la Alcaldia Municipal la
sensibilizacion, capacitacion y colaboracion del personal en la implementacion
del MECI 1000:2005 integrado con la NTC GP 1000:20009.

Documentar los procesos desarrollados en la Alcaldia por medio de la
identificacion y revision de la informacidén existente que permita garantizar el
funcionamiento de acuerdo a las politicas y objetivos establecidos por el MECI
1000:2005 Y la NTC GP 1000:2009.

Implementar las herramientas que dan cumplimiento al Sistema de Control
Interno y al Sistema de Gestién de Calidad segun lo establecen las normas
MECI 1000:2005 y la NTC GP 1000:2009 en la Alcaldia Municipal de Galan
Santander.

Formular y establecer los indicadores de gestibn necesarios para el
seguimiento del Sistema integrado implementado en la entidad.

Realizar dos auditorias internas para determinar el desempefio del sistema y
realizar las acciones de mejora correspondientes que ayuden a eliminar los
hallazgos encontrados en las auditorias con la ayuda de la Alcaldia Municipal.
Disefar los planes de mejora resultado del analisis de las auditorias y apoyar
la implementacion de los mismos.

Elaborar el diagndstico final del Sistema de Gestién de la Calidad.
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2. MARCO TEORICO

Si bien tanto el MECI como el SGC* fueron concebidos de manera individual, con
el transcurso del tiempo, por su operacion, se deben armonizar tanto desde el

punto de vista de la practica, como desde lo conceptual.

Desde la Constitucion Politica de 1991 la vigencia y legitimidad de las entidades
del estado se justifica por la capacidad de respuesta de éstas a las necesidades
de la ciudadania y por la apertura de espacios para garantizar su participacion en
el control de la gestion estatal, ejerciendo una funcion veedora frente a los asuntos

publicos y a los intereses econdmicos y sociales en general.

En este contexto se han generado cambios y promovido leyes y normas
orientadas a viabilizar y hacer realidad estos postulados. Es asi como a través de
la Ley 872 de 2003, reglamentada por el Decreto 4110 de 2004, se establece para
el sector publico el Sistema de Gestion de la Calidad el cual mediante Decreto
4485 del 18 de noviembre de 2009, actualizé la Norma Técnica de Calidad en la
Gestidn Publica en version 2009 y a traves del Decreto 1599 de 2005 se adopto el
Modelo Estandar de Control Interno — MECI.

La finalidad de estos modelos es contribuir al cumplimiento de los fines esenciales
del Estado y de los principios constitucionales de eficacia, eficiencia, transparencia
y publicidad de la actuacién publica, enmarcados en la calidad y la ética
institucional. Los dos modelos planteados, abordan el quehacer institucional desde
diferentes enfoques, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), desde el logro de
resultados en relacion con los objetivos de calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes/usuarios y partes
interesadas en procura de la mejora continua. EI Modelo Estandar de Control

Interno (MECI), desde el cumplimiento de las normas constitucionales y legales

! Guia Armonizacién MECI - GP1000 - DAFP
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vigentes, dentro de las politicas trazadas por la alta direccién y en atencién a las
metas y objetivos previstos en el Plan Estratégico.

2.1 CONTROL INTERNO?

Conjunto de planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos
de verificacion y evaluacion adoptado por una entidad, con el fin de procurar que
todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion de la
informacion y los recursos se realicen de acuerdo con las normas constitucionales
y legales dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas
u objetivos previstos, generandole capacidad de respuesta ante los diferentes
publicos o grupos de interés que debe atender. Es un proceso disefiado con el
objeto de proporcionar una garantia razonable para el logro de los objetivos

incluidos en las siguientes categorias:

* Eficacia 0 eficiencia de las operaciones.

» Confiabilidad de la informacién financiera.

2.2 CONCEPTO DEL MECP?

El Modelo Estandar de Control Interno — MECI, es una herramienta de gestion y
direccion que le permite a la direccion y sus funcionarios garantizar la eficiencia,
eficacia y economia de sus operaciones y el cumplimiento de su mision a través
de la prevenciéon de riesgos, la correccion de desviaciones y la evaluacion de la
gestion institucional a fin de generar confianza y transparencia con sus grupos de

interés. Es un Modelo que tiene como fin servir de control para que las entidades

> Manual de implementacién MECI 1000:2005 del DAFP, version 2
3Cartilla de Conceptos del Modelo Estandar de Control Interno - DAFP
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del Estado logren cumplir con sus objetivos institucionales y con el marco legal

aplicable a ellas.

El Modelo Estandar de Control Interno para entidades del Estado, se genera
tomando como base el articulo 1° de la Ley 87 de 1993, el cual se encuentra
compuesto por una serie de Subsistemas, Componentes y Elementos de Control
que se establecen dentro del ciclo de mejoramiento continuo (PHVA: planear,
hacer, verificar, actuar). EI Modelo Estandar de Control Interno que se establece
para las entidades del Estado proporciona una estructura para el control a la
estrategia, la gestion y la evaluaciéon en las entidades del Estado, cuyo propdésito
es orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y la

contribuciéon de estos a los fines esenciales del Estado.

Partiendo del Subsistema de Control Estratégico en el cual se crea el ambiente
organizacional necesario para mantener el sistema y se organiza la entidad de
manera tal que el control sea transversal a todas sus actividades; asi mismo, en
este subsistema se evita la exposicion de la entidad a los distintos riesgos propios

de su razon de ser, agotando la etapa del Planear.

El segundo subsistema, el de Control de Gestidn, operacionaliza el control dentro
de la entidad por medio de todas aquellas actividades de control necesarias para
garantizar el cumplimiento de sus objetivos, y ademas indica, como se debe
desarrollar la captura y procesamiento de la informacién, y la creaciéon de canales
efectivos de comunicacién para que la toma de decisiones sea basada en hechos

reales, por este medio se desarrolla el Hacer.
Por su parte, el tercer y ultimo subsistema, el de Control de Evaluacion, logra que

los funcionarios evalten los controles y la gestion de la entidad, y le da un papel

importante a las Oficinas de Control Interno y los Organos de Control como
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evaluadores independientes del sistema, llevando a cabo el Verificar. Para finalizar

se llevan a cabo planes de mejoramiento institucional, por procesos e individual,

terminando con el Actuar del ciclo de mejoramiento continuo.

2.3 PRINCIPIOS DEL MECI

Autocontrol: Capacidad de cada servidor publico para controlar su trabajo y
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de
los resultados.

Autorregulacion: Capacidad institucional de aplicar métodos y procedimientos
de manera participativa que permitan el desarrollo e implementacion del control
interno, bajo un entorno de integridad, eficiencia y transparencia en la

actuacioén publica.

. Autogestion: capacidad institucional para interpretar, coordinar, aplicar y

evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz, la funciébn administrativa

2.4 MARCO LEGAL DEL MECI

Articulo 209 de la Constitucion Politica: La funciéon administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, celeridad, imparcialidad vy
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y la desconcentracion

de funciones.

Articulo 269 de la Constitucion Politica: En las entidades publicas las
autoridades correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segun la
naturaleza de sus funciones, métodos y procedimientos de Control Interno, de

conformidad con lo que disponga la ley.
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e Ley 87 — 1993: Establece normas para el ejercicio de Control Interno en las

entidades y organismos del estado y dicta otras disposiciones.

e Ley 489 — 1998: Dicta normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del Orden Nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas

generales para el ejercicio de las atribuciones y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 2145 - 1999: Dicta normas sobre el Sistema Nacional de Control
Interno de las entidades y organismos de la administracién publica del orden
nacional y territorial y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1599 de 2005: Adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el

Estado Colombiano.
2.5 ESTRUCTURA DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO

Tabla 1: Estructura del Modelo Estandar de Control Interno

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

SUBSISTEMA COMPONENTES ELEMENTOS

[+ oo ssmaTesico. |, [T oo e - | B S

Fuente: Manual de Implementacién MECI 1000:2005 del DAFP — Versién 2
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2.5.1 Subsistema de Control Estratégico*: Es el conjunto de Componentes de
Control que al interrelacionarse entre si, permiten el cumplimiento de la orientacion

estratégica y organizacional de la entidad publica.

El Subsistema de Control Estratégico tiene como objetivo la creacién de una
cultura organizacional fundamentada en el control a los procesos de

direccionamiento estratégico, administrativos y operativos de la entidad publica.

Alrededor de este objetivo, el Subsistema de Control Estratégico se estructura en
tres Componentes: Ambiente de Control, Direccionamiento Estratégico y
Administracion de Riesgos, orientados a generar los estandares que autocontrolan
la entidad en cuanto a la cultura de control, direccionamiento estratégico y
organizacional. Estos elementos o estandares de control se relacionan entre si, lo

cual garantiza su operacion en forma sistémica.

De alli que a partir de la funcion institucional y legal de la entidad, del
entendimiento de la mision para la cual fue creada, de su contribucién al
cumplimiento de los fines del Estado y, con la claridad de las necesidades y
expectativas de la ciudadania y de las partes interesadas a las que debe servir, la
entidad debe establecer en forma participativa y consensuada con sus servidores,
el estdndar de control a la conducta de la organizacién, de tal forma que se
garantice la transparencia, la ética institucional y el buen servicio publico que se

espera de las entidades del Estado.

2.5.2 Subsistema de Control de Gestién® Conjunto de Componentes de
Control, que al interrelacionarse bajo la accién de los niveles de autoridad y/o

responsabilidad correspondientes, aseguran el control a la ejecucion de los

4 Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 - DAFP
5 ’
Ibid.
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procesos de la Entidad Publica, orientandola a la consecucion de los resultados y

productos necesarios para el cumplimiento de su Misién.

Es el segundo Subsistema que se debe implementar para contar con el Modelo
Estandar de Control interno, dado que permite a la entidad construir los elementos
0 estdndares de control necesarios para autocontrolar el desarrollo de las
operaciones, tomando como base los estandares de caracter estratégico definidos

con base en los lineamientos del Subsistema de Control Estratégico.

Este Subsistema estd compuesto por elementos o estdndares de control que
deben ser disefiados, adoptados e integrados a la operatividad del Modelo de
Operacion, buscando garantizar el cumplimiento de los resultados esperados,

fijados mediante el proceso de direccionamiento estratégico de la entidad.

2.5.3 Subsistema de Evaluacién®: Conjunto de Componentes de Control que al
actuar interrelacionadamente, permiten valorar en forma permanente la efectividad
del Control Interno de la Entidad Publica; la eficiencia, eficacia y efectividad de los
procesos; el nivel de ejecucion de los planes y programas, los resultados de la
gestidn, detectar desviaciones, establecer tendencias y generar recomendaciones

para orientar las acciones de mejoramiento de la Organizacién Publica.

El Subsistema de Control de Evaluacién desarrolla mecanismos de medicion,
evaluacion y verificacién, necesarios para determinar la eficiencia y eficacia del
Sistema de Control Interno en la realizaciéon de su propésito de contribuir al
cumplimiento de los objetivos de la entidad; si todas las operaciones se realizan
de conformidad con los principios de la funcién publica establecidos en la
Constitucion Politica, la ley y las politicas trazadas por la direccion en atencion a

las metas u objetivos previstos.

% Ibid.
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A partir de los resultados de la evaluacion a la efectividad del Sistema de Control
Interno, al conjunto de planes, programas, proyectos, objetivos y metas previstas
por la entidad, se deben incorporar en la planificacion corporativa, acciones de
mejoramiento continuo de la organizacion, asi como las recomendaciones

producto de la vigilancia que realiza el 6rgano de control fiscal.

2.6 COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION

El Sistema de Control Interno es complementario del Sistema de Gestién de la
Calidad y Desarrollo Administrativo. ElI Sistema de Control Interno debe
entenderse como una herramienta que comparte algunos elementos con otros
sistemas. Por lo tanto, es posible que la implementacion de algunos de los
requisitos del MECI permita el cumplimiento total o parcial de requisitos de otros
sistemas. En la implementacion del Sistema de Control Interno se debe tener
cuidado especial en la identificacion de estos elementos comunes, para evitar que

se dupliquen esfuerzos. ’

Los tres Sistemas permiten fortalecer los procesos y optimizar los recursos dentro
del contexto de las entidades del Estado. Por lo anterior, la planeacion y
formulacion articulada debe ser coherente con el uso de herramientas para evitar
la duplicidad de acciones para el logro de los objetivos comunes. Al articular estas
herramientas, se fortalece la capacidad administrativa, el desempefio institucional
y la gestion de los principales recursos de la entidad: humanos, materiales y
financieros. El Sistema de Desarrollo Administrativo centra su proposito en la
planeacién de la gestidén estatal del orden nacional; el Sistema de Control Interno

se orienta a la configuracion de estructuras de control de la gestién; y el Sistema

" Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 - DAFP
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de Gestion de la Calidad se enfoca a la administracion y definicion de acciones

para mejorar el desempefio de las entidades. ®

Asi mismo, es necesario resaltar que la articulacion entre estos tres sistemas esta
caracterizada por la adopcion de un modelo basado en la gestién por procesos y
la mejora continua de los mismos mediante la aplicacion del ciclo PHVA.

Es importante precisar que el cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica no implica la implementacion total del Modelo Estandar de Control
Interno y/o del Sistema de Desarrollo Administrativo, no obstante aporta a su

cumplimiento.
2.7 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Es una herramienta de gestion sistemética y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefid institucional, en términos de calidad y satisfaccidén social en
la prestacién de los servicios a cargo de las entidades. Estd enmarcado en los
planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

2.8 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD?®

Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales. Se han
identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que pueden ser
utilizados por la alta direccién, con el fin de conducir a la entidad hacia una mejora

en su desempefio:

8 Norma Técnica de la Calidad NTC GP 1000:2009 - DAFP
9 -
Ibid.

30



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

a) Enfoque hacia el cliente: la razén de ser de las entidades es prestar un servicio
dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades
comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que

cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

b) Liderazgo: desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccién de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdsito dentro de
ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas puedan llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.

c) Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, el cual permite el

logro de los objetivos de la entidad.

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

gestionan COMO un proceso.

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

en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: siempre es posible implementar maneras mas practicas y
mejores para entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es
fundamental que la mejora continua del desempefio global de las entidades sea un

objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.
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g) Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: en todos los
niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el andlisis de los datos y

la informacién, y no simplemente en la intuicién.

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

para crear valor.

i) Coordinacién, cooperacion y articulacion: el trabajo en equipo, en y entre
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a sus

clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos disponibles.

j) Transparencia: la gestion de los procesos se fundamenta en las actuaciones y
las decisiones claras; por tanto, es importante que las entidades garanticen el
acceso a la informacion pertinente de sus procesos para facilitar asi el control

social.

2.9 MARCO LEGAL DE LA NTC GP1000:2009

e Ley 872 de 2003 reglamentado por el Decreto 4110 de 2004: Por la cual se
crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico y en otras entidades de servicios y se adopta la Norma Técnica de

Calidad en la Gestion Publica. En la cual se decreta:

- Articulo 1°. Creacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Créase el
sistema de gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y

evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccién
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social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes
obligados, la cual estard enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades. El sistema de gestidon de la calidad adoptara en
cada entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de
ellay en las expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus

funciones asignadas por el ordenamiento juridico vigente.

e Articulo 2°. Entidades y agentes obligados. El sistema de gestion de la
calidad se desarrollard y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria
en los organismos y entidades del Sector Central y del Sector
Descentralizado por servicios de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del
orden Nacional, y en la gestion administrativa necesaria para el desarrollo de
las funciones propias de las demas ramas del Poder Publico en el orden
nacional. Asi mismo en las Corporaciones Autonomas Regionales, las
entidades que conforman el Sistema de Seguridad Social Integral de acuerdo
con lo definido en la Ley 100 de 1993, y de modo general, en las empresas y
entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios

de naturaleza publica o las privadas concesionarios del Estado.

Decreto 4485 del 18 de noviembre de 2009: Adopta la actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica en versiéon 2009 que busca,
de acuerdo con el articulo 3 de la Ley 872 de 2003, la integracion de la Norma
Técnica de Calidad de la Gestion Publica con el Sistema de Control Interno, en

cada uno de sus elementos con el fin de armonizarlos.
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2.10 EL CICLO PHVA®°

Figura 1: PHVA del Sistema Integrado de Gestidn

Subsistesma Contral
Istrats
Ambiente e -
Contral

ACTUAR | VERIFICAR

Subsitema Control de Susistema Control de-
Exabmai -

Evdmadin
Independiente

Fuente: Guia Armonizacion MECI-GP1000 DAFP

Esta herramienta conocida como el ciclo de mejoramiento continuo o el ciclo
Deming, se enfoca en el mundo empresarial como una estrategia gerencial; de ahi
gue sus iniciales corresponden de manera secuencial a Planear, Hacer, Verificar y
Actuar, que en su conjunto dan origen al ciclo PHVA; sin embargo, es pertinente
indicar que en el desarrollo de cualquier actividad humana se encuentran

implicitas cada una de estas etapas.

Los sistemas de gestidn y control, para su desarrollo, deben seguir una secuencia
en la practica. Lo primero que se debe establecer es el camino, es decir, la
definicion de politicas y el establecimiento de un plan de accion; dentro del ciclo,

esto es lo que se denomina Planear.

YDepartamento Administrativo de la Funcion Pablica - Armonizaciéon MECI - SGC.
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Estos lineamientos deben llevarse a la practica y es alli donde surge el Hacer. Una
vez puesto en marcha lo planeado, se debe evaluar y monitorear el grado de
cumplimiento de los planes establecidos, situacion que da origen al Verificar que,
de acuerdo a los resultados obtenidos, debe implementar acciones correctivas o

de mejoramiento, lo cual corresponde al Actuar.

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

cada uno de los procesos desarrollados en la entidad.

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

través de manuales, sino que se convierte en la forma de hacer las cosas.

La verificacién se concentra en el Subsistema de Control de Evaluacion, que tiene
como finalidad adelantar actividades para determinar el estado de un elemento,
frente a un parametro previamente establecido, de modo tal que se puedan

establecer acciones que permitan el cierre de las diferencias presentadas.
El Actuar corresponde al Subsistema de Control de Evaluacion del MECI,

concretamente al componente de Planes de Mejoramiento y a la Mejora Continua,

Acciones preventivas y correctivas contenidas en la Norma Técnica de Calidad y
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tiene como finalidad la mejora en la satisfaccién de las necesidades y expectativas

de los usuarios, asi como la optimizacion de la operacién interna institucional.

El fin daltimo del mejoramiento continuo se centra en elevar los niveles de
eficiencia, eficacia y efectividad, y generar una cultura de autocontrol, que permita
a los servidores publicos planear las correcciones y mejoras en los procesos a su
cargo, de acuerdo con las diferencias encontradas entre lo planeado y lo
ejecutado y, una vez alcanzadas, establecer nuevas metas retadoras y exigentes,

que permitan ir mas alla de las expectativas de los usuarios.

En este sentido tanto el MECI, como el Sistema de Gestion de la Calidad, plantean
el mejoramiento continuo como un elemento esencial, que se surte de diferentes
insumos, entre los cuales se pueden mencionar los indicadores de gestién, las

quejas y reclamos y las auditorias internas.
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3. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE GALAN (SANTANDER)

3.1 RESENA HISTORICA™

Fecha de Fundacion de Galan: 28 de agosto de 1783.
Nombre de los Fundadores: Don Francisco Javier Gamarra, Matias José de Ardila

e Ignacio José de Rueda.

La regién de Galan tuvo como primeros moradores a los Guanes quienes estaban
ubicados Al Norte del rio de oro, la mesa de Juan Rodriguez, el rio Guaca; al
oriente rio Guaca, rio Chicamocha y el rio Onzaga; al sur rio Lenguaruco y el rio
Saravita 0 Suarez; al occidente rio Suarez, cordillera de los Yariguies y el rio
Sogamoso. Segun los cronistas Fray Pedro Simon, Otero y Juan de Castellanos.
El poblamiento del actual municipio de Galan, corresponde a los asentamientos
establecidos durante el Siglo XVIII en el sitio conocido con el nombre de Moncora,
en la margen izquierda del rio Suarez, comprendido entre las quebradas La

Robada, Pao y Subitoca hasta la cordillera de los Yariguies.

Los Parrocos de Simacota y Zapatoca administraban por intervalos de tiempo al
campesinado, pero en 1762 el parroco de Zapatoca, Don José Julian Acevedo de
la Pava solicité al Arzobispo la licencia para erigir en las cercanias de la quebrada
de La Robada, una capilla que sirviera como viceparroquia suya, con el fin de
mejorar la administracion de este feligresado distante. Hacia 1772 existi0 una
poblacién de 484 vecinos, de los cuales 294 se alejaron de la parroquia de

Zapatoca y 75 eran feligreses del parroco de Simacota.

El 27 de Agosto de 1783 fue Fundado el poblado con el nombre de San José de la
Robada por estar cerca al Cerro Llamado la Robada por los Sefiores Don

Francisco Javier Gamarra, Matias José de Ardila e Ignacio José de Rueda. San

" http://www.galan-santander.gov.co
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José de la Robada fue destruida por un terremoto el 1869, los habitantes de los
municipios vecinos durante 12 afios contribuyeron en la ardua reconstruccion,
siendo este uno de los esfuerzos mas significativos en la historia del

Departamento.

En 1881 el Cabildo Municipal decidi6 cambiar el nombre de San José de la
Robada por el de GALAN en memoria del Caudillo Charalefio José Antonio Galan,
lider de la insurrecciéon comunera de 1781. En su condicion de distrito parroquial
de la Robada fue inscrito en 1824 en el cantén de Zapatoca. Pero en 1829 pasoé a
la jurisdiccién del canton de Barichara al ser suspendido el cantén de Zapatoca
por orden del Libertador Simén Bolivar. En 1844, al crearse la provincia de
Guanenta, entr6 a conformar su territorio y con la implantacion del régimen

constitucional del estado de Santander.

En 1857 hizo parte del circuito municipal de Barichara, para 2 afios después ser
inscrito en el nuevo departamento de Guanentd. En 1931 fue convertido en
provincia de Galan para luego pasar a ser parte de la provincia Comunera segun
ordenamiento de Planeacion Departamental.

3.2 UBICACION?'?

Se encuentra localizado en la provincia Comunera del Departamento de
Santander, a 6° 38’ latitud norte y 73° 18’ longitud oeste; entre las coordenadas:
X=1218.000 a la X = 1242.000; y la Y = 1°075.000 a la Y = 1°090.000, con una
extensiéon de 20.570,49 Hectareas. (205,70Km?2). Territorialmente limita por el
Norte con el Municipio de Zapatoca separados por la quebrada Pao, por el Sur con
el Municipio de Palmar por la quebrada Chirigua, y el municipio de Hato por el

Oriente con los Municipios de Barichara y Cabrera, separados por el rio Suarez y

2 Ibid.

38



Universidad

Industrial de Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Santander

por el Occidente con los Municipios del San Vicente de Chucuri y el Carmen,

lindando fisicamente con la serrania de los Yariguies.

Tabla 2. Generalidades Municipio de Galan

Extension total: 205,70Km?

Extension area urbana: 0.17 Km?

Extension area rural: 20553 Km?

Temperatura media: 30 Grados
Centigrados

Poblacion total: 3658 Habitantes
Poblacion urbana: 954 Habitantes

Distancia de referencia: 143 Kma
Bucaramanga

Fuente: Autora del Proyecto

3.3 ALCALDE ACTUAL

Sr. Angel Miguel Garcia Calderén

Fecha de Posesion: 01 de enero de 2008

Trayectoria en el Sector Pablico

Se desempefio como Alcalde Municipal de Galan durante el periodo de 2001-

2003, siendo lider en la generacién de proyectos de inversion en busqueda del

39



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

bienestar y el desarrollo social. Su trayectoria en el sector publico lo constituye
como un ser humano que trabaja por una administracion con mayor cubrimiento
en salud, educacion, cero tolerancia con el maltrato y el hambre apoyando
programas sociales en beneficio de la comunidad. Actualmente es precursor de la
Administracion Municipal como Empresa del Estado, avanzando hacia un nuevo

modelo de gobierno.

3.4 MISION

“‘En el Municipio de Galan, somos una entidad territorial cumplidora de sus
deberes constitucionales y legales, generadores de desarrollo agropecuario y
promocién educativa, turistica y cultural en la provincia comunera; propendemos
elevar la calidad de vida de sus habitantes, fortaleciendo los procesos de
planeacion, participativo e interactivo que promueven procesos de calidad,
comprometidos en la atencion eficiente a los usuarios y alto sentido de

pertenencia con sus principios, valores y con la transparencia de la gestion”.

3.5 VISION

“‘Para el afio 2015 en el Municipio de Galan, seremos un municipio con
sostenibilidad ambiental, agropecuaria, turistica, cultural y deportiva, con una base
econdémica solida, con parametros de calidad de vida 6ptimos, defensores de los
recursos naturales, enmarcados en una cultura transparente y efectiva,
comprometidos con el mejoramiento continuo de los procesos que impulsen las
oportunidades de crecimiento de sus habitantes y de esta manera proyectarnos

como region competitiva, productiva y emprendedora”
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3.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 2. Organigrama de la Alcaldia Municipal de Galan

PERSONERIA CONCEJO MUNICIPAL

SECRETAR{A GENERAL TESORERIA SECRETARIA DE
Y DE GOBIERNO MUNICIPAL PLANEACION

AUX. SECRETARIA
GENERALY DE
GOBIERNO

AUX. TESORERIA
MUNICIPAL

INSPECCION DE
POLICIA Y COMISARTA
DE FAMILIA

Fuente: Autora del Proyecto
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4. DIAGNOSTICO INICIAL DEL CUMPLIMIENTO DEL MODELO ESTANDAR
DE CONTROL INTERNO MECI 1000:2005 Y LA NORMA TECNICA DE LA
CALIDAD NTC GP 1000:2009

El presente capitulo presenta el diagnodstico de la Alcaldia Municipal de Galan el
cual fue realizado siguiendo la metodologia propuesta por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica —-DAFP. Se aplicaron las encuestas sugeridas
y de esta manera se evalud el grado de cumplimiento de cada numeral de la
norma NTC GP 1000:2009 y del Modelo estandar de Control Interno MECI
1000:2005, es fundamental porque permite conocer que requisitos que esta
cumpliendo la entidad, cuales no han sido establecidos e implementados de forma
adecuada y asi conocer las fortalezas y debilidades de la entidad.

El diagndstico identifica y facilita la priorizacion de las actividades de planeacion y
documentacion del sistema integrador y de esta forma orienta las politicas

organizacionales hacia el ciclo Deming.*®

Antes de iniciar el diagnéstico, fue necesario sensibilizar y capacitar a los
funcionarios en los conceptos generales de los sistemas, debido al poco

conocimiento e interés que tenian al respecto.

4.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PLANIFICADAS PARA EL
DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO

El diagnéstico tiene como punto de partida un problema o necesidad, esta basado
en el principio de resolver y exige dos tipos de actividades basicas: recoger

informacion (entradas) y comprender a fondo la situacion para emitir un

 Departamento Administrativo de la Funcion Publica expide la circular 1000-02-07 en la
cual se unifica el equipo de implementacion del SGC con el equipo del SCI.
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diagnostico (salidas), logrando esto a través de actividades de planificadas como
se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Fase de Diagnodstico

FASE DE
DIAGNOSTICO
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

e Alta Direccibn y demas

servidores publicos con

conocimientos del Pllalnifiparlgn |

realizacion de

procesq. ) diagnostico
e Normatividad legal J

aplicable a la entidad. " 2
e NTC GP 1000:2009, MECI ' Informe de diagndstico

1000:2005 Ejecucion del validado
e Infraestructura fisica diagnostico
e Servicios de apoyo — 7

(Transporte, papeleria, ~

Comunicaciones).
e Documentacion existente. Validar informe
e Estructura administrativa y del diagnostico

planta de cargos de la N

entidad.

Fuente: Adaptado Guia de Diagnéstico para Implementar el SGC en la Gestién
Publica NTC GP 1000:2004, DAFP

4.1.1 Planificacion para larealizacién del Diagnéstico

Para realizar el diagnéstico se tuvo en cuenta elementos necesarios tales como la
encuesta de diagnostico, la determinacibn de la unidad muestral y las
herramientas estadisticas para el andlisis de los resultados. Estas actividades de
diagndstico se realizaron con los 7 empleados de planta que tenia la entidad en el
momento de aplicacion de la misma el dia 27 de septiembre de 8:00 a.m. a 12
p.m. se aplicé solo a ellos ya que son los empleados con mayor conocimiento de

la organizacion y mayor estabilidad laboral. Previo a la aplicacién de la encuesta
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se hizo una explicacién sobre el manejo de la encuesta, como diligenciarla y los
términos a que hace referencia. Para el desarrollo de la recoleccion de la
informacion se uso la guia de diagndstico del DAFP y el formato de encuestas

contenido en ella. Ver Anexo 1 y Anexo 2.

4.1.2 Ejecucién del Diagnéstico

En esta etapa se recopilo la informacion necesaria para medir que tan lejos estaba
la entidad de cumplir con los requisitos exigidos por el SGC y el SCI. Se
determind la existencia o no de los documentos, en qué medida cumplia con los
requisitos establecidos para la documentacion y si estan siendo utilizados
adecuadamente para su mejoramiento contindo. Cada pregunta de la encuesta se
le asigné un valor de cumplimiento para que los funcionarios lo asignaran a su

juicio como lo indica la Tabla 4.

Tabla 4. Valor desighado a cada pregunta

VALOR INTERPRETACION
0 No sabe
1 No se cumple
2 Se cumple insatisfactoriamente
3 Se cumple aceptablemente
4 Se cumple en alto grado
5 Se cumple plenamente

Fuente: Guia de Diagndstico para Implementar el SGC en la Gestion Publica NTC
GP 1000:2004, DAFP

Una vez realizado el diagnostico se tabularon las encuestas y se analizaron de

acuerdo con lo recomendado por el Departamento Administrativo de la Funcién

Publica DAFP que consiste en ponderar los resultados de las encuestas. En la
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tabla 5 se muestra el método de ponderacion utilizado en cada una de las

preguntas.

Tabla 5. Método de Ponderacioén

Valor | Frecuencia | Porcentaje (Frecuencia/Total | Valor Parcial (Valor
de encuestas) * Porcentaje)

g b~ W N | O

Puntaje de la Pregunta= | 3(Valores Parciales)

Fuente: Guia de Diagndstico para Implementar el SGC en la Gestion Publica NTC
GP 1000:2004, DAFP

Los resultados obtenidos se clasifican y se les asigna una puntuacion de acuerdo

a un rango de criterios como se ilustra en la Tabla 6.

Tabla 6. Criterios para la interpretacion de resultados

Interpretacion de Resultados
Rango Criterios
Puntaje Total entre 0.0y 2.0 Inadecuado
Puntaje Total entre 2.0y 3.0 Deficiente
Puntaje Total entre 3.0y 4.0 Satisfactorio
Puntaje Total entre 4.0y 5.0 Adecuado

Fuente: Guia de Diagndstico para Implementar el SGC en la Gestion Publica NTC
GP 1000:2004, DAFP
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Figura 3. Rango de Criterios

1.0 2.0 3.0 4.0 5.0

Inadecuado Deficiente Satisfactorio Adecuado

Fuente: Guia de Diagnostico para Implementar el SGC en la Gestion Publica NTC
GP 1000:2004, DAFP

4.1.3 Resultados del Diagnostico MECI 1000:2005

El nivel total de cumplimiento de la Alcaldia Municipal de Galan (Santander),
respecto a los requisitos del Modelo Estdndar de Control Interno - MECI
1000:2005 es de 2,97. Esta puntuacion deja ubicada a la entidad, segun el rango

de criterios, con una valoracion DEFICIENTE.

Se analizaron los respectivos resultados y se identificaron las fortalezas y
debilidades con las que contaba inicialmente la Alcaldia con respecto al SCI.
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Tabla 7. Diagndéstico Sistema de Control Interno Alcaldia Municipal de Galan

< . Iy Puntaje por L. Puntaje por o
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO Puntaje por elemento Interpretacion componente Interpretacion SulbeisEmE Interpretacion
écuerdols, (Iléo_mpromlsosy 4,33 |3.00|300]317 338
2 AMBIENTE DE mtocol(l)s t:cosl ATISFACTORIO
e CONTROL Desarrollo del Talento 4550 | 4,00 | 3,83 | 1,00 3,33 3,33| saTisFacToriO| 390 |S
EO Estilo de Direccion 3,50|4,00]|4,00]|4,17|4,00]| 3,17 | 3,81 | SATISFACTORIO
8% Planes y Programas 4,00 4,17 ] 3,50 | 3,50 3,79 | SATISFACTORIO
w DIRECCIONAMIENTO | Modelo de Operacion por
{ A
2:: ESTRATEGICO Procesos 3,83 3,00 | 3,00 3,28 | SATISFACTORIO 3,61 SATISFACTORIO 3,29 SATISEACTORIO
S Estructura Organizacional | 3,67 | 3,83 | 3,83 | 3,67 3,75 | SATISFACTORIO
EU) Contexto Estratégico 3,67 3,50 |3,33]3,17 3,42 | SATISFACTORIO
%"“ Identificacion de Riesgos 3,33 (2,33 ] 3,00 | 3,50 3,04 | SATISFACTORIO
M ADMINISTRACION Andlisis del Riesgo 2,8312,33| 2,67 2,61
8 DEL RIESGO Valoracién del Riesgo 2,33 12,50 2,50 2,44
gg'g'ifaisgg:Adm'”'St’ac'O” 3,33] 283|317 |1,17|085 2,27
O Politicas de Operacion 3,50 (3,17 | 3,33 3,33 | SATISFACTORIO
] Procedimientos 3,83]3,83(4,50| 3,33 3,87 | SATISFACTORIO
& ) ) ) ) :
E A ey °F  [Controles 3,83 4,00 3,33 3,17 3,58 | SATISFACTORIO SATISFACTORIO
O = Indicadores 3,50 3,00 3,67 3,83 3,50 | SATISFACTORIO
88 Manual de Procedimientos | 3,33 | 3,17 | 1,00 2,50
awn Informacién Primaria 1,4711,83 (1,00 | 1,33 1,33
ég INFORMACION Informacién Secundaria 3,3312,33]2,83] 3,67 3,04 | SATISFACTORIO 2,72 311 SATISFACTORIO
Lr'—“:J:J Sistemas de Informacién 3,67 |3,83|3,83]3,83 3,79 | SATISFACTORIO
17 Comunicacién
g COMUNICACION Organizacional 3,833,550 3,67 | 3,67 3,67 | SATISFACTORIO SATISEACTORIO
=) PUBLICA Comunicacién Informativa | 4,00 | 3,67 | 3,67 | 2,33 | 4,33 3,60 | SATISFACTORIO
N Medios de Comunicacién 3,17 |3,67|1,00( 1,00 | 3,50 2,47
. Autoevaluacion del Control | 2,33 | 3,17 | 2,67 | 2,50 2,67
AUTOEVALUACION Autoevaluacion de Gestién | 3,00 | 2,50 | 2,83 | 2,67 2,75
w - — -
Suz EVALUACION E‘(’)?]'t‘:glc;g{‘e?fgs'ﬁemade 3,33 (3,33(283(333 3,21 | SATISFACTORIO 503
55'9 INDEPENDIENTE Auditoria Interna 1,00/0,85|0,71 0,85
HES Plan de Mejoramiento 2,67 |1,83|283[3,00]1,17|3,00]242
HnZI Institucional
o Q> PLANES DE Planes de Mejoramiento
O
8 MEJORAMIENTO por Procesos 3001283283300/ 300 2,93 2.1
Planes de Mejoramiento
individual 3,17 | 2,50 | 3,00 | 3,17 2,96

n
c
[¢)
]
=3
@

: Autora del Proyecto




TABLA 8. Informe Final de Diagnoéstico Inicial MECI

ELABORADO POR: Leydi Liliana Villarreal Garcia

FECHA: 15 de Octubre de 2010

OBJETO Y ALCANCE

Evidenciar las fortalezas y debilidades de la Alcaldia Municipal de Galan con

respecto a cada uno de los parametros establecidos en el MECI 1000:2005 con el

fin de identificar y priorizar oportunidades de mejora.

DEBILIDADES Y FORTALEZAS

DEBILIDADES:

Aunque estan definidos los principios éticos y valores institucionales no se han
difundido de manera adecuada haciendo que la entidad no desarrolle habitos
y actitudes positivas en los funcionarios, que permitan el cumplimiento de los
fines institucionales para beneficio de la comunidad y generen confianza y
credibilidad en la entidad.

No hay registro de atencién de las sugerencias, peticiones, quejas o reclamos
recibidos por la ciudadania.

El manual de funciones de la entidad no es usado como un medio de apoyo
para el entrenamiento de los funcionarios.

No se realizan capacitaciones que ayuden en la formacién del recurso
humano.

Se realizan las evaluaciones de desempefio solo a los funcionarios de carrera
administrativa y a los demas funcionarios no se le realiza ningun tipo de
evaluacion de desempefio, ademas las evaluaciones realizadas no son
analizadas ni retroalimentadas para su mejoramiento ya que solo se usan para
cumplir lo exigido legalmente.

En el organigrama de la entidad no se incluyen la totalidad de los cargos que

deben ser contemplados, por lo que se pueden presentar dificultades en la
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comunicacién con los jefes.

La entidad a pesar de contar con una pagina web, esta no esta en continua
actualizacion, mostrando informacion de tiempo pasado.

No se tiene en cuenta de forma adecuada la opinidon de los grupos de interés
debido a la falta de un sistema de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos,

lo que limita la mejora en la prestacion del servicio.

FORTALEZAS:

El compromiso por parte de la Alta Direccion de mejorar el desempefio en la
gestion, aumentar la satisfaccion de sus usuarios y clientes, mejorar las
relaciones los grupos de interés entre otros aspectos, es un factor motivante
para los funcionarios de la Alcaldia Municipal.

Los planes y programas estan alineados con el cumplimiento de la
normatividad legal vigente.

La estructura organizacional de la Alcaldia Municipal establece relaciones de
subordinacion lo cual permite mantener un mayor control sobre las
actividades.

Se realiza la rendicién de cuentas suministrando a la comunidad o grupos de
interés la informacion necesaria para que verifiqguen y determinen el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos por parte de la administracion.

El jefe de control interno realiza la evaluacién del sistema y elabora el
correspondiente informe ejecutivo en el que describe el nivel de desarrollo y el
grado de efectividad del mismo, acorde con los objetivos de la entidad.

Se cuenta con un mapa de riesgos dentro de la entidad que ayuda a
establecer la probabilidad de ocurrencia de los riesgos y el impacto de sus
consecuencias, calificandolos y evaluandolos con el fin de obtener
informacion para establecer el nivel de riesgo y las acciones que se van a

implementar.
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DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

ACUERDOS COMPROMISOS O PROTOCOLOS ETICOS

La entidad cuenta con el Codigo de Etica de la entidad el cual fué creado en el
afo 2008, fué socializado con todos los funcionarios de la Alcaldia Municipal
de Galan (Santander), a pesar de esto, no se le da la aplicacion necesaria

para crear una mejor cultura organizacional.

DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

La Alcaldia Municipal cuenta con un manual de funciones y competencias
laborales, cada funcionario de planta conoce y tiene copia de ello, segin su
cargo.

Existen politicas definidas para el desarrollo del talento humano.

La entidad carece de un sistema de bienestar social, capacitacion y estimulos
para los servidores publicos, por lo que limita el desarrollo de las capacidades

de los funcionarios.

ESTILO DE DIRECCION

La alta direcciobn estd comprometida en guiar sus acciones hacia el
cumplimiento de los objetivos que persigue la entidad y los fines esenciales
del Estado.

Si bien la entidad tiene establecidas las politicas de desarrollo la poca

atencion hacia estas no le permiten cumplir iddneamente sus objetivos.

PLANES Y PROGRAMAS

En la Alcaldia se han elaborado planes y programas estratégicos y operativos,
sin embargo algunos funcionarios no tienen conocimiento de esto ya que su
difusion solo se hace para los funcionarios de planta ocasionando dificultad en

la obtencién de los resultados.

MODELO DE OPERACION POR PROCESOS

Actualmente existe un mapa que involucra un proceso estratégico, cuatro

procesos misionales, tres procesos de soporte y un proceso de evaluacion y
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control, sin embargo la entidad no tiene claro el enfoque de operacién por
procesos.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

e Esta definida la estructura organizacional interna; sin embargo, se encontraron
inconsistencias en su elaboracion ya que algunas areas que hacen parte de la
misma no estan incluidas en este organigrama.

CONTEXTO ESTRATEGICO

e La entidad tiene definida una politica de administracién de riesgos operativos,
por ende se han identificado las situaciones generadoras de riesgo tanto
internas como externas a las que esta expuesta la organizacion.

IDENTIFICACION DE RIESGOS

e Existe un mapa de riesgos actualizado que incluye todas las dependencias de
la entidad. Sin embargo no se describen adecuadamente cada uno de los
riesgos que afectan el desempefio de los macroprocesos, Pprocesos,
subprocesos y actividades, ademas debe ser socializado a todos los
funcionarios buscando el compromiso de los mismos.

ANALISIS DEL RIESGO

e Aungque no cuenta con una metodologia bien definida para la evaluacion de
los factores que permita identificar la gravedad de los riesgos, los funcionarios
basados en el mapa de riesgos establecido y segun su experiencia, tratan por
si mismos de identificar los riesgos y su probabilidad de ocurrencia y el
impacto que puede generar.

VALORACION DEL RIESGO

e Si bien se tiene una politica de administracion de riesgos definida, se debe
hacer un mejoramiento de la misma y su respectiva socializacién con los
funcionarios con el fin de disminuir la ocurrencia o impacto y garantizar el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS

e Se tiene fijadas en la entidad unas politicas de administracion de riesgos pero
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no incluyen parametros de revision periddica, que permita su identificacion,
valoracion y analisis.

Aunque se han identificado los riesgos, no se les ha dado el manejo
adecuado.

A pesar del compromiso por parte de la alta direccion de acatar las politicas
de administracion de riesgos, algunos funcionarios de la entidad no siguen
estos lineamientos debido a la falta de sensibilizacion de los mismos.

POLITICAS DE OPERACION

Los procesos cuentan con sus propias politicas de operacion, sin embargo no
todos han sido documentados y no todo el personal tiene conocimiento de
ellas. Basicamente opera de acuerdo a la experiencia adquirida por el
funcionario para la ejecucion de los diferentes procesos, el cual es el

encargado de aplicar acciones para su mejoramiento.

PROCEDIMIENTOS

Los funcionarios de la entidad tienen conocimiento de las actividades a
desempefiar en un proceso de acuerdo a su cargo, sin embargo estos
procedimientos no estan documentados ni establecidos formalmente para que
de esta manera le permita a la entidad tomar decisiones oportunas en el

cumplimiento de sus objetivos.

CONTROLES

Existen controles claros y precisos dentro de los procedimientos de cada
proceso, sin embargo no existe una revision peridédica de los mismos para
medir su nivel de efectividad.

Los funcionarios conocen y entienden estos tipos de controles los cuales van

hacia la prevenciéon o reduccion de riesgos.

INDICADORES

Se han definido algunos indicadores para cada proceso sin embargo no han
sido implementados por parte de la organizacion, lo que imposibilita el

seguimiento y gestion de los procesos y asi medir su desemperio.
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e No todos los funcionarios tienen claro a que hace referencia un indicador
(eficiencia, eficacia o efectividad), lo cual puede producir indisposicion y
confusion cuando se realice su implementacion.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

e Se cuenta con un manual de procedimientos dentro de la entidad sin embargo
no existen procesos de divulgacion y capacitacion por lo que los funcionarios
desconocen la existencia de dicho manual.

INFORMACION PRIMARIA

e No existe cultura para obtener la informacion del entorno, la comunidad y
demas grupos de interés.

e No se evidencia un manejo adecuado y oportuno a las peticiones, quejas y
reclamos recibidos por la entidad, su nivel de rendimiento no es equivalente a
la disposicién de recursos. Por lo tanto es importante la implementacion de un
sistema de sugerencias que sirva como base para el mejoramiento continuo
de la entidad especialmente en la prestacion de sus servicios.

INFORMACION SECUNDARIA

e Existen medios de recopilacion de informacion, sin embargo se presenta
dificultad en el proceso de difusion y uso de esta informacioén lo que dificulta el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Los funcionarios cumplen con el registro y divulgacion de la informacion
proveniente del ejercicio de su funcién para realizar la rendicién de cuentas e
informar a los diferentes grupos de interés, sin embargo solo se hace para el
cumplimiento de lo exigido legalmente y no se usa como una fuente de
retroalimentacion.

SISTEMAS DE INFORMACION

e Los funcionarios de la entidad tienen los recursos tecnoldgicos necesarios
para registrar la informacién generada en la ejecucién de su labor.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

e Se tienen establecidas las responsabilidades para el proceso de verificacion y

53



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

divulgacién de la informacién, lo que permite tomar decisiones oportunamente
para el logro de los objetivos.

COMUNICACION INFORMATIVA

e La entidad tiene informacion amplia y transparente hacia los diferentes grupos
de interés, sobre los objetivos y los resultados comparativos de su gestion,
contribuyendo principalmente en la Rendicion de Cuentas en el uso de los
recursos publicos y a generar el respeto colectivo por lo publico y lo
institucional.

e Se mantiene y se promueve una actitud institucional que permite que los
propasitos, actuaciones y resultados de la gestién sean visibles para todos los
grupos o personas interesadas en su gestion.

MEDIOS DE COMUNICACION

e La organizacion cuenta con medios de comunicacion internos y externos, sin
embargo no se mide la efectividad de estos medios sobre los publicos de
interes.

AUTOEVALUACION DEL CONTROL

e No existen mecanismos de verificacién y evaluacion, que le permitan a la
entidad publica autodiagnosticar su situacion de Control, al proveer la
informacion necesaria para establecer si este funciona efectivamente o si
existen desviaciones en su operacion, que afecten el objetivo para el cual fue
creado.

e No se determina la calidad y efectividad de los controles internos que
permitan emprender las acciones de mejoramiento requeridas.

AUTOEVALUACION DE GESTION

¢ No se evaltan los riesgos que afectan las operaciones, la gestion, el impacto y
la eficacia de los resultados entregados, en razén a los propositos y funciones
asignadas.

e No se realiza un monitoreo permanente de los resultados obtenidos, si

cumplen el objetivo para el cual fueron disefados.
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EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Existe debilidad debido a que los funcionarios no tienen suficiente
conocimiento y compromiso con los lineamientos del sistema de control
interno.

No se tienen programadas evaluaciones al sistema de control interno con el fin
de medir su nivel de desempefio y de esta manera establecer oportunidades

de mejora.

AUDITORIA INTERNA

No hay evidencia de la formulacion y/o ejecucion de un programa de auditoria.

PLAN DE MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL

Los funcionarios de la entidad no tienen conocimiento pleno de la existencia
de un plan de mejoramiento institucional que permita fortalecer integralmente
su desempefio, cumplir con su funcion, mision y objetivos.

No hay evidencia de un plan institucional que recoja recomendaciones de

posibles evaluaciones y las observaciones de control fiscal.

PLANES DE MEJORAMIENTO POR PROCESOS

En algunos procesos se tienen definidos planes de mejoramiento para
fortalecer su desempefio y funcionamiento de manera informal, sin llevar
registro de los mismos y las acciones tomadas al respecto.

La entidad no tiene establecido un sistema de evaluacibn que permita
establecer las acciones para subsanar las variaciones presentadas entre las
metas esperadas para cada proceso y los resultados alcanzados.

PLANES DE MEJORAMIENTO INDIVIDUAL

No se tienen plenamente definidas las acciones de mejoramiento que debe
ejecutar cada uno de los funcionarios para mejorar su desempeio y el del
area organizacional a la cual pertenece, en un marco de tiempo y espacio
definidos, y de esta manera disminuir la brecha existente entre el desempeiio

real y el desempefio que se espera.

Fuente: Autora del Proyecto
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4.1.4 Resultados del Diagndstico Inicial NTC GP 1000:2009

El nivel total de cumplimiento de la Alcaldia Municipal de Galan (Santander),
respecto a los requisitos de la norma NTC GP 1000:2009 es de 1,99. Esta
puntuacion deja ubicada a la entidad, segun el rango de criterios, con una
valoracion INADECUADO.

Se analizaron los respectivos resultados y se identificaron las fortalezas y

debilidades con las que contaba inicialmente la Alcaldia con respecto al SGC.
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Tabla 9. Diagndéstico Sistema de Gestion de la Calidad Alcaldia Municipal de Galan

NUMERAL NTC GP 1000

Puntaje por elemento
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7.1
Planificacion
de la
Realizacion del
Producto o
Prestacion del
Servicio

3,83

3,67

1,33

1,83

3,67

2,00

2,50

2,69

7.2 Procesos
Relacionados
con los
Clientes

7.2.1
Determinacion de
los Requisitos
Relacionados
con el Producto
ylo Servicio

2,33

1,00

7.2.2 Revision de
los Requisitos
Relacionados
con el Producto
ylo Servicio

3,33

2,50

2,00

2,50

7.2.3
Comunicacion
con los Clientes

3,00

7.4 Adquisicion
de Bienes y
Servicios

7.4.1 Proceso de
Adquisicién de
Bienes 'y
Servicios

3,67

4,17

3,83

3,83

1,33

4,17

4,00

4,17

4,17

SATISFACTORIO

7.4.2 Informacién
para la
Adquisicion de
Bienesy
Servicios

4,00

3,33

3,00

3,17

3,38

7.4.3 Verificacion
de los Productos
ylo Servicios
Adquiridos

3,00

REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.5 Produccion
y Prestacién
de Servicio

7.5.1 Control de
la Produccién 'y
de la Prestacion
del Servicio

3,50

3,33

3,33

3,17

2,33

1,83

1,33

3,17

4,00

7.5.2 Validacion
de los Procesos
de la Produccion
y la Prestacion
del Servicio

1,00

1,00

0,85

0,57

1,00

0,88

753
Identificacion y
Trazabilidad

1,33

1,33

7.5.4 Propiedad
del
cliente(Bienes
suministrados
para su
utilizacién o
incorporacion
dentro del
servicio)

1,83

1,33

1,46

755
Preservacion del
Producto y/o
Servicio

2,67

1,00
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Santander

8.1
Generalidades 1,00 | 0,85 1,001,127 | 1,50 | 1,17
8.2.1
Satisfaccion del 0,85 | 0,57
Cliente
8.2.2 Auditorias
Internas (de 0,50 (1,17 (1,17 | 0,50 | 0,50 | 0,50 | 0,50 | 1,17 | 0,50 | 0,50 | 0,50
Calidad)
T |82 8.2.3
[®] Seguimientoy | Seguimiento y
@ | Medicion Medicion de los | 100 | 1,83 | 1.83 | 1.67 | 1,83
= Procesos
>
m 8.2.4
[} Seguimiento y
Z Medicion del 1,50 | 1,83 (1,50 | 1,67 | 1,67 | 2,67 | 1,50
=z Producto y/o
< Servicio
% 8.3 Control del
O Producto y/o
5 | servicio no 1,17 | 1,17 | 0,83 | 1,00 | 0,67 | 0,83 | 0,67 | 1,17
g Conforme
%4A”a"5'5de 1,17 | 0,67 | 0,67 | 0,67 | 1,33 | 1,83 | 1,33 | 1,83
atos
8.5.1 Mejora
Continua 057
8.5 Mejora %5'2A9°'°”95 1,33 1,83 | 0,67 | 1,00
orrectivas
8.5.3 Acciones
Preventivas 1,33 1,83 (0,85 1,00 | 0,85

Fuente: Autora del Proyecto
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Tabla 30. Informe Final de Diagnéstico Inicial NTC GP 1000:2009

ELABORADO POR: Leydi Liliana Villarreal Garcia

FECHA: 15 de Octubre de 2010

OBJETO Y ALCANCE

Evidenciar las fortalezas y debilidades de la Alcaldia Municipal de Galan con

respecto a los requisitos de la NTC GP 1000:2009 con el fin de identificar y

priorizar oportunidades de mejora.

DEBILIDADES Y FORTALEZAS

DEBILIDADES:

Falta de participacion y colaboracién de algunos funcionarios de la Alcaldia
debido al bajo interés y poco conocimiento sobre la magnitud e importancia de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

La alcaldia no cuenta con politica ni directrices de calidad definidas.

Se evidencia que no existe manual de calidad y los procedimientos
obligatorios exigidos por la NTC GP 1000:2009.

No existe un medio de atencién de quejas y reclamos de los clientes, ademas
no se mide el grado de satisfaccién del mismo, lo que impide a la entidad
encontrar posibles fallas en la prestacion del servicio y asi realizar una mejora.
No se controla de forma adecuada la documentaciéon, lo que genera una

prestacion del servicio poco eficiente.

FORTALEZAS:

Se cuenta con el apoyo, interés y compromiso por parte del Alcalde Municipal
quien esta dispuesto a brindar los recursos necesarios para la Implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se cuenta con talento humano competente con conocimiento y experiencia,
gue cumple con los perfiles establecidos segun su cargo.

La alcaldia cuenta con la ley de Archivos lo que disminuye la dificultad de
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implementacion de Sistema.
Se identificaron las diferencias existentes entre el estado actual de la Alcaldia
y los requisitos exigidos por la NTC GP 1000:2009 lo que permite establecer
oportunidades de mejora.

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Estan definidos los procesos que le permiten a la entidad cumplir su mision y
se han determinado la secuencia e interaccion de esos procesos por tanto se
cumple con el enfoque basado en procesos, sin embargo es necesario su
fortalecimiento.

Existe un manual de funciones actualizado, segun Resolucién No. 103 de
mayo 13 de 2008.

No hay evidencia de un control en los procesos que permita asegurar la
efectividad del servicio.

No esta definida ni documentada la politica de calidad, objetivos de calidad y
el manual de calidad.

La alcaldia realiz6 mejoras para llevar a cabo la identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempo de conservacion y
disposicion de los registros sin embargo, no estd documentado un
procedimiento para el control de registros.

No hay evidencia de los registros o documentos requeridos para asegurar la

operacion eficaz y eficiente.

REQUISITO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

No se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de la
organizacién sobre la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes.
Actualmente se esta implementando el Sistema de Gestion de la Calidad GP
1000 y el MECI debido a que la alta direccion no habia implementado ningun
Sistema de Gestidon de Calidad en la Alcaldia.

No hay elementos definidos para conocer el nivel de satisfaccion del cliente
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que permita definir la percepcion del cliente del desempefio de la entidad y asi
aprovecharlos para desarrollar programas de mejora.

Se rinden cuentas de manera regular a la comunidad y a otros organismos de
control.

Estan definidas dentro de la organizacion las responsabilidades y autoridades
y han sido comunicadas eficientemente dentro de la organizacion.

No realizan revisiones por la direccion al Sistema de Gestion de la Calidad

La Alcaldia tiene establecido el representante de la alta direccién sin embargo
no estan completamente definidas sus responsabilidades de manera que
establezca, implemente y mantenga los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

No se ha establecido la planificacion del Sistema de Gestidén de la Calidad.

REQUISITO 6: GESTION DE LOS RECURSOS

La administracion municipal he expresado su voluntad y compromiso para
determinar y proporcionar los recursos necesarios para la implementacion y el
mantenimiento del SGC y mejorar continuamente su eficacia y asi aumentar la
satisfaccion de los clientes.

Existe un manual de funciones en donde se describen las funciones publicas
de acuerdo con la educacion, formacién, habilidades y experiencia para los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas o que
realizan trabajos que afectan la calidad del servicio.

No se realizan jornadas de capacitacién y formacién a los funcionarios lo que
limita mejorar la eficiencia del trabajo de la entidad y que no se adquieran
mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumenten sus
competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto.

La entidad cuenta con personal calificado para la realizacion de las
actividades que afectan a la calidad de los servicios prestados, calificacion
que se adquiere mediante educacion, formacion, habilidades, y/o experiencia,

atendiendo a las necesidades Yy particularidades de cada puesto de trabajo.
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No se evalla la eficacia de las acciones tomadas.
No se ha determinado, gestionado y propiciado un buen ambiente de trabajo
interno, que facilite la buena relacion entre las personas y permita lograr la

conformidad de esos servicios con los requisitos establecidos.

REQUISITO 7: PRESTACION DEL SERVICIO

La entidad evalla y selecciona a sus proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos o servicios de acuerdo con sus requisitos.

No se han determinado los objetivos de calidad para la prestacion de los
servicios.

La Administracion Municipal gestiona el proceso de compras para asegurarse
de que los productos o servicios adquiridos, o contratados en el exterior,
cumplan con los requisitos especificados en los documentos de compra, 0 en
los contratos realizados.

La Alcaldia Municipal tiene identificados los procesos de prestacion del
servicio sin embargo no los planifica y desarrolla para que tengan lugar bajo
condiciones controladas.

No hay evidencia de registros que proporcionen evidencia de que los procesos
de realizacion y el servicio resultante cumplan con los requisitos.

La Alcaldia Municipal no cuenta con disposiciones eficaces para la

comunicacioén con los clientes.

REQUISITO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

No estan establecidos procesos orientados a la medicién de la satisfaccion del
cliente y a la atencion de sus quejas o sugerencias.

No hay evidencia de actividades de seguimiento y medicion que tengan por
objetivo verificar si se cumplen los requisitos especificados para cada uno de
los procesos.

No se llevan a cabo en la Alcaldia auditorias internas al Sistema de Gestion
de Calidad, ni tampoco existe un procedimiento documentado para su

realizacion.
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La alcaldia no cuenta con un procedimiento para poder llevar a cabo el control
de servicio no conforme.

No se mantienen registros de las no conformidades detectadas y de las
acciones gue se hayan emprendido.

La alcaldia no dispone de un procedimiento que evidencie la conformidad del
servicio con los criterios de aceptacion.

No existen acciones que conduzcan a la mejora continua.

Fuente: Autora del Proyecto
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA INTEGRADO MECI — CALIDAD

En este capitulo se buscé el fortalecimiento del desempefio de la Alcaldia
Municipal de Galan mediante el establecimiento de la politica y objetivos de
calidad, la identificacién, caracterizacién y documentacion de los procesos y la
revision del Sistema Integrado de Gestién MECI- CALIDAD.

5.1 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

El Alcalde Municipal de Galan el Sefior ANGEL MIGUEL GARCIA CALDERON
conjuntamente con el equipo directivo de la entidad; suscribieron un ACTA DE
COMPROMISO donde manifiestan su interés de contribuir de manera directa y
recurrente a la implementaciéon, mantenimiento y mejoramiento continuo del
Sistema de Gestibn de la Calidad que contempla no solo los elementos
determinados por la NTC GP 1000:2009, sino que involucra los aspectos
requeridos por el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005.

La administracién invita a los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas que establezcan las bases necesarias para que el control sea
una practica cotidiana de la entidad, donde se regule la planificacion y su
ejecucion efectiva, hacia la consecucion de los objetivos formulados en bien de los
grupos de interés, al tener como fin la creacion de una cultura organizacional
basada en el control y la calidad de cada uno de los procesos desarrollados en la

misma.

El acta de compromiso No. 001 elaborada el 05 de octubre de 2010, evidencia
este compromiso adquirido y se expone la importancia del mismo, los argumentos
que justifican su implementacién, el compromiso del gerente publico con este

propésito y la solicitud expresa a todos los servidores publicos que conforman la
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entidad para que participen activamente en la implementacion del MECI
1000:2005 y la NTC GP 1000:2009. (Ver Anexo 3)

5.2 ACTO ADMINISTRATIVO

La Alcaldia Municipal de Galan, como entidad publica y en cumplimiento de las
obligaciones con el estado emiti6 un Acto Administrativo, por medio del cual se
adopta el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 y la NTC GP
1000:2009.

El sistema fué acogido por medio de la resolucion No. 277 de 2010 previamente
revisada por el Alcalde Municipal, el jefe de Control Interno y el Asesor Juridico de
la entidad, el formato sugerido por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica se tom6 como base y se adapté para la elaboracién del documento.

Este documento establece toda la estructura para el Disefio, Implementacion
armonizada y Mantenimiento del Modelo Estandar de Control Interno, ampliando
su alcance a las actividades necesarias para la efectiva Implementacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad, ademas define las responsabilidades de la Alta
Direccion, el Representante de la Alta Direccion y Comité de Coordinacion de

Control interno y Calidad.

5.3 DESIGNACION DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Se design6 como Representante de la Direccion a la Doctora Nancy Sarmiento
Céspedes, quien actualmente desempefia el cargo de Tesorera Municipal, quien
junto al Jefe de Control Interno, tendr& la funcion garantizar la operacionalizacion
de las acciones necesarias al desarrollo, implementacion y mejoramiento continuo
del Sistema de Control Interno MECI 1000:2005 y el Sistema de Gestion de
Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica GP 1000:2009.
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Las funciones del Representante de la Alta Direccion se describen en el Anexo 4.

5.4 DESIGNACION EQUIPO DE TRABAJO MECI-CALIDAD

La administracion municipal, mediante Resolucion No. 277 de 2010 reglamento la
estructura y las funciones de los equipo de trabajo MECI- CALIDAD. En este

documento se describen los cargos y las responsabilidades generales.

5.4.1 Equipo Directivo: corresponde al Comité de Coordinacion de control interno
de la entidad quien actua bajo las directrices de la maxima autoridad conformado

de la siguiente manera:

¢ Alcalde Municipal
e Secretario (a) General y de Gobierno
e Secretario (a) de Planeacion

e Tesorero (a) Municipal

Las funciones del Equipo Directivo se describen en el Anexo 4.

5.4.2 Equipo Operativo: la conformaciéon y las responsabilidades del equipo
obedecen a las acciones necesarias para garantizar el desarrollo técnico de los
instrumentos, documentos y métodos de control requeridos por el Sistema de
Gestidon de la Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno. Esta conformado
de la siguiente manera:

e Comisaria de Familia

e Auxiliar de Tesoreria

¢ Auxiliar Administrativo de la Secretaria General y de Gobierno

Las funciones del Equipo Operativo se describen en el Anexo 4.
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5.4.3 Equipo Evaluador: tendrd bajo su responsabilidad la evaluacion
independiente y objetiva del desarrollo, implementacion, mantenimiento y
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad a través de la Norma
NTCGP 1000:2009 y del Modelo Estandar de Control Interno.

Las funciones del Equipo Evaluador se describen en el Anexo 4.

5.5 SENSIBILIZACION Y SOCIALIZACION DEL MECI Y EL SGC

Se adelantaron procesos de sensibilizacién y socializacion para todos los
servidores publicos de la entidad el dia 05 de octubre de 2010 sobre el marco
conceptual y la importancia de la implementacion del MECI y la NTC GP
1000:2009 con el propésito de concientizarlos sobre el rol que deben desempefiar
en la implementacién de dicho modelo, de tal manera que se entienda que la
responsabilidad de implementar y fortalecer el Sistema de Control interno y el

Sistema de Gestion de la calidad es un compromiso de todos. (Ver Anexo 5).

Durante la reunion se les hizo entrega de un folleto, el cual contenia informacion
basica del Sistema de Control Interno y el Sistema de Gestion de Calidad, con el
objetivo de consolidar los conceptos dados a conocer durante la charla. (Ver
Anexo 6)

Se tuvo en cuenta durante la reunion que la entidad, en el afio 2008 habia iniciado
el proceso de conformacion de los equipos de trabajo pero no habia puesto en
marcha la implementacion del Sistema debido a la falta de conocimientos de los
funcionarios con respecto al Sistema de Control Interno y al Sistema de Gestion
de la Calidad.
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La jornada de sensibilizacion llevo a cabo en la fecha mencionada y tuvo lugar en
el Auditorio del Concejo Municipal y estuvo a cargo de la estudiante en practica de

la UIS y se llevo a cabo de la siguiente manera:

Concepto de Calidad

¢ Qu es un sistema de gestion de la calidad (SGC)?
Beneficios del un SGC

MECI 1000:2005

NTC GP 1000:2009

Articulacion de los principios del MECI y el SGC

El MECI y el SGC como herramientas gerenciales

Resultados Esperados

© © N o g A~ wDdPRE

Entrega de los aplicativos para la realizacion del diagndstico
10.Preguntas y Sugerencias

Por altimo, se establecieron las fechas para realizar las capacitaciones del MECI y
el SGC a los funcionarios de la entidad, quedando establecidas para los dias
miércoles a los 2:00 p.m.

5.6 PLANTEAMIENTO DE LAS DIRECTRICES ORGANIZACIONALES

5.6.1 Misién. La misién es un importante elemento de la planificacion estratégica
porque es a partir de ésta que se formulan objetivos detallados que son los que
guiaran a la organizacién. Es el marco de referencia que orienta las acciones,
enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras,
proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones

estratégicas.

Con el objetivo de cumplir los lineamientos de este concepto, se realiz6 una

revision a la mision de la entidad y se realizaron ajustes necesarios, con la
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colaboracion de todos los funcionarios, quedando definida la mision de la siguiente

manera:

En el Municipio de Galan, somos una entidad territorial cumplidora de sus deberes
constitucionales y legales, generadores de desarrollo agropecuario y promocion
educativa, turistica y cultural en la provincia comunera; propendemos elevar la
calidad de vida de sus habitantes, fortaleciendo los procesos de planeacion,
participativo e interactivo que promueven procesos de calidad, comprometidos en
la atencion eficiente a los usuarios y alto sentido de pertenencia con sus

principios, valores y con la transparencia de la gestion

5.6.2 Vision. Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el
proposito de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su conjunto
para alcanzar el estado deseable de la organizacion. La visién de la empresa es la
respuesta a la pregunta, ¢Qué queremos que sea la organizaciéon en los préximos

afnos?

De la misma forma que se reviso y ajusto la mision, fue necesario hacer algunos

cambios a la vision de la entidad, quedando establecida de la siguiente forma:

Para el afio 2015 en el Municipio de Galan, seremos un municipio con
sostenibilidad ambiental, agropecuaria, turistica, cultural y deportiva, con una base
econOmica soélida, con parametros de calidad de vida 6ptimos, defensores de los
recursos naturales, enmarcados en una cultura transparente y efectiva,
comprometidos con el mejoramiento continuo de los procesos que impulsen las
oportunidades de crecimiento de sus habitantes y de esta manera proyectarnos
como region competitiva, productiva y emprendedora.

5.6.3 Politica de Calidad. La Alcaldia Municipal de Galan no contaba con una

politica de calidad definida, por lo que fué necesaria su elaboracion, la cual fue
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construida mediante una lluvia de ideas con los funcionarios y la colaboracién de
la estudiante en practica de la UIS, siguiendo los criterios establecidos en la NTC
GP 1000:2009. Una vez disefiada fué aprobada y socializada a cada uno de los

funcionarios de la entidad.

La politica de calidad quedoé establecida de la siguiente manera:

En la Alcaldia Municipal de Galan estamos comprometidos con el desarrollo
agropecuario, educativo, turistico, cultural y ambiental del municipio buscando
elevar la calidad de vida de sus habitantes, trabajando desde una gestién publica
imparcial y oportuna con recurso humano competente y proactivo, cumpliendo con
los requisitos y exigencias de la comunidad mediante la aplicacion de la
normatividad legal vigente y enfocandonos principalmente en el mejoramiento
continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad de nuestros procesos asi como el
fortalecimiento de una cultura organizacional que promueva el autocontrol y la

autogestion para obtener resultados que beneficien a toda nuestra comunidad.

5.6.4 Objetivos de Calidad

e Administrar los recursos con eficacia y eficiencia para generar desarrollo
agropecuario, educativo, turistico, cultural y ambiental y elevar la calidad de
vida de sus habitantes.

e Aumentar el nivel de competencia, liderazgo y sentido de pertenencia en el
Recurso Humano al servicio de la entidad.

e Satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad Galanera de

manera efectiva.

e Prestar de una manera oportuna, clara y veras los productos y servicios
ofrecidos por la Alcaldia Municipal a la comunidad Galanera.

e Implementar y poner en marcha mecanismos para la mejora continua.
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e Consolidar en la comunidad Galanera una percepcion favorable de los
productos y servicios ofrecidos en la Alcaldia Municipal.
e Promover una cultura organizacional autonoma en procura del fortalecimiento

institucional y el beneficio de la comunidad Galanera.

5.7 INDICADORES DE GESTION

Un indicador es la medida cuantitativa o la observacion cualitativa que permite
identificar cambios en el tiempo y cuyo propdsito es determinar que tan bien esta
funcionando un sistema, dando la voz de alerta sobre la existencia de un problema
y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una vez se tenga claridad sobre

las causas que lo generaron.

Los indicadores permiten identificar las diferencias existentes entre los resultados
planeados y obtenidos como base para la toma de decisiones, fijar el rumbo y
alinear los esfuerzos hacia la consecucion de las metas establecidas con el fin de

lograr el mejoramiento continuo de los servicios.

Segun la norma, estos indicadores incluyen tres categorias:

e Indicadores de eficacia: Sirven para establecer si los objetivos y metas

programados se cumplieron. Generalmente son indicadores de resultado.

e Indicadores de eficiencia: Mide el Optimo uso de los recursos para la

obtencion de los resultados.

¢ Indicadores de efectividad: Miden el impacto del resultado dentro de la
poblacién objetivo, generalmente se establece en mitigacion de las

necesidades basicas de la poblacién o el efecto del resultado
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En el Anexo 7 se presenta de indicadores disefiados para realizar un seguimiento
efectivo a los procesos de la entidad, la cual contiene los indicadores por objetivos

de calidad, nombre del indicador, meta del indicador, féormula de calculo,

frecuencia de medicidn y responsables.
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6 DOCUMENTACION DEL SGC

Uno de los pilares basicos del SGC es la documentacién de los procesos y
actividades que se desarrollan, en la que se determina la estructura,
responsabilidades, recursos y métodos de trabajo con cuyo cumplimiento se

asegura la calidad de nuestra actividad.

Se realizo un diagndstico de la documentacion existente en la Alcaldia Municipal
de Galan, buscando los documentos que al ser modificados se alinearan a los
requisitos de la NTC GP 1000:2009, como resultado de esta busqueda se
evidencié la ausencia de una gran cantidad de documentos requeridos por el
Sistema de Gestion de la Calidad, para contrarrestar esta ausencia se procedi6 a

la elaboraciéon de la documentacion.

6.1 DOCUMENTOS EXIGIDOS POR LA NORMA NTC GP 1000:2009

6.1.1 Manual de Calidad: describe adecuadamente el Sistema de Gestion de la
Calidad, siendo referencia permanente para la implementacion y mejoramiento del
sistema. Incluye el alcance del sistema de gestion de la calidad y sus exclusiones,
los procedimientos documentados, descripcion de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad y sus interacciones y la informacién acerca de la
organizacion, el Anexo 7 presenta el Manual de Calidad de la Alcaldia Municipal

de Galan.

6.1.2 Manual de Funciones: especifica las competencias de cada uno de los
cargos de la Alcaldia, asi como algunas funciones adicionales que contribuya a la
implementacion y mantenimientos del Sistema de Gestién de la Calidad. Los

funcionarios y la estudiante UIS realizaron la actualizacién del manual, ingresando
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segun los cargos, educacion, formacion, habilidades y experiencias exigidas para
el mismo y que hacian falta.

6.1.3 Caracterizacion de los Procesos: tiene como finalidad describir cada
proceso para establecer y mantener las actividades requeridas mediante la
documentacion de los procesos para asegurar continuamente la conveniencia y
eficacia del Sistema de Gestidon de la Calidad ademas, define las directrices vy fija
las estrategias para el actuar diario de la organizacién, asegurandose de que
todos los procesos los conozcan y ejecuten con el fin del logro de los objetivos y la
Politica de Calidad.

La Alcaldia Municipal, ha caracterizado sus procesos con el fin de poder
normalizarlos, controlarlos y disminuir la variacion de los mismos. A continuacion

se describen los items de las caracterizaciones. (Ver Anexo 9)

e Proceso: Nombre del proceso a describir en la caracterizacion

e Objetivo: establece la meta o el propésito general del proceso

e Alcance: Total de las actividades que comprenden el proceso, donde empieza
el proceso y hasta donde interviene.

e Proveedores: organizacién o persona que suministra un producto. Pueden ser
internos o externos.

e Entradas: Documentos, informacion o elementos que se necesitan para
desarrollar las actividades del proceso.

e Actividades: conjunto de transformaciones que se llevan a cabo sobre las
entradas del proceso y que producen salidas.

e Salidas: informacion, documentos o elementos transformados requeridos en
otras actividades propias o de otros procesos.

¢ Clientes: entidad o persona que recibe un producto.
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Recursos: recursos requeridos para el proceso dentro de los que se
encuentran fisicos, humanos y financieros.

Responsables: el Alcalde Municipal que es el directo responsable del proceso
y el Secretario de Planeacion que apoya la gestion de desarrollo de las
actividades.

Requisitos: Requisitos legales y reglamentarios tanto internos como externos.
Requisitos y lineamientos aplicables al proceso.

Medicion del proceso: se establecen los indicadores formulados para poder
llevar el control y la evaluacion del proceso.

Seguimiento y monitoreo del proceso: se definen las actividades realizadas
para llevar a cabo dicha labor.

Registro del proceso: documentos que presentan resultados obtenidos o
proporcionan evidencia de actividades desempefiadas del proceso y se
encuentran en el Listado Maestro de Registros.

Documentos de referencia: documentos internos y externos que aplican para

el desarrollo de las actividades del proceso.

6.1.4 Procedimientos: el procedimiento es la forma especifica para llevar a cabo

una actividad o un proceso. Permite conocer el funcionamiento interno por lo que

respecta a descripcién de tareas, requerimientos y a los funcionarios responsables

de su ejecucion.

Para la documentacién de los procedimientos, como primera instancia se

estableci6 el formato en donde se realizaria el registro el cual contiene cada una

de las actividades, con sus responsables, su contenido y forma. Fue sugerido por

la autora del proyecto y se encuentra descrito a continuacion:

Procedimiento: nombre del procedimiento a describir
Firma de autorizaciones: Establece quien elaboro, revis6 y aprobd el

procedimiento.
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Objetivo: establece la meta o el propdsito general del procedimiento

Alcance: describe donde inicia y donde termina las actividades que
comprenden el procedimiento

Marco Normativo: documentos internos y externos que aplican para el
desarrollo de las actividades del proceso.

Definiciones y/o Abreviaturas: palabras o términos de caracter técnico que
se usan en el procedimiento, las cuales, por su significado o grado de
especializacion requieren de mayor informacion o ampliacién de su significado,
para hacer mas accesible al usuario la consulta del procedimiento.
Condiciones Generales: parametros a tener en cuenta para el desarrollo de
las actividades del proceso.

Diagrama de Flujo: representacion grafica de la sucesion en que se realizan
las operaciones de un procedimiento.

Actividad: descripcion detallada de cada una de las actividades a desarrollar.
Documentos de Referencia: documentos necesarios para la ejecucion de la
actividad.

Responsable: identificacion del responsable por actividad.

Control de Cambios: permite el control de los cambios que se realicen a los

documentos.

El formato se encuentra evidenciado en el Anexo 10.

6.1.5 Procedimientos exigidos por la NTC GP 1000:2009: los procedimientos

que se documentaron fueron los exigidos por la NTC GP 1000:2009. Estos

procedimientos fueron documentados por la autora del proyecto y aprobados y

corresponden a.

a) Procedimiento para control de documentos (PSGC-01): establece la

metodologia para el control de los documentos internos y externos que

77



b)

d)

Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, garantizando su adecuacion,
revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad e identificacion y prevencion de

obsolescencia. (Ver Anexo 11).

Procedimiento para control de registros (PSGC-02): establece los lineamientos
para la conservacion, recuperacion, almacenamiento, tiempo de retencion y

control de registros del Sistema de Gestion de Calidad. (Ver Anexo 12).

Procedimiento para control auditorias internas (PSGC-03): establece cada uno
de los pasos para la eficaz planeacion, ejecucion, informacién y seguimiento de
las auditorias internas para determinar la conformidad del Sistema de Gestion
de la Calidad. (Ver Anexo 13).

Procedimiento para administracion de acciones correctivas y preventivas
(PSGC -04): Define las acciones o actividades requeridas para identificar,
analizar y eliminar las causas de las no conformidades reales, potenciales, con
el fin de prevenir que estas situaciones se presenten de nuevo 0 que se
puedan presentar en el futuro. Asi mismo, para la identificacion de
oportunidades de mejora de los procesos, productos o servicios. (Ver Anexo
14).

Procedimiento para administracion del producto no conforme (PSGC-05):
Procedimiento que establece las medidas y responsabilidades para el
tratamiento de los productos o servicios identificados como no conformes, asi
como las acciones a tomar para el control y la revision de las soluciones
planteadas, con el fin de prevenir el uso no intencionado de dichos productos
y/o servicios. (Ver Anexo 15).
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6.1.6 Formatos y Registros: hace referencia a las herramientas que se usan para
verificar la implementacion de las actividades que fueron normalizadas en cada
uno de los procesos y procedimientos de la entidad, o como disposiciones y
esquemas para la realizacion de ciertas acciones que son de vital importancia

para el buen funcionamiento de los procesos.

6.1.7 Documentacion externa al SGC: fue necesaria identificacion de los
documentos externos que inciden en los procesos y que deben ser consultados.

Esos documentos forman parte del SGC y generalmente corresponde a:

¢ Normal nacionales de productos y/o servicios

e Guias de referencias, libros y otros documentos impresos

e Planos, dibujos, especificaciones suministradas por el cliente o por los
proveedores

e Referencias de Ley y/o Normas de nivel nacional, departamental o regional
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IMPLEMENTACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Implementar un sistema de gestion de la calidad sirve de plataforma para
desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos y
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o
del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de

calidad.

Teniendo en cuenta que los sistemas de gestion de calidad se basan
principalmente en los ocho principios de la calidad, entre los cuales esta la
participacion del personal, recurso clave de la organizacion ya que es de vital
importancia contar su apoyo para desarrollar la implementacion del sistema, se
inicia con la sensibilizacion, siguiendo con la socializacion de los lineamientos
del sistema, la divulgacion y aplicacion del soporte documental elaborado y por
altimo diligenciamiento y conservacion de los registros que sirven como
mecanismos de control y evidencia de ejecucién de las actividades del
proceso, con el fin de llevar a cabo la formacion de la totalidad de los
servidores publicos de la Administracion Municipal acerca del Sistema de
Gestidn de la Calidad, asi como la adopcion gradual de los procesos y

procedimientos definidos.

El representante de la direccion, junto con el practicante UIS verificaron la
disponibilidad de la documentacién a todos los funcionarios de la Alcaldia
Municipal asi como la capacitacion personal para su utilizacion de acuerdo con

lo requerido.
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7.1 PROCESO DE SENSIBILIZACION Y SOCIALIZACION DE LOS
SISTEMAS

El proceso de sensibilizacion se inicio recalcando a los funcionarios de la
entidad la importancia y los beneficios que obtendrian si se lograra
implementar un sistema de gestion de calidad.

La sensibilizacion y socializacion del sistema de gestion de la calidad estuvo a
cargo de la estudiante en practica UIS, bajo la supervision del representante de
la direccion. Los items tratados en esta jornada fueron:

7.1.1 Sensibilizacion de las Directrices del Sistema: se busco que los
funcionarios se la alcaldia se comprometieran con la validacién y apropiacion
de la politica de calidad, los objetivos de calidad, el mapa de procesos y la
definicion de cada uno, con el fin de que los funcionarios se sintieran realmente
identificados con la planificacion y las metas organizacionales propuestas por

la alta direccion.

La implementacion del Sistema de Gestidn requirié preparacion y educacion
del personal para disminuir su resistencia a los cambios que se generaron al

incluir la norma como metodologia de trabajo dentro de la entidad.

Se determiné situar en un lugar visible dentro de las instalaciones de la
Alcaldia, la politica de calidad, mision y vision, con el fin de dar a conocer a la

comunidad y personas gue a diario frecuentan la entidad.

7.1.2 Socializacion de las caracterizaciones, procedimientos, riesgos y
controles: para elaborar las caracterizaciones y procedimientos
correspondientes a cada uno de los procesos, primero se procedi6é a recolectar

la informacion necesaria mediante entrevistas personales con cada uno de los
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funcionarios de la entidad, con el fin de conocer las actividades desempafiadas
en cada uno de los despachos y organizarlas de acuerdo a los procesos que

fueron establecidos para ser registradas dentro de los formatos disefiados.

Luego de que fueron expuestos a los funcionarios los items que conformaban
la estructura de cada formato y dadas las especificaciones de acuerdo al
contenido de cada campo se dieron a conocer las caracterizaciones,
procedimientos, riesgos y controles que fueron construidos en base a la
informacion recolectada, para ser revisados, realizar los ajustes necesarios y

finalmente ser aprobados.

7.1.3 Realizacibn e implementacion de formatos y registros: la
implementacion de los formatos y registros a los funcionarios responsables de
las tareas como a los lideres de los procesos se realizo simultaneamente con
los deméas documentos (caracterizaciones y procedimientos). Se presentaron
los formatos que fueron modificados y también los formados creados como
complemento para el proceso, de manera que una vez aprobados los
documentos estos pudieran ser aplicados en el menor tiempo posible. Esta
estrategia dio resultados positivos ya que en poco tiempo la documentacion

empezd a circular.

7.1.4 Ajustes a la documentacién: al momento de realizar la documentacion
de los procedimientos y formatos de la alcaldia, fue necesario realizar ajustes a
algunos ya establecidos, corregirlos, mediante charlas personalizadas con los
funcionarios responsables de los mismos con el fin de evitar confusion y temor
para generar preguntas, ademas en algunos casos se investigéo la forma
correcta de realizar algunas actividades con el fin de estandarizar los

procedimientos correctamente.
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Ademas se menciond a cada funcionario los pasos a seguir para realizar en
adelante un cambio o incluir un formato o procedimiento diferente a los
existente, estos con el fin de hacer mas entendible el sistema y ejercer mayor

control sobre la documentacion.

7.1.5 Resultados de los indicadores: con el objetivo de hacer un seguimiento
a los indicadores de los objetivos de calidad que se establecieron, se hizo un
evaluacion y analisis del comportamiento de los mismos, con el fin de detectar
desviaciones y sus causas, asi como descubrir reversas internas para que

sean utilizadas para el posterior mejoramiento de la gestion de la organizacion.
Para tal fin, se procedié a recopilar la informacion necesaria que ha sido

registrada por los funcionarios en cada uno de los procesos en los afios 2008 y
2009 de esta administracion.
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Figura 4: Resultados Indicadores de Calidad 1y 2
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Santander

Figura 5: Resultados Indicadores de Calidad 3Y 4
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Santander

Figura 6: Resultados Indicadores de Calidad 5Y 6
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Figura 7: Resultados Indicadores de Calidad 7 Y 8
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Figura 8: Resultados Indicadores de Calidad 9 Y 10

Peticiones, Quejas, Reclamos Periodos de esperay
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Figura 9: Resultados Indicadores de Calidad 11 Y 12

Mejora Continua Satisfaccion de los Usuarios
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A partir de los resultados obtenidos, se procedié a analizar el comportamiento de
los indicadores, en donde se envidencian resultados satisfactorios, ya que se
presentaron mejoras en la mayoria de los indicadores lo que demuestra el buen
trabajo desempefiado por la administracidon municipal durante estos dos afios. Sin
embargo no todos llegaron a la meta establecida, ya que solo un indicador alcanzo
la meta lo que indica que la gestion no ha sido lo suficientemente buena para

alcanzar lo proyectado.

Se puede observar que donde presenta mayor problema es el Cumplimiento del
Plan de Capacitaciones Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Sugerencias y Mejora
Continua. Esto refleja que la falta de capacitacion y motivacion de los funcionarios
conlleva a que estos indices estén alejados de la meta, ya que es importante
contribuir en el desarrollo de las habilidades y competencias del recurso humano
con el fin de que este participe activamente en el mejoramiento de la entidad y que

reconozca la importancia del cliente para la organizacion.

Por lo tanto es necesario que se realicen mejoras en los planes de accion
establecidos por la administracion y supervisar su cumplimiento, determinar las
causas que generan los inconvenientes para efectuar las acciones necesarias

para alcanzar esas mejoras.

7.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal
manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para la Alcaldia

Municipal de Galan

La Alcaldia Municipal de Galan decidi6é realizar seguimiento de la informacion

relativa a la percepcion de la satisfaccion del cliente mediante el diligenciamiento
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del registro Encuesta de Satisfaccion, aplicada a los clientes, usuarios o
beneficiarios de los diferentes procesos de la Alcaldia de Galan. (Ver Figura 9)

Los resultados de esta informacién son tomados en consideracion por el Comité
de Control Interno y de Calidad de la entidad para disponer las acciones que
considere apropiadas. De igual manera se evallan en el proceso Revisién por la

Direccion.

Figura 10. Encuesta de Satisfaccion

REPUBLICA DE COLOMBIA E

DEPARTAMENTO DE SANTANDER
MUNICIPIO DE GALAN

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE-USUARIO

Gracias por realizar la Encuesta de satisfaccion del cliente. No tardard mas de cinco minutos en
completarla y nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se
consignen se trataran de forma andnima.

FECHA:
AREAVISITADA

Valore de 1.a 5 los siguientes ftems, siendo: 1 la mas baja calificacién y 5 la mas alta calificacion.

iTEMS CALIFICACION
1123 |4(5

¢Los espacios de atencion al cliente estan aseados, ventilados y el nivel del ruido
es adecuado?

(El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?

¢Eltrato del personal es respetuoso y amable?

¢Laatencion que se le proporciond fue oportuna (a tiempo)?

< El personal esta totalmente capacitado para las tareas que tiene que realizar?

¢Elpersonal da unaimagen de honestidad y confianza?

¢Los horarios de atencién al publico son puntuales, apropiados y respetados?

¢ Se han solucionado satisfactoriamente sus inquietudes en ocasiones pasadas?

; Coma usuario, conoce las posibilidades que le ofrece el Area?

¢ Telefonicamente el servicio es amable, puntual y eficiente?

¢Ha observado mejoras en el funcionamiento general del Area en las distintas
visitas al mismo?

Califique el nivel de satisfaccion del servicio recibido

Sugerencias y Observaciones:

Fuente: Autora del Proyecto
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7.3 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS:

También se implementé dentro del sistema de gestion de la calidad, para
complementar el procedimiento de seguimiento a la satisfaccion del cliente, el
formato de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias, el cual se encuentra
disponible en el buz6n de sugerencias ubicado en las instalaciones de la entidad.
Estos formatos son recopilados, analizados y respondidos en un lapso de tiempo

maximo de 15 dias.

El proceso de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se describe como un
sistema que capta la satisfaccion del usuario; después de recibir el servicio, por
distintos medios quela Alcaldia Municipal de Galan debe proveer. Esa
manifestacion del usuario es recibida, registrada y clasificada de acuerdo a los
procesos que estén siendo afectados para luego ser direccionada a los
responsable de dichos procesos y posteriormente solucionada en los términos
legales; finalmente el proceso debe ofrecer una respuesta y retroalimentacion a

los usuarios.

Este no podria tener una visién integral sino cierra el ciclo y es alli donde debe ser

el inicio para el proceso de mejoramiento de la calidad de los servicios.

La figura 10 muestra el formato para PQRS de la Alcaldia Municipal de Galan.
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Santander

Figura 11. Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

DEPARTAMENTO DE SANTANDER -~
MUNICIPIO DE GALAN I VERSION: O1

a REPUBLICA DE COLOMBIA | CODIGO: F5C-01
.

| PAGINA: 1de 1

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

|
| FECHA: Enero23 de 20m |

Sefior ciudadano, por favor diligencie |a informacién solicitada en este formato completamente y
con letra clara, para realizar efectivamente el correspondiente tramite. La respuesta a su PQRS’ se
le suministrard a los datos que registre en un término de 15 dias habiles.

FECHA:

Marque con una X el tipo de PQRS
[ Peticion ] [ Queja | [ Sugerencia [ Reclamo

IDENTIFICACION DEL USUARIO

Mombre Completo:
Direccion:
Teléfono:

DESCRIPCION DE LA PQRS

Causa Principal:

Servicio o Dependencia:
Persona Relacionada:
Descripcion del caso y solicitud especifica:

'PORS:

r de informacién o de actuaciéon relacionada con la prestaclon del servicio.
Queja: Expreslon de resentimiento, o disgusto respecto de alguna situacidon que le causd conflictos.
Reclamo: Oposicidon o contradlcclon que s5& hace a algo con respecto a un requisito legal, Contractual o de la
comunidad.
Sugerencia: Insinuacion idea que inspira a alguien para hacer un comentario respecto de alguna situacién que
considera podria mejorarse

CALLE 6 — 5-35 TELEFONOS 7219349 / 7219306
swiwi.galan-santander.gov.co

Fuente: Autora del Proyecto
7.4 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS
La implantacion de Acciones Correctivas y Preventivas en la Alcaldia Municipal de

Galan constituye una de las claves para que el Sistema de Gestion de Calidad

vaya evolucionando hacia niveles de efectividad superiores en el desarrollo de los
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procesos, de ahi la importancia de que quede registrada la informacion relativa a

las mismas para poder enjuiciar su adecuacion en el futuro.

La implantacion de una Accion Correctiva o Preventiva puede ser un proceso mas
0 menos largo en el tiempo -segun la complejidad de las causas analizadas-, por
lo que junto a su determinacion sera importante realizar un seguimiento periédico
de la evolucién de las distintas medidas adoptadas y asignar las correspondientes

responsabilidades.

Es importante matizar que, para cada causa detectada, se debera planificar la
implantacion de una accion correctiva o preventiva. El analisis de las causas, y
asignacion de responsabilidades para la implantacion de Acciones Correctivas y
Preventivas la realiza el Grupo Coordinador de Calidad en sus reuniones
ordinarias, o bien el Coordinador de Calidad por iniciativa propia 0 mandato del

Equipo Directivo de la Alcaldia Municipal de Galan.

7.5 TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME Y LAS NO
CONFORMIDADES

Tiene por objeto definir las actividades necesarias para la identificacion y control
de los servicios ofrecidos por la Alcaldia Municipal de Galan, que hayan sido
reconocidos como no conformes y de esta manera minimizar el impacto generado

en el cliente/usuario/beneficiario al presentarse la no conformidad.

El Coordinador de Calidad, es el responsable de apoyar que este procedimiento
se cumpla y de asegurar el entrenamiento del personal en el entendimiento del
mismo para que se aplique correctamente, el lider de cada uno de los procesos

misionales debe garantizar la correcta ejecucion de este procedimiento.
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7.6 COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL

Esta conformado por elementos de Control que al interrelacionarse, otorgan una
conciencia de control a la entidad influyendo de manera profunda en la
planificacion, la gestibn de operaciones y en los procesos de mejoramiento,
manteniendo su orientacién hacia el cumplimiento de su funcién constitucional,

legal y la finalidad social que persigue el Estado.

Define el caracter y la importancia que la entidad le otorga al Control, influyendo
en los servidores publicos una toma de conciencia alrededor del cumplimiento de
la funcion administrativa que les corresponde dentro del Estado. Propicia la
probidad, la transparencia y la competencia de los servidores publicos, a través de
la construccién colectiva de una cultura organizacional orientada al servicio

publico.

7.6.1 Acuerdos, Compromisos y Protocolos Eticos

Elemento que define el estandar de conducta en la ALCALDIA MUNICIPAL DE
GALAN. Establece las declaraciones explicitas que en relacion con las conductas
de los servidores publicos de la entidad, son acordados en forma participativa para
la consecucion de los propdésitos de la entidad, manteniendo la coherencia de la
gestién con los principios consagrados en la Constitucion, la ley y la finalidad
social del Estado.

En ética Publica se entiende por Valores Eticos la forma de ser y de actuar de los
servidores publicos que son considerados altamente deseables como atributos o
cualidades suyas, por cuanto posibilitan la aplicacion de los principios éticos y el
cabal cumplimiento de los mandatos constitucionales y legales en su desempeiio

laboral.
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En la Alcaldia Municipal de Galan, se cuenta con un Cdédigo de Etica, elaborado
gracias al trabajo de todos los funcionarios, porque son conscientes de la gran
responsabilidad que tienen con la ciudadania. Este cédigo de ética fue adoptado

mediante Resolucién 097 de 2008 por la administracion municipal (Ver Anexo 16).

7.6.2 Desarrollo del Talento Humano: el profesional con talento alcanza

resultados superiores, cuando una organizacion se lo permite y lo motiva.

Cada organizacion necesita de un talento y cada profesional puede desarrollarse
mejor en unas organizaciones que en otras, en unos roles que en otros. Existen
diferentes tipos de talentos: talentos directivos, talento comercial, talento técnico,
talento operativo. Cada uno requiere unas capacidades diferentes y maximiza su
aportacion de valor desde un rol determinado. Un profesional que no alcance
resultados superiores no significa que no pueda hacerlo en otro entorno, en otra

empresa o en otro puesto.

Un talento diferente es el innovador y emprendedor. Es una clasificacién trasversal

puesto que cualquier profesional desde su rol puede innovar.

La administracion municipal tiene las siguientes politicas de Desarrollo del Talento

Humano:

a. Ingreso: Comprende los procesos de vinculacion e induccion, los cuales se

realizaran de la siguiente manera:

e Disefiar perfiles correspondientes a la razén de ser del cargo.
e Permitir por medio de los disefios de cargo, la seleccion de servidores idoneos
de acuerdo con los requerimientos del cargo.
e Los procesos de induccion deberan permitir que el nuevo servidor conozca la
cultura de la entidad, su mision, vision, codigo de ética, manual de procesos y
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procedimientos, y todo lo relacionado con el ejercicio del cumplimiento de sus
funciones.

En caso de ser necesario, la entidad realizara diagnosticos de requerimiento
de personal para el desarrollo de sus planes, programas, proyectos o procesos
en caso de su reestructuracion.

Los procesos de reinduccién permitiran la actualizacion de todos los servidores
en las nuevas orientaciones técnicas y normativas que afectan el quehacer
institucional de la entidad.

Para la reclusion y seleccion del personal por parte del nominador se orientara

al personal preseleccionado acerca de los requisitos para la posesion.

b. Permanencia: La Alcaldia Municipal de Galan, adoptara como politica de

permanencia laboral lo siguiente:

Adopcién anual del Plan Institucional de Formacién y capacitacion, en el cual
se consultard a los servidores sobre sus necesidades de capacitacion a través
de encuentros o reuniones de trabajo.

La capacitacion recibida deberd contribuir al desarrollo de conocimiento y
capacidades, para asi alcanzar un mejor desempefio del cargo.

La entidad adoptara y ejecutara programas de Bienestar Social Laboral.

La entidad adoptara un plan de incentivos.

Se debe cumplir la evaluacion del desempefio para los empleados de carrera
que cumplan con las orientaciones legales y criterios dados por la Comisién
nacional del servicio civil.

Los resultados de la evaluacion del desempeiio arrojados, deben servir de
insumos, para programar acciones de capacitacion y desarrollo de los
servidores.

Promover mecanismos de publicidad y difusion de las practicas de gestion del

Talento Humano.
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e La entidad debe adoptar acuerdos de gestion para los Gerentes Publicos.

e La entidad aplicara el Cddigo Disciplinario y el Cédigo de Etica de la entidad
para la indagacion y sancion de hechos contra la ética y el régimen disciplinario
gue cometa el servidor publico.

e La entidad requerira a los Jefes de Dependencia y secretarios de Despacho
informes de gestion semestral y anual, con el fin de cuantificar los indicadores
de gestion y alcance de metas, que serviran como insumos al portafolio de
evidencias y también para la calificacion de areas.

e La entidad requerira a los Jefes de Dependencia y secretarios de Despacho
elaboracion de los Planes de Accion, Mapas de Riesgo y el Formato de

Panorama de Riesgo de Salud ocupacional.

7.6.3 Estilo de Direccidn: El estilo de direccion debe garantizar la concientizacion
de una funcién administrativa orientada al servicio publico, facilitar la comprension
de la dinAmica organizacional y obtener el compromiso de sus servidores con el
cuidado de lo publico, la comunidad y los diferentes grupos de interés con los

cuales interactua.

En este elemento es donde se genera el Cédigo de Buen Gobierno el cual resume
el conjunto de buenas practicas administrativas, las conductas, compromisos y
actuaciones de los servidores publicos de Galan, frente a la comunidad,

observando integridad ética y transparencia en el manejo del patrimonio publico.

Para ello se comprometieron a destacarse por su competencia, integridad,
transparencia y responsabilidad publica, orientando sus capacidades personales y
profesionales hacia el cumplimiento efectivo de los fines esenciales del estado.
Acompafado en todo momento de la formulacion de politicas publicas expresadas
en el Plan de desarrollo, encaminadas a lograr el bien comun por encima del

personal.

98



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Este Cddigo fue aprobado por el Alcalde Municipal y fue socializado con los
servidores publicos. Este documento se encuentra en cada Secretaria de la

Administracion Municipal de Galan.

7.7 COMPONENTE DE DIRRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En este componente lo que se busca es organizar la Administracion con

elementos que se conviertan en el cuerpo del MECI y el SGC.

7.7.1 Planes y Programas: Los Planes y Programas permiten reunir en un solo
instrumento logico y coherente, todos los elementos que soportan la Planeacion
Estratégica. Adicionalmente, es de vital importancia que la entidad tenga claro que
cualquier labor debe estar enfocada hacia los grupos de interés, identificando sus
necesidades y expectativas y los resultados en bienes y servicios que cubren
estas expectativas, identificandolas claramente en los servicios o0 productos que

genera.

El logro de los resultados esperados de los Planes y Programas depende de la
coherencia entre éstos, la Planeacion Operativa y la Presupuestacion. Esto
significa que las prioridades establecidas deben contar con los recursos
financieros vy fisicos suficientes a la realizacion de los programas y la ejecucion de
los proyectos. La entidad debe velar, entonces, por que los conceptos y
enunciados de los Planes y Programas se conviertan en una realidad tangible para

cada comunidad y los grupos de interés.

El municipio de Galan, formulé el Plan de Desarrollo para el cuatrienio aprobado
mediante Acuerdo Municipal. Con base en su proyeccion las secretarias
elaboraron los planes de accion, que contiene los programas y proyectos a
ejecutar en cada anualidad contando para ello un plan operativo anual de

inversiones, marco fiscal de mediano plazo. El seguimiento y evaluacion al Plan lo
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realiza la Oficina de Planeacion. Dentro del Plan se establecio la Mision y Vision

del municipio.

7.7.2 Modelo de Operacién por Procesos: Con el trabajo realizado por el equipo
operativo MECI-CALIDAD y los funcionarios al servicio de la entidad se
identificaron los procesos de cada una de las dependencias.

e Procesos Estratégicos: Conjunto de procesos a través de los cuales una
organizacion publica, gerencia el disefio y desarrollo de los demas

procesos.

e Procesos Misionales: Entendidos como el conjunto de procesos Yy
actividades estratégicas y relevantes de la entidad publica que estan
directamente relacionadas con su funcién, mision institucional y la
obtencién de los resultados, productos o0 servicios necesarios a sus grupos
de interés y que al actuar de manera interdependiente, determinan la forma

mas economica, eficiente y eficaz para lograrlo.

e Procesos de Apoyo: Son el conjunto de los procesos que no estan
directamente relacionados con la generacion de los productos o servicios
propios de la funcién y la mision de la entidad, pero otorgan el soporte para
que los Misionales y Estratégicos se desarrollen.

Para la Alcaldia Municipal de Galan se identificaron los siguientes procesos y su

interaccion en el siguiente mapa de procesos:
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Santander

Figura 12. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS MUNICIPIO DE GALAN

PROCESOS ESTRATEGICOS
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
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Fuente: www.galan-santander.gov.co
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PROCESO ESTRATEGICO

El direccionamiento Estratégico de la Administracion Municipal de Galan, esta
constituido por el conjunto de subprocesos identificados como Planeacion
Econdémica y Social, Planeacion Prospectiva, Planeacion Institucional,
Planificacion Fisica y del ordenamiento Territorial y Administracion de Riesgos.

Tales subprocesos son realizados de manera coherente e interrelacionado,
mediante la planificacion institucional cuyo marco de actuacion municipal son la
Mision, Vision, Principios y Valores y Objetivos corporativos, Politicas

institucionales y finalmente las politicas de administracion de riesgo.

Los instrumentos de gestion que hacen posible y tangible estos propdsitos son su
Plan estratégico institucional, Plan de Desarrollo, Plan Operativo Anual de
Inversiones, Plan de ordenamiento Territorial, Plan de Accion, plan indicativo y

planes sectoriales.

Finalmente debera tomar decisiones basado en los resultados de otro proceso el
de Evaluacion, que tendra a su vez con dos propoésitos Evaluacion de la gestion y

resultados y Evaluacion sistema de control interno.

Entendido de esta manera, la consagraciéon del Municipio, como ente territorial
cuya funcion basica debe ser la planificacion del desarrollo de su jurisdiccion, hace
que el municipio de Galan deba transformarse permanentemente, buscando la
eficacia y eficiencia en todas las acciones, con el objetivo ultimo de garantizar el

bienestar de su poblacion.

PROCESOS MISIONALES

Incluyen todos aquellos procesos que proporcionan el resultado previsto por la
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Alcaldia en el cumplimiento del objeto social o razon de ser. Para el municipio de
Galan se constituyen en aquellos que permiten hacer realidad las funciones que le

fueron otorgadas constitucionalmente.

Desarrollo Social: Este proceso atiende prioritariamente las necesidades de los
que tienen menores recursos para igualar oportunidades, actuando sobre las
distintas dimensiones econdmicas, sociales culturales y ambientales de la pobreza
y participativa alentando la respuesta de los afectados en la busqueda de
soluciones. Se privilegiaron o incluyeron nuevos temas de accién (medio
ambiente, seguridad ciudadana), asi como a nuevos beneficiarios (jévenes
desempleados, adultos mayores, mujeres jefas de hogar, desplazados). En ella las
principales actividades que desarrolla el Municipio estan dirigidas a la prestacion

de los siguientes servicios:

e Servicio Educativo
e Servicio de Salud
e Servicio de Deporte y Recreacion.

e Servicios Culturales y turisticos

Desarrollo Integral del Territorio:

e Desarrollo Fisico e infraestructura: Este proceso misional busca el desarrollo
de la infraestructura fisica y urbanismo para garantizar el ordenamiento vial, la
renovacion urbana, legalizacion de predios, amoblamiento urbano entendido
como la construccion y modernizacion de mercados, mataderos, obras
publicas, construccion y mantenimiento de escuelas, puestos de salud,
escenarios deportivos y preservacion del patrimonio urbano arquitectonico y
cultural.

e Gestion Catastral: Proceso directamente relacionado con el desarrollo territorial

en cuanto permite el reconocimiento y ordenamiento del territorio a la vez que
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permite el manejo adecuado de las rentas propias al identificar claramente a
los responsables tributarios.

Gestion del Desarrollo Econdmico: Actividades tendientes a garantizar la
sostenibilidad econdmica del municipio y sus habitantes, mediante la gestién de
proyectos productivos y expansién econdmica de las oportunidades del municipio,

como son las agricolas, pecuarias y turisticas.

Convivencia Y Seguridad:

e Convivencia y Fortalecimiento Social: Procesos desarrollados para fortalecer
estilos de vida comunitaria de armonia, convivencia y participacion en las
decisiones de la administracién que afectan directamente la vida econémica y
social de los habitantes del municipio, con actividades de formacion ciudadana
resolucién de conflictos, y violencia intrafamiliar. Ademas de facilitar la
participacion ciudadana y gestion comunitaria.

e Control y Mantenimiento del Orden publico: se presentan en este proceso
aspectos como control de establecimientos, prevencion del delito, control al
espacio publico y control de la propiedad.

e Gestion de Transito y Transporte: para el adecuado manejo vial se requiere la
regulacion del transito y transporte y su régimen sancionatorio y registro de
conductores y vehiculos.

e Atencion de desastres: comprende las actividades de prevencion de desastres,

atencién y superacion de los mismos.

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion del Talento Humano: Comprende todas las actividades tendientes a

consolidar los procesos de seleccion y vinculacion, formacion y capacitacion de los
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funcionarios de la Administracion, evaluacion del desempefio laboral, liquidaciones

laborales y gestion de seguridad social.

Gestion de Hacienda Publica:

Gestion Tributaria: Gestionar y administrar eficientemente la liquidacion,
facturacion y cobro de los impuestos, tasas y contribuciones, multas y
derechos del Municipio de Galan.

Administracion Tesoreria: comprende todas las actividades tendientes a
gestionar y garantizar la disponibilidad de recursos econémicos suficientes y de
manera oportuna para el normal desarrollo de los procesos de la Alcaldia
Municipal.

Contabilidad: Reune todos los procesos que garantizan la captura, registro y
presentacion de estados financieros del Municipio, producto de las actividades
econdmicas, financieras y presupuestales de la Administracion Municipal.
Gestion de Presupuesto: comprende todas las actividades desplegadas por la
administracion municipal para la correcta programacion y ejecucion

presupuestal.

Gestion Juridica y Administrativa

Adquisiciones y contratacion: se desarrolla en los procesos precontractuales,
contractual, interventoria y liquidacion de contratos para adquirir bienes y
servicios para satisfacer las necesidades de la comunidad y de la
administracion Municipal acorde con la normatividad vigente.

Administracion de bienes: Mantener y mejorar los recursos fisicos necesarios
para el desarrollo de las tareas administrativas.

Gestion Documental: Por Gestion Documental se entiende un proceso
archivistico sistematico encaminado al eficiente, eficaz y efectivo manejo y

organizacién de la documentacién producida y recibida por la administracion
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municipal, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su

produccion, trdmite, utilizacién y conservacion

PROCESOS DE EVALUACION Y CONTROL

Sistema de Control Interno: corresponde a todas las actividades desarrolladas
para asegurar que la gestion institucional se oriente a la realizacion de los fines
gue constituyen sus objetivos y se realice con estricta sujecion a los principios
constitucionales a través de diferentes mecanismos o herramientas, entre los
cuales se encuentra las auditorias y seguimientos que incluyen verificaciones
documentales, oculares, inspecciones, conciliaciones, diagramas, entrevistas,
encuestas, tableros de control, indicadores de gestion institucional, entre otros. De

otra parte se caracteriza por la implementacion del MECI.

Control Social: comprende todas aquellas actividades tendientes a facilitar la
participacion de la ciudadania en los procesos de planeacion y ejecucion de
planes y programas, asi como la correcta asignacion de los recursos y la
adecuada gestion del alcalde municipal y su equipo de gobierno.

Posteriormente se realizo las caracterizaciones (Ver Anexo 9) de cada uno de los
procesos anteriormente mencionados y se presentaron al equipo MECI-CALIDAD

para su discusion.

7.8 COMPONENTE ADMINISTRACION DEL RIESGO

7.8.1 Contexto Estratégico: elemento de Control, que permite establecer el
lineamiento estratégico que orienta las decisiones de la Entidad publica, frente a

los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de sus objetivos producto de la

observacién, distincion y andlisis del conjunto de circunstancias internas y
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externas que puedan generar eventos que originen oportunidades o afecten el

cumplimiento de su funcion, mision y objetivos institucionales.

Definir el contexto estratégico contribuye al control de la entidad frente a la
exposicién al riesgo, ya que permite conocer las situaciones generadoras de
riesgos, impidiendo con ello que la entidad actie en direccion contraria a sus

propésitos institucionales.

Tabla 41. Contexto Estratégico

CONTEXTO ESTRATEGICO

ANALISIS INTERNO
(DEBILIDADES)

Debilidades tecnoldgicas por
deficiencias del internet y equipos.
Poca socializacion de politicas
administrativas.
Deficiencias locativas.
Desmotivacion de los funcionarios.
Poca cultura del trabajo en equipo.
Deficiencias financieras por la falta
de recursos propios-no cobro de
impuestos.
Debilidades en el sistema de archivo
y gestion documental.

Desactualizacion catastral.

Fuente: Autora del Proyecto
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ANALISIS EXTERNO
(AMENAZAS)

Amenazas politicas por no
aprobacion de acuerdos.
Ubicacion geogréfica distante de
otros municipios para la
integracion.
Insuficientes medios de
comunicacion Masiva.
Poca interaccion con la
comunidad.
Cultura del no pago de impuestos.
No pago de servicios publicos por
parte de los usuarios.
Cambios de normatividad.

Desastres naturales.
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7.8.2 Identificacion del riesgo: El proceso de la identificacién del riesgo debe ser
permanente e interactivo, integrado al procesos de planeacion y responder a las
preguntas qué, como y por qué se pueden originar hechos que influyen en la

obtencion de resultados.

Una manera de realizar la identificacién del riesgo es a través de la elaboracion de
un mapa de riesgos, el cual como herramienta metodolégica permite hacer un
inventario de los mismos ordena y sistematicamente, definiendo en primera
instancia los riesgos, posteriormente presentando una descripcién de cada uno de
ellos y las posibles consecuencias. Para presentar los riesgos detectados a los
gue esta expuesto cada proceso de la Administracion se utilizo el formato que se

presenta a continuacion.

Tabla 12. Formato de Identificacion del Riesgo

cODIGO:
. REPUBLICA DE COLOMBIA VERSION:
| DEPARTAMENTO DE SANTANDER
MUNICIPIO DE GALAN FECHA:
ALCALDIA MUNICIPAL PAGINA :
MAPA DE RIESGOS
NOMBRE DEL PROCESO
RIESGO DESCRIPCION CAUSAS EFECTOS

Fuente: Autora del Proyecto

e Riesgo: probabilidad de ocurrencia de obtener un resultado desfavorable
en el normal desarrollo de las actividades de la Administracion que le
impidan el logro de los objetivos.

e Descripcion del Riesgo: son las caracteristicas generales que se
observan del riesgo identificado.

e Causas del Riesgo: son los medios, circunstancias o posibles actos que
generan el riesgo en la entidad.
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e Efectos del Riesgo: manifestaciones desfavorables en las actividades

causadas por presencia del riesgo.

7.8.3 Analisis del Riesgo: Su objetivo es establecer una valoracién priorizaciéon
de los riesgos con base en la informacion ofrecida por los mapas elaborados en la
etapa de identificacion, con el fin de clasificar los riesgos y proveer informacion

para establecer el nivel de riesgo y las acciones que se van a implementar.

Se han establecido dos aspectos para realizar el analisis de los riesgos

identificados:

PROBABILIDAD: La posibilidad de ocurrencia del riesgo, la cual puede ser
medida con criterios de frecuencia o teniendo en cuenta la presencia de factores
internos y externos que puedan propiciar el riesgo, aunque este no se haya

presentado nunca. Las categorias son:

e Alta: es muy factible que el hecho se presente
¢ Media: es factible que le hecho se presente

e Baja: es poco factible que el hecho se presente

IMPACTO: Consecuencias que puede ocasionar a la organizaciéon la

materializacion del riesgo. Las categorias son:

e Catastréfico: si el hecho llegara a presentarse, tendria alto impacto o efecto

sobre la entidad.

e Moderado: si el hecho llegara a presentarse, tendria medio impacto o efecto

en la entidad.

e Leve: si el hecho llegara a presentarse tendria bajo impacto o efecto en la

entidad.
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Con el fin de facilitar la calificacion y evaluacion de los riesgos se presenta la

siguiente matriz.

Tabla 13. Matriz de Calificacion de Riesgos

ih MATRIZ DE CALIFICACION, EVALUACION Y RESPUESTA DEL RIESGO

CALIFICACION MEDIDAS
PROCESO | RIESGO . ... .. |EVALUACION DE
Probabilidad Impacto Calificacion RESPUESTA
R-1 ALTA LEVE 10
R-2 MEDIA MODERADO 20
R-N BAJA CATASTROFICO 40

Fuente: Autora del Proyecto
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8. CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS

8.1 PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES DEL MECI INTEGRADO

Universidad Industrial de Santander

CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Tabla 14. Programacion de las capacitaciones para el MECI

DEPENDENCIA | TEMA DE CAPACITACION

Secretaria de
Gobierno

Tesoreria

Secretaria de
Planeacion

EPSAGRO

Interventoria Decreto 805
del 14 de marzo de 2008

Interventoria y supervision

Capacitacion en sistema
informéticos
FONPET Decreto N° 4478
de 2006

Interventoria y Supervision

Capacitacion en sistemas
informéticos
Normatividad referente a
proteccion y reforestacion
de fuentes hidricas

Interventoria y Supervision

Capacitacion en sistemas
informaticos
Normatividad referente a
proteccioén y reforestacion
de fuentes hidricas

Interventoria y Supervision

Capacitacion en sistemas
informaticos

Fuente: Autora del Proyecto

111

FECHA
Noviembre 10
de 2010
Noviembre 03
de 2010
Noviembre 24
de 2010
Octubre 29 de
2010
Noviembre 03
de 2010
Noviembre 24
de 2010
Diciembre 10
de 2010

Noviembre 03
de 2010
Noviembre 24
de 2010
Diciembre 21
de 2010

Noviembre 10
de 2010
Noviembre 24
de 2010



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Tabla 15. Programacion de las capacitaciones del Sistema de Gestion de la
Calidad

TEMA CONTENIDO FECHA

Introduccion a las Concepto basicos sobre
directrices del SGC de |la NTC GP 1000:2009
acuerdo ala NTC GP Socializacién de las fases

1000:2009 del proyecto

Diciembre 29 de 2010

Ley 872 de 2003

. Decreto 4110 de 2004
Caracteristicas del SGC Decreto 4485 de 2009

en la Funcién Puablicay la Enero 12 de 2011

L, Beneficios de la
actualizacion de la norma .,
Implementacion del SGC

Comité de calidad

Mapa de procesos y su
caracterizaciéon
Procedimientos

Manual de Calidad
Documentaciéon del SGC | Socializacibon de  los Enero 26 de 2011
formatos elaborados
Caracteristicas de los
procedimientos exigidos
por la norma

L, o, Tipos, -caracteristicas y
Definicion y socializacion .
construccion de los

de las directrices de la ) ., Febrero 02 de 2011
) Indicadores de Gestion
entidad

Disefio de formato

Definicibn y  Objetivo
Auditoria Interna Febrero 16 de 2011
Términos y Definiciones

Generalidades Auditoria
Interna

Fuente: Autora del Proyecto

8.2 DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

La capacitacion en el proceso de implementacion fue la parte central de

establecimiento del sistema de gestion de calidad. Para lograr el objetivo
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propuesto se requirid de la participacion y el compromiso de todo el personal de la

organizacion.

Esta etapa estuvo orientada a encaminar al personal en la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que
forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad, con el propésito de evidenciar
la planificacion, seguimiento, control, mejora continua, interrelacion de los

procesos, medicion y demas caracteristicas exigidas por la NTC GP 1000:2009.

Las capacitaciones se realizaron con todo el personal de la entidad, mediante
charlas, talleres, conferencias y en algunas ocasiones charlas personalizadas,
dichas actividades fueron dirigidas por la autora del proyecto en las instalaciones

del Concejo Municipal.

Las evidencias de la asistencia a las capacitaciones se encuentran en el Anexo 5.

8.3 RESULTADO DE LAS CAPACITACIONES

La socializacion y capacitacion deja como resultado el aumento del sentido de
pertenencia y conocimiento de la Norma NTC GP 1000:2009 y el MECI
1000:2005, ademéas se ha generado una cultura de calidad logrando eliminar
considerablemente todos aquellos obstaculos que tenian la entidad para lograr el

desarrollo eficiente del proyecto.
El compromiso del Alcalde Municipal fue quien guié a los funcionarios para que

tomaran conciencia de la importancia de llevar a la practica los temas tratados y

de esta manera facilitar el cumplimiento de los objetivos institucionales.
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9. EVALUACION

En esta etapa se establecieron mecanismos evaluacion y verificacion, necesarios
para determinar la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en la
realizacion de su propésito de contribuir al cumplimiento de los objetivos de la
entidad; si todas las operaciones se realizan de conformidad con los principios de
la funcion publica establecidos en la Constitucion Politica, la ley y las politicas

trazadas por la direccion en atencién a las metas u objetivos previstos.

A partir de los resultados de la evaluacion a la efectividad del Sistema de Gestion
de calidad, al conjunto de planes, programas, proyectos, objetivos y metas
previstas por la entidad, se incorporan en la planificacion corporativa, acciones de

mejoramiento continuo.

9.1 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

La Auditoria Interna se constituye en una herramienta de retroalimentacién que
analiza las debilidades y fortalezas de la gestion y del control, asi como el desvio
de los avances de las metas y objetivos trazados, influyentes en los resultados y
operaciones propuestas en la Alcaldia Municipal de Galan. Su objetivo es
formular recomendaciones de ajuste o mejoramiento de los procesos a partir de
evidencias, soportes, criterios validos, y servir de apoyo a los Directivos en el
proceso de toma de decisiones a fin de que se obtengan los resultados esperados.

9.1.1 Plan de Auditoria Interna de Calidad: para el plan de auditoria interna de
calidad la autora del proyecto disefidé un formato que se encuentra en el Anexo 17,
en donde se define el objetivo, criterios, alcance, auditor(es), lugar a auditar,

fecha, hora, procesos a auditar segun los requisitos y auditados.
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9.2 DESARROLLO DE LA AUDITORIA INTERNA

Para el desarrollo de la auditoria interna se realizaron las siguientes actividades:

9.2.1 Reunién de apertura: es la primera actividad de la visita de evaluacion es la
reunion de apertura y fue realizada por el Auditor de Calidad, el cual dio a conocer

los siguientes aspectos

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

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

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

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

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

e Registrar la asistencia de las personas participantes a la reunion de apertura

en el Plan de Auditoria.

9.2.2 Realizacion de la Auditoria: las auditorias internas se realizaron en el lugar
donde se ejecutan y desarrollan las actividades del proceso. Se utilizaron como
herramientas listas de verificacion, cuyo propdsito era recolectar la informacién y
evidencias. Solo se tuvieron en cuenta evidencias objetivas de la conformidad del

cumplimiento.

En el Anexo 18 se encuentra el Formato Lista de Chequeo utilizado para la

primera y segunda auditoria.
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9.2.3 Reunidn de Cierre: en la reunion de cierre participan todos los entrevistados
y el auditor para informar acerca de situaciones que se presentaron durante las

entrevistas, informar hallazgos y registrar asistencia.

9.3 INFORME DE AUDITORIA

El informe de auditoria fue realizado por el auditor interno con el apoyo de la
autora del proyecto, con el fin de evidenciar las fortalezas y oportunidades de
mejora encontrados en la entidad. El informe es estregado en méximo 5 dias
hébiles a partir de la fecha de la reunion de cierre. El informe de la auditoria esté
compuesto por objetivos de la auditoria, alcance de la auditoria, criterios de la
auditoria, hallazgos de la auditoria, conclusiones de la auditoria vy
recomendaciones. En los anexos 21y 22 se evidencian los informes de la primera

y la segunda auditoria respectivamente.

9.4 PLANES DE MEJORA PARA SGC

A partir de la informacién obtenida de la auditoria se pudo evidenciar algunas no
conformidades de acuerdo a la norma NTC GP 1000:2009 para lo cual fue
necesario implementar acciones correctivas para mejorar el sistema con cada uno
de los responsables del proceso. Para la implementacion de estas acciones se
tuvo en cuenta el procedimiento establecido para las acciones correctivas PSGC-
04.
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Tabla 16. Plan de mejora para los hallazgos de la primera auditoria.

HALLAZGO

No hay evidencia
de

de comunicacion

mecanismos

permanentes y
eficaces con el
cliente interno y
externo
incumpliendo con
el numeral 7.2.3
de la NTC GP
1000:2009

No se evidencia
gue no todos los
funcionarios
tienen claras las
directrices de
calidad
establecidas por
la entidad
incumpliendo con
el numeral 7.2.3
de la NTC GP

1000:2009

ACCION
TOMAR
Se debe
implementar una
forma eficaz vy
homogénea de

comunicacién con
el cliente para
atender sus
peticiones quejas
y reclamos vy
aplicar la encuesta

de satisfaccion del

cliente.

Se debe
sensibilizar al
funcionario

continuamente con
el fin de consolidar
su compromiso
con el Sistema de
Gestion de la

Calidad
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Secretaria de

Gobierno

Secretario de

Planeacion

A | RESPONSABLE | CUMPLIMIENTO

Se

buzén de sugerencias

implementé un

y también se
aplicaron las
encuestas de
satisfaccion a los
clientes. Accibén
cerrada

Se sensibilizo al

funcionario sobre la
importancia del SGC
y Su mejoramiento
Se

entregaron folletos vy

continuo.

se ubicaron en
diferentes puntos de
la entidad mensajes
alusivos al tema.

Accién Cerrada.
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Tabla 17. Plan de mejora para los hallazgos de la primera auditoria.

HALLAZGO

Se evidencia que
los funcionarios
desconocen el
procedimiento de
acciones

correctivas y

preventivas.

ACCION A
TOMAR
Realizar

socializacion

los procedimientos @ Planeacion

exigidos por la
norma haciendo
énfasis en el
proceso

mencionado.

9.5 REVISION POR LA DIRECCION

de | Secretario

RESPONSABLE

de

CUMPLIMIENTO

Se realizo la
socializacion
personalizada
sobre el
procedimiento de
acciones
correctivas y
preventivas  con
los funcionarios de
la entidad y de
esta manera se
logro superar el
hallazgo. Accion

Cerrada

La revision por la direccion al SGC en la Alcaldia Municipal de Galan debe

realizarse al menos una vez al afio y siempre que se juzgue necesario, para

asegurar su continua consistencia, adecuacion y eficacia. La revision debe incluir

la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios

en el SGC, incluyendo la visién y las hipotesis que sustentan la estrategia.
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9.6 DIAGNOSTICO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez finalizada la etapa de implementacion del sistema y con el objetivo de
determinar el estado final del sistema de gestion de la calidad de la Alcaldia
Municipal de Galan, se hizo un diagnéstico similar al inicial teniendo en cuenta
cada uno de los requisitos exigidos por la NTC GP 1000:2009 para verificar el

cumplimiento de los mismos. Ver Tabla 16.
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Tabla 16.Diagnéstico final SGC Alcaldia Municipal de Galan

w
<
Numeral = Interpretacion
)
o
LéJ 4.1
> Requisitos 4,50
o Generales
=0 421
n < .
g [a) Generalidades 4,50
=z 4.2.2 Manual de
w < .
B O |4.2Gestion | Calidad 5,00
<§E < | Documental [ 4.2.3 Control de 4.00
E Documentos !
0 4.2.4 Conrolde | 4 o4 | SATISFACTORIO
0 Registros
5.1
Compromiso
de la 5,00
Direccién
5.2 Enfoque
hacia el 4,00 | SATISFACTORIO
Cliente
5.3 Politica
_ | de calidad >.00
o 5.4.1 Objetivos
o de la Calidad | >%°
% 5.4 5.4.2
s e Planificacion del
[a) Planificacion .
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3 ) .. | y Autoridad
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% adY | de la Direccion
a Comunicacio 553
g (" Comunicacion | 4,00 | SATISFACTORIO
o Interna
561 3,80 | SATISFACTORIO
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5.6 Revision | 282
-or la Informacion 3,80 | SATISFACTORIO
pDireccic’)n para la Revision
5.6.3
Resultados de 3,80 | SATISFACTORIO
la Revision
621 4,00 | SATISFACTORIO
Generalidades
(%) 6.2.2
o) 6.2 Talento Com .
Sn petencia,
w O Humano toma de 4,50
o2 Conciencia y
=z -z
o 8 Formacion
5) w |6.3
w | Infraestructur 4,00 | SATISFACTORIO
O a
6.4 Ambiente
de Trabajo 3,80 | SATISFACTORIO
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REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.1
Planificacion
de la
Realizacién
del Producto
o Prestacion
del Servicio

4,00

SATISFACTORIO

7.2 Procesos
Relacionados
con los
Clientes

7.2.1
Determinacion
de los
Requisitos
Relacionados
con el Producto
y/o Servicio

4,00

SATISFACTORIO

7.2.2 Revision
de los
Requisitos
Relacionados
con el Producto
ylo Servicio

4,00

SATISFACTORIO

7.2.3
Comunicacion
con los Clientes

4,00

SATISFACTORIO

7.4
Adquisicién
de Bienes y
Servicios

7.4.1 Proceso
de Adquisicion
de Bienes y
Servicios

4,00

SATISFACTORIO

7.4.2
Informacion
para la
Adquisicion de
Bienes 'y
Servicios

4,00

7.4.3
Verificacion de
los Productos
y/o Servicios
Adquiridos

4,50

7.5
Produccion y
Prestacion
de Servicio

7.5.1 Control de
la Produccion y
de la Prestacion
del Servicio

3,50

SATISFACTORIO

SATISFACTORIO

7.5.2 Validacion
de los Procesos
de la
Produccion y la
Prestacion del
Servicio

4,00

SATISFACTORIO

753
Identificacion y
Trazabilidad

3,50

7.5.4 Propiedad
del Cliente
(Bienes
suministrados
para su
utilizacién o
incorporacion
dentro del
producto y/o
servicio)

5,00

7.5.5
Preservacién
del Producto y/o
Servicio

4,00

SATISFACTORIO

SATISFACTORIO
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8.1
Generalidade 4,00 | SATISFACTORIO
S
8.2.1
Satisfaccion del | 4,00 | SATISFACTORIO
Cliente
8.2.2 Auditorias
Internas (de 5,00
< Calidad)
g 8.2 8.2.3
= Seguimiento | Seguimiento y
w S -
= y Medicion Medicién de los 4,00 B
> Procesos
2] 8.2.4
%) Seguimiento y
<ZE Medicién del 4,00 | SATISFACTORIO
< Producto y/o
= Servicio
8 8.3 Control
= del Producto
a y/o Servicio 5,00
= | no Conforme
8.4 Analisis
de Datos 4,00 | SATISFACTORIO
8.5.1_ Mejora 450
Continua
. 8.5.2 Acciones
8.5 Mejora Correctivas 5,00
8.5.3 chmnes 5.00
Preventivas

Fuente: Autora del Proyecto
9.7CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 17. Cumplimiento de objetivos del Proyecto

OBJETIVO GENERAL CUMPLIMIENTO

Disefiar, documentar, implementar vy

evaluar el Modelo Estandar de Control ) , 5 o
Interno MECI 1000:2005 integrado con Se ewderlml.aatraves (,1.e| cumplimiento
la NTC GP 1000-2009 para la Alcaldia de los objetivos especificos del
Municipal de Galan Santander y de esta SREER:

manera le permita a la entidad basada

en los principios de este modelo,

cumplir  con  eficiencia, eficacia,

efectividad y transparencia enmarcados

en la calidad y ética institucional.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar el diagnéstico inicial de la
situacién actual de la Alcaldia teniendo
en cuenta los requisitos del MECI
1000:2005 Y la NTC GP 1000:2009.

Disefiar y formular el plan de
implementacion de cada uno de los
elementos correspondientes al MECI y
el SGC para los procesos identificados
en el diagnéstico.

Desarrollar en conjunto con el equipo
humano de la Alcaldia Municipal la
sensibilizacion, capacitacion y
colaboracion del personal en la
implementacion del MECI 1000:2005
integrado con la NTC GP 1000:200009.
Documentar los procesos desarrollados

en la Alcaldia por medio de Ila
identificacion 'y revision de la
informacion existente que permita

garantizar el funcionamiento de acuerdo
a las politicas y objetivos establecidos
por el MECI 1000:2005 Y la NTC GP
1000:2009.

Implementar las herramientas que dan
cumplimiento al Sistema de Control
Interno y al Sistema de Gestion de
Calidad segun lo establecen las normas
MECI 1000:2005 y la NTC GP
1000:2009 en la Alcaldia Municipal de
Galan Santander.

Formular y establecer los indicadores
de gestibn necesarios para el
seguimiento del Sistema integrado
implementado en la entidad.

CUMPLIMIENTO

Este objetivo se evidencia en los
numerales 4.1.3 y 4.1.4 del proyecto y
los formatos de las encuestas se
encuentran en los Anexos.

Este objetivo se puede evidenciar en el
numeral 5 del proyecto.

Este objetivo se evidencia en los
numerales 5.5 y 8.2 del proyecto y las
listas de asistencia a las capacitaciones
se encuentran en los anexos.

Este objetivo esta evidenciado en el
numeral 6 del proyecto.

Este objetivo se evidencia en el numeral
7 del proyecto.

Este objetivo se puede evidenciar en el
numeral 5.7 del proyecto. Los
indicadores diseflados se encuentran
en los anexos.
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Realizar dos auditorias internas para
determinar el desempefio del sistema y
realizar las acciones de mejora
correspondientes que ayuden a eliminar
los hallazgos encontrados en las
auditorias con la ayuda de la Alcaldia
Municipal.

Disefar los planes de mejora resultado
del andlisis de las auditorias y apoyar la
implementacion de los mismos.
Elaborar el diagndstico final del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Fuente: Autora del Proyecto

Este objetivo esta evidenciado en los
numerales 9.1, 9.2 y 9.3 del proyecto.
Los formatos utilizados por el auditor se
encuentran en los anexos.

Este objetivo se encuentra evidenciado
en el numeral 9.4 del proyecto.

Este objetivo se evidencia en el numeral
9.6 del proyecto.
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10. CONCLUSIONES

La participacion del Alcalde Municipal como méximo interesado en el
mejoramiento de la calidad de la organizacion, fue clave para facilitar los
recursos necesarios que permitieran sensibilizar a la comunidad e interactuar

en el desarrollo del proceso.

Para la ejecucion del diagnostico fue clave la realizacion de los diagnosticos
tanto del MECI 1000:2005 como de la NTC GP 1000:2009, ya que permitieron
recolectar la informacién necesaria para determinar el estado actual de la
entidad y asi planificar las actividades necesarias a realizar para la
implementacion de los sistemas y dar cumplimiento a cada uno de los

requisitos exigidos.

En la etapa de capacitaciones al recurso humano se logré fomentar una cultura

de calidad con sentido de pertenencia con la entidad.

Para obtener resultado favorables es necesario que la direccién y el personal
de la entidad se comprometa en la resoluciéon de problemas, puesto que este el
que puede definir el éxito o poca conveniencia de las mejoras propuestas en la

implementacion.

La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los
cambios que se generan al adherir a la norma, a ensamblar los procesos de
manera mas eficiente, permite sensibilizar a la organizacién para crear un
sistema gerencial moderno, que sea capaz de adaptase rapidamente al

requerimiento de cliente.

Vale la pena trabajar en un sistema de gestién de calidad, ya que la entidad

desarrollara un sistema estructurado, ordenado y basado en principios
125



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

universales de la administracion publica moderna. Esto lleva a la organizacion
a reducir sus costos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de trabajo, a
poner en practica dos paradigmas: uno desarrollar la permanente satisfaccion
de los clientes y segundo, dar las bases para hacer realidad la mejora continua

de sus procesos.

La documentacion de los procedimientos de las norma sirvid para describir
como se organizan todas las actividades de la Alcaldia Municipal de Galan con
el objetivo de asegurar la calidad de los servicios, asi como de conseguir la

satisfaccion plena de los clientes.

Se definieron los indicadores de gestiéon con el fin de controlar, evaluar y
determinar el nivel de cumplimiento de las metas establecidas por la entidad y

crear evidencia para la revision por la direccion.

La evaluacién del mejoramiento continuo permite ver como las entidades
publicas revisan su desempefio para implementar acciones de mejora

encaminadas hacia el cumplimiento de los requisitos exigidos.

Las evaluaciones que se realizaron en la entidad mediante la ejecucion de las
dos auditorias internas permiti6 detectar las No Conformidades que se
presentaban y de esta manera establecer las acciones necesarias para su

mejora y asi dar cumplimiento al compromiso de mejora continua.
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11. RECOMENDACIONES

Es indispensable que las capacitaciones a los funcionarios continden
realizdndose ya que gracias a ellas se mantiene la continuidad del trabajo y
compromiso de los mismos, mejorando asi el clima organizacional de la
entidad.

Es necesario involucrar a todo el equipo de trabajo en las diferentes
actividades de mantenimiento de los sistemas. Esta no debe ser una tarea
de una o dos personas, porque a largo plazo la gente no sentira que hace
parte del sistema y que sus responsabilidades llegan simplemente a la
realizacibon de unas tareas establecidas. La responsabilidad por el
mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente es de todos los

miembros de la organizacion.

Mantener la pégina web del municipio en constante mejoramiento vy
actualizacion ya que es un mecanismo que permite suministrar informacién

a los grupos de interés y estar en contacto con los mismos.

Promover la participacion de los funcionarios en el disefio, revision y ajustes
de los procedimientos y su mejoramiento continuo de conformidad a las

exigencias normativas.

Revisar periédicamente el disefio, pertinencia de los indicadores y su

adaptacion a las diferentes circunstancias que puedan afectar la Entidad.

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

funcionamiento adecuado.

127



Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Se debe efectuar seguimiento periddico a los planes de accién por
dependencias para llevar un control de avance a la gestion y ejecucion, de
tal manera que se disefien y apliquen las medidas preventivas y correctivas

enfocadas al cumplimiento de las metas propuestas.

Realizar la encuesta de satisfaccion del cliente o usuario por lo menos una
vez al afio, para mantener contacto con la comunidad y determinar el nivel

de prestacion del servicio.

Es importante realizar a intervalos planificados auditorias internas de
calidad, con el fin de detectar posibles fallas en el sistema y aplicar

acciones necesarias para el mejoramiento continuo de la entidad.
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