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RESUMEN

TITULO: DISENO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA EL CONCEJO MUNICIPAL DE FLORIDABLANCA BAJO LA NORMA
NTC-GP 1000:2004

AUTORES: LUZ NELLY BAEZ DE FORERO
SARA GUERRERO SANCHEZ

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN ENTIDADES
PUBLICAS, NORMA NTC-GP 1000:2004 APLICADA AL CONCEJO MUNICIPAL DE
FLORIDABLANCA.

Con la expedicion del Decreto 4110 de 2004, reglamentario de la Ley 872 de 2003, se
establecid la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, que debe ser
adoptada por las entidades a fin de implementar, en cada una de ellas, el Sistema de

Gestion de la Calidad que permita una verdadera eficiencia administrativa.

En las entidades del Estado implica desarrollar fases secuenciales que conlleven a
cerrar la brecha, que pueda existir, entre la gestibn administrativa actual y los

requisitos de la norma técnica de calidad.

El Concejo Municipal de Floridablanca como entidad publica de eleccion popular, en
su plan de modernizacién esta implementando este sistema, como herramienta de
apoyo para el cumplimiento de las actividades que permitan el logro de los objetivos

misionales.

El Sistema del proyecto se implementa en todos los procesos de la Institucion con los
requisitos establecidos en la norma. Dando cubrimiento a toda la cadena de valor
definida en los procesos misionales, asi:  Debates en Comisién y Debates en

Plenaria.

El Modelo de Operacién por Procesos, esta dividido en cuatro (4) niveles de

macroprocesos: Este esquema organizacional implica identificar y gestionar
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numerosas actividades interrelacionadas, donde generalmente la salida de uno se
constituye directamente en la entrada del siguiente. Cada macroproceso agrupa un
namero de procesos con una afinidad comun. Se detallaron la caracterizacion de cada

uno, Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacion.

Entre los formatos disefiados esta el indicador de gestion, para tener un control que se
hace de forma cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya
magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede sefialar una

desviacion sobre la cual se toma acciones correctivas o preventivas segin el caso.

*Proyecto de Grado Especializacion en Gestién Publica
**Facultad: Ciencias Humanas Escuela de Economia Y ADMINISTRACION, Director

Doctor Jorge Montero Castro
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SUMMARY
| TITLE: | DESIGN AND DOCUMENTATION OF THE SYSTEM OF

ADMINISTRATION OF THE QUALITY FOR THE MUNICIPAL TOWN COUNCIL OF
FLORIDABLANCA UNDER THE NORM NTC-GP 1000:2004

AUTHORS: LUZ NELLY BAEZ DE FORERO
SARA GUERRERO SANCHEZ

KEY WORDS: SYSTEM OF ADMINISTRATION OF QUALITY IN PUBLIC ENTITIES,
NORM NTC-GP 1000:2004 APPLIED TO THE MUNICIPAL TOWN COUNCIL DE
FLORIDABLANCA.

With the expedition of the Ordinance 4110 of 2004, regulation of the Law 872 of 2003,
the Technical Norma of Quality settled down for the Public Administration that must be
adopted by the entities in order to implement, in each one of them, the System of
Administration of the Quality that allows a true efficiency administrative.

In the entities of the State it implies to develop sequential phases that bear to close the
breach that can exist, between the current administrative administration and the
requirements of the technical norm of quality.

The Municipal Town council of Floridablanca like public entity of popular election, in its
modernization plan is implementing this system, as support tool for the execution of the
activities that you/they allow the achievement of the objective misionales.

The System of the project is implemented in all the processes of the Institution with the
requirements settled down in the norm. Covering the whole value chain defined in the
missionals processes, in this way: you Debate in Commission and Debates in Plenary.

The Pattern of Operation for Processes, it is divided in four (4) macroprocesses levels:
This organizational outline implies to identify and to negotiate numerous interrelated
activities, where generally the exit of one is constituted directly in the entrance of the
following one. Each macroprocesse contains a number of processes with a common
likeness. They were detailed the characterization of each one, Strategics, Missionals,
Support and Evaluation.

Among the designed formats this the administration indicator, to have a control that is
made of quantitative form of the behavior and acting of a process whose magnitude,
when being compared with some reference level, it can point out a deviation on which
takes correctives or preventives actions according to the case.

* Project of Grade Specialization in Public Administration
** Ability: Sciences Human School of Economy AND ADMINISTRATION, Managing
Doctor Jorge Montero Castro
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INTRODUCCION

El Concejo Municipal de Floridablanca como entidad publica de eleccién
popular, en su plan de modernizacion esta implementando el Sistema
de Gestion de la Calidad, como herramienta de apoyo para el
cumplimiento de las actividades que permitan el logro de los objetivos

misionales de la Entidad.

El “Sistema de Gestion de la Calidad” estd orientado a lograr una
entidad eficaz, eficiente y efectiva, para dar cumplimiento a un deber
frente a la ley, la constitucién y sus ciudadanos en desarrollo de sus

funciones, orientadas al bienestar social.

La incorporacion del Sistema de Gestion de la Calidad es un elemento
fundamental en los procesos de modernizacion de la administracion
publica ya que estos procesos dan cuenta de nuevos patrones

culturales y organizacionales.

El “Manual de Calidad” se disefi6 como un documento de referencia,
con el proposito de guiar el conocimiento y manejo de los elementos
que conforman el Sistema de Gestidon de la Calidad en el Concejo

Municipal de Floridablanca.
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El Concejo Municipal de Floridablanca ha estructurado e implementado
el Sistema de Gestibn de Calidad y el Modelo Estandar de Control
Interno de manera integral para mejorar la prestacion del servicio a sus
clientes, proveedores y a la sociedad en general. Para lograrlo, orienta
el desarrollo de todas las actividades en un escenario de calidad,
gracias al compromiso de la alta direccion y de su personal, que ha
asumido una gestion por procesos, la cual permite aprender de las
experiencias adquiridas y tomar decisiones basadas en datos y hechos,
asegurando uniformidad y mejoramiento continuo de la gestion. El logro
de esta filosofia esta centrado en aplicar a la Gestién de Calidad, los

principios y valores de la corporacion.

Adicionalmente, busca dar cumplimiento a la normativa vigente emitida
por el Gobierno nacional para garantizar la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad bajo los requisitos de la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica —-NTCGP1000:2004 / ISO 9001:2000 y

el Modelo Estandar de Control Interno.

El Manual de Calidad y Operaciones enuncia la politica y objetivos de
calidad; el alcance del sistema incluyendo las exclusiones en términos

de la norma con sus respectivas justificaciones; el compromiso de la
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Alta Direccion, la interaccién de los procesos que hacen posible el logro
de la mision institucional; y define la forma como la corporacion
mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y el
Modelo Estandar de Control Interno da cumplimiento a los requisitos del

cliente y al tratamiento del producto no conforme.
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JUSTIFICACION

Las necesidad de mejorar los procesos, mediante la implantacion del
sistema de Calidad, basados en al Norma Técnica de calidad para la
gestion publica — NTCGP 1000:2004 y NTC-ISO 9001:2008, requiere

de una documentacion y disefio de los formatos necesarios.

El alto grado de compromiso con que la Direccion del Concejo del
Municipio de Floridablanca asume el cumplimiento de politicas
planteadas para mejorar y estimular la atencion a la comunidad, obliga
a la implantacion de los Sistemas de Gestion de Calidad, en un corto

plazo.

Como Gestores Publicos nos compete la aplicacion de las normas
vigentes, en materia de administracion publica, es por eso que hemos
aprovechado el espacio brindado por el Concejo del Municipio de
Florida blanca, la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica,

sobre hechos reales, y de esa manera nos aporta mayor conocimiento.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. OBJETIVO GENERAL

“Disefiar y documentar el Sistema de Gestion de Calidad para el

Concejo Municipal de Floridablanca bajo la norma NTC-GP 1000:2004"-

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1 Conocer las normas de referencia para determinar su

aplicabilidad e interpretacion de los requisitos.

1.2.2 Realizar un diagnéstico de los procesos actuales con el fin de
conocer mas a fondo las necesidades, que se requiere para el

mejoramiento de los mismos.

1.2.3. Sensibilizar el recurso humano, involucrado en cada uno de los

procesos para, lograr suprimir, implementar y/o mejorar los procesos.

1.2.4. Documentar la estructura, base del Sistema de Gestion de la

Calidad para el Concejo Municipal de Floridablanca.
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2. PRESENTACION DE LA ENTIDAD

2.1. RESENA HISTORICA

De larga tradicion en la organizacion de las sociedades occidentales,
concebidas por el genio politico Romano pasaron luego a Espafa y
mas tarde a América, los ayuntamientos, cabildos o Concejos han
representado la expresion mas genuina de la vida civico-politica del
municipio asi su evolucion haya oscilado entre periodos de

florecimiento y épocas de decadencia.

Organizados desde la Constitucion anterior como corporaciones
administrativas de eleccién popular caracteristica que la nueva carta
politica conserva inalterable, los Concejos son los encargados de
reglamentar la eficiente prestacion de los servicios asignados por la ley
a los municipios, de adoptar los planes y programas de desarrollo, de
establecer contribuciones fiscales o parafiscales de conformidad con la
Constitucion y la Ley, de dictar las normas organicas del presupuesto
de rentas y gastos, de autorizar al alcalde para celebrar contratos, de
determinar la estructura de la administracion municipal y las funciones
de sus dependencias, de determinar las escalas de remuneracion

correspondiente a las distintas categorias de empleo en la
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administracion, de crear establecimientos publicos y empresas
industriales o comerciales y autorizar la constitucion de sociedades de
economia mixta, de reglamentar los usos del suelo, aprobar el
presupuesto de ingresos y gastos y de dictar normas para el control de
la preservacion y de defensa del patrimonio cultural y ambiental del

municipio.

Es también atribucion constitucional de los Concejos ejercer control politico a
los funcionarios publicos, la de elegir a dos importantes funcionarios
municipales, el personero y el contralor para el periodo que fija la ley, que es

de cuatro afios y coincide con el Alcalde

El Concejo Municipal de Floridablanca que data desde la creacién del
Municipio 7 de Noviembre de 187, ésta integrado por 19 concejales elegidos
por eleccion popular determinados por la ley atendiendo a la poblacién del
municipio y sus ingresos econodmicos. Los Concejos ejercen sus funciones
administrativas mediante la expedicibn de actos de caracter general

denominados Acuerdos.

Los concejales son servidores publicos y como tales estan al servicio
del estado y de la comunidad (ART.123 C.N.), pero no tienen la calidad

de empleados publicos (ART. -13 inciso 2° C.N.).
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2.2. MISION

El Concejo Municipal de Floridablanca, es wuna Corporaciéon
administrativa de eleccién popular, compuesta por el numero de
miembros que determine la constitucion y la ley, encargada de ejercer
control politico y facilitar la participacion democratica; asi mismo
generar el bienestar de lo comunidad mediante la aprobacién de
proyectos de acuerdo de iniciativa tanto de la administracion central, del
concejo municipal y de la comunidad; que velen por el uso adecuado de
los recursos del municipio, contando con talento humano idéneo y
altamente calificado, para mejorar continuamente la calidad de vida de

los habitantes del municipio de Floridablanca.

2.3.  VISION

Para el afio 2015, el Concejo Municipal de Floridablanca, sera
reconocido a nivel regional como modelo de gestion administrativa,
manejado con un criterio de efectividad, bajo el marco de las directrices
que imparte un sistema de gestion de calidad implementado y
mantenido, destacandose por su acierto en la expedicion de acuerdos
municipales adecuados y oportunos que busquen el bienestar general

de los habitantes del municipio, proyectando credibilidad.
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2.5. FUNCIONES Y/O SERVICIOS

Reglamentar las funciones y la eficiente prestacion de los servicios a

cargo del municipio.

Adoptar los correspondientes planes y programas de
desarrollo econdémico y social y de obras publicas.

Autorizar al alcalde para celebrar contratos y ejercer pro
tempore precisas funciones de las que corresponden al
Concejo.

Votar de conformidad con la Constitucion y la ley los tributos y
los gastos locales.

Dictar las normas organicas del presupuesto y expedir
anualmente el presupuesto de rentas y gastos.

Determinar la estructura de la administracién municipal y las
funciones de sus dependencias; las escalas de remuneracion
correspondientes a las distintas categorias de empleos; crear,
a iniciativa del alcalde, establecimientos publicos y empresas
industriales o comerciales y autorizar la constitucion de
sociedades de economia mixta.

Reglamentar los usos del suelo y, dentro de los limites que

fije la ley, vigilar y controlar las actividades relacionadas con
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la construccidn y enajenacion de inmuebles destinados a
vivienda.

Elegir Personero para el periodo que fije la ley y los demés
funcionarios que ésta determine.

Dictar las normas necesarias para el control, la preservacion
y defensa del patrimonio ecoldgico y cultural del municipio.

Las demés que la Constitucion y la ley le asignen.
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3. PLANIFICACION GENERAL DELSISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Para llevar a cabo este proyecto, se realizaron reuniones con los
servidores publicos y funcionarios con el fin de dar a conocer la
propuesta a desarrollar, y hacer la debida sensibilizacion. Junto con la
asesora del MECI, Doctora Magda Gonzalez se trabajo en una serie de
actividades tendientes al direccionamiento estratégico y misional, con
la ambicion de que este trabajo se desarrollara integrado al Modelo
Estandar de Control Interno y de esta forma se continuara con los
procesos aplicando la  Norma técnica de calidad para la gestion
publica NTC1000:2004 y asi se manifestara en mejora al servicio tanto
interno como externamente, optimizando los recursos y el talento
humano, teniendo en cuenta que los Concejos Municipales son los
Entes mas cercanos a la comunidad y el comiun de la gente puede

beneficiarse de un buen servicio.

3.1. ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad implementado en todos los

procesos del Concejo Municipal de Floridablanca con los requisitos
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establecidos en la norma NTCGP 1000:2004. da cubrimiento a toda la
cadena de valor definida en los procesos misionales, asi: Debates en

Comisién y Debates en Plenaria.

3.2. POLITICA DE CALIDAD

Ejercer el control politico y generar la participacion ciudadana, que
busca el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos y el
desarrollo integral de la municipalidad, a través de la presentacion de
iniciativas y la aprobacion de proyectos de acuerdo, que garanticen el
manejo adecuado de los recursos Yy la eficiente prestaciéon de los
servicios a cargo del municipio, aplicando la mejora continua en los
procesos de la Entidad, con personal responsable e idoneo, bajo los
parametros establecidos por la constitucion nacional y demas

normatividad vigente que regula la materia.

3.3. OBJETIVOS DE CALIDAD.

e Desarrollar mecanismos para buena prestacion de los servicios que

aseguren la satisfaccion de sus usuarios y demas partes
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interesadas, asi como los legales y reglamentarios aplicables a la
Corporacion.

Documentar e implementar procedimientos participativos y efectivos
gue aseguren el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
calidad y sus procesos.

Velar por la objetividad, transparencia y efectividad de los procesos
de desarrollo y cualificacion de las competencias de su talento
humano.

Gestionar de manera eficiente y oportuna los recursos de
infraestructura y de ambiente de trabajo necesarios para la

prestacion de los servicios y la gestién de los procesos internos.

La coherencia de la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad del

Concejo Municipal de Floridablanca se puede observar en el

“Despliegue de la Politica y Objetivos de Calidad”, cuya metodologia

consiste en segmentar la politica en tres grandes directrices,

relacionando para cada una de ellas los objetivos de calidad que mas

impactan su cumplimiento. A cada objetivo de calidad se le asocian los

procesos gue tienen una relacion directa con el mismo.



DISERIO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA | Cddigo:
DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL Version
CONCEJO MUNICIPAL DE FLORIDABLANCA | YErsion:
BAJO LA NORMA NTC-GP 1000:2004 Pagina 26 de 52

3.4. INDICADORES DE GESTION

Un indicador de gestion, es un control que se hace de forma
cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya
magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede
sefialar una desviacion sobre la cual se toma acciones correctivas o

preventivas segun el caso.

Los indicadores deben establecerse todo un sistema que vaya desde la
correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de
toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el
proceso sobre el cual se mide la satisfaccion, en nuestro caso de los

beneficiarios o la comunidad en general.
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INDICADORES DE GESTION

OBJETIVOS
DE CALIDAD

NOMBRE

UNIDAD
DE
MEDIDA

FRECUENCIA
DE ANALISIS

FORMULA DE
CALCULO

META

[RESPONSABLES

FUENTE DE

INFORMACION

Desarrollar
mecanismos
que aseguren la|
satisfaccion de
SUS usuarios VY|
demas partes
interesadas, asil
como los
legales V]
reglamentarios
aplicables a la|
Corporacion.

Mecanismos
eficaces

%

Anual

(No de Mecanismos

eficaces /No de

Mecanismos)*100

X>=50%

Secretario
General

Plenarias

Documentar e
implementar
procedimientos
participativos |
efectivos  que
aseguren el
mejoramiento
continuo del
Sistema de
Gestion de
Calidad y sus
procesos.

Certificacion
del Sistema
de Gestiéon
de Calidad

certificado

De acuerdo a la
norma

Certificacion
Otorgada por un
Organismo
Certificado

Certificar
el
Sistema
de
Gestion
de
Calidad
para el
2010

Todos los
procesos

Politica de
Calidad
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INDICADORES DE GESTION
OBJETIVOS UNIDAD
FRECUENCIA FORMULA DE FUENTE DE
DE CALIDAD | NOMBRE DE S ANAL SIS CALCULO META IRESPONSABLESWFORMACION
MEDIDA
Cumplimiento (_No de Programas
Dictados y Asistidos
de los : : Plan Anual de
Programas por Funcionarios/No Secretaria Capacitacion y
-5 % Anual Total de Programas | X>=85% :
Individuales General Registro de
Velar por la de Contemplados en Asistencia
objetividad, N Plan para Cada
. Capacitacion . L
transparencia Y| Funcionario)*100
efectividad de (No de Funcionarios
los procesos de Capacitados/No Plan Anual de
Cobertura de . o,
desarrollo . . Total de _ Secretaria Capacitacion y
Y Funcionarios % Anual . . X>=85% .
cualificacion de . Funcionarios de General Registro de
Capacitados . )
las Planta de Asistencia
competencias Cargos)*100
de su talento (No de Informes de
humano. . L, Auditoria
Divulgacion Publicados/No de Secretaria Informe de
de Informes % Semestralmente X>=80% auditoria
o Informes de General :
de Auditoria o Publicados
Auditoria
Elaborados)*100
Gestionar  de| Efectividad (No de Quejas
) . : Programa de
manera en el Tramite Tramitadas/No _ Secretaria :
. % Semestralmente : X>=50% quejas 'y
eficiente y| de cada uno Quejas General reclamos
oportuna los de los [Recepcionadas)*100
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INDICADORES DE GESTION

OBJETIVOS UNIDAD
FRECUENCIA | FORMULA DE FUENTE DE
DE CALIDAD | NomBRE | DE |FRECUENCIA CALCULO META [RESPONSABLES|\ -obm v Sion
MEDIDA
recursos de| recursos

infraestructura vy
de ambiente de
trabajo
necesarios paral
la prestacion de
los servicios Y
la gestion de los
procesos
internos
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3.5 MAPA DE PROCESOS DEL MUNICIPIO DE FLORIDABLANCA

FLORADASLAN
Fﬂﬁm WP DE PROCE KO8 CONCESD DE e
EE‘TFATEBEEE‘

GEETION DE LA CALIDAD SEETICN EE'TFATEH{-H

Figura No. 2 Mapa de procesos Concejo Municipal

3.6 EXCLUSIONES

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad del Concejo Municipal de
Floridablanca, se excluyen para la implementacion, los siguientes numerales

de la norma NTCGP 1000:2004.
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3.6.1. Disefno Y Desarrollo

El Concejo Municipal de Floridablanca decide excluir este numeral debido a
que los servicios que se prestan estan regidos por normatividad (leyes,
decretos, acuerdos y resoluciones) que determinan las actividades a realizar.
En tal sentido, se ejecutan las directrices, definidas por la norma y ella la

elabora el legislativo.

3.6.2. Validacion de los Procesos de Produccion y de la Prestacion del

Servicio

El Concejo Municipal de Floridablanca decide excluir este numeral debido a
que la metodologia que rige los procesos, establece subproductos y etapas
que se verifican a medida que transcurre cada actividad y se aplica de
manera permanente. De manera similar la ley 136 de 1994, define los

mecanismos de participacion politica.

3.6.3. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
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El Concejo Municipal de Floridablanca decide no incluir este numeral debido
a gque entre las actividades a controlar dentro de los procesos no se

requieren equipos de medicion y seguimiento.

3.7 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La Alta Direccidon del Concejo Municipal de Floridablanca, decidié incursionar
en el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y para
ello adquirié un compromiso serio y responsable facilitando las herramientas
y recursos necesarios que permiten el logro de la politica y objetivos de
calidad. Lo anterior, en cumplimiento de los requisitos de las normas NTCGP

1000:2004, buscando el beneficio del cliente interno y externo.

Para la Direccion lo anterior se traduce en el cumplimiento primordial de los

siguientes aspectos:

a) Interpretacion y aplicacion de la norma NTCGP 1000:2004 en los
diferentes procesos de la entidad.
b) Difusion de la politica y objetivos de calidad, al igual que de la

mision y vision del Concejo Municipal de Floridablanca
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C) Dar facilidades para que los funcionarios se capaciten y adopten la
norma NTCGP 1000:2004.
d) Aprobar y adoptar el Manual de Calidad y Operaciones de la
Entidad.
e) Promover y participar en reuniones, cursos o charlas que se
requieran para la correcta implementacion y mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad del Concejo.
La Alta Direccion invita a todos los funcionarios del Concejo a participar
activamente en el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad del
Concejo Municipal de Floridablanca, siendo esta la mejor forma de mejorar

nuestra gestion bajo estandares de calidad.

Para facilitar el direccionamiento del Sistema, la Alta Direccion, delego
mediante Acto administrativo a la Secretaria General, como representante

de la Direccion frente al Sistema de Gestion de Calidad.

3.8 GESTION POR PROCESOS

Este esquema organizacional implica identificar y gestionar numerosos

procesos interrelacionados donde generalmente la salida de uno se

constituye directamente en la entrada del siguiente. La identificacion y
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gestion sistematica de los procesos empleados en el Concejo Municipal de

Floridablanca se representa en el Modelo de Operacion por Procesos, el cual

refleja y armoniza la politica de calidad, objetivos y funciones de la

corporacion.

El Modelo de Operacion por Procesos, esta dividido en cuatro (4) niveles de

macroprocesos: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacion. Cada

macroproceso agrupa un nuamero de procesos con una afinidad comun, el

namero de proceso asciende a 10 y su distribucion por niveles es la

siguiente:

NUMERO DE PROCESOS
NIVEL DEL MACROPROCESOS
ASOCIADOS

ESTRATEGICOS 2
MISIONALES 2

APOYO 5
EVALUACION 1

TOTAL 10
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Esta agrupacion facilita la descripcion de los procesos, procedimientos,
instructivos y guias, conforme a lo definido en los Lineamientos para la

elaboracion y control de documentos del Sistema Gestion de Calidad.

La relacion, secuencia e interaccion de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad se identifica en los descriptores de los procesos,
subprocesos, instructivos y guias con el llamado al documento
correspondiente mediante la transcripcion del nombre y codigo, resaltandolos

con negrilla.
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3.9 MODELO DE CARACTERIZACION

TIPO DE PROCESO: MISIONAL | RESPONSABLE:
OBJETIVO:
ALCANCE:
PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS | CLIENTES
P
H
V
A
RECURSOS
HUMANOS AMBIENTE DE
INFRAESTRUCTURA TRABAJO
REQUISITOS DOCUMENTOS ASOCIADOS
LEGALES NTC GP:1000 INTERNOS EXTERNOS
Ver Normograma
RIESGOS INDICADORES
Ver mapa de riesgos, segun MECI Ver tablero de Indicadores, segin MECI
ELABORACION REVISION APROBACION
Nombre: Nombre: Nombre: Humberto
Martinez Ramirez
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha: 01 de Diciembre
de 2008
Cargo: Cargo: Cargo: Secretario General
del Concejo

Paginas: Pagina 36 de 52
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3.10 ENFOQUE AL CLIENTE

El Concejo Municipal de Floridablanca satisface las necesidades del cliente
externo a través de la gestion de los procesos misionales y de cara al cliente
que dan cumplimiento a las normas legales vigentes y le permiten desarrollar
su mision de manera eficiente, eficaz y efectiva. Teniendo en cuenta la
descripcion de los procesos se han identificado los productos o servicios que

se generan y el cliente externo que lo recibe.

La gestion de los procesos del Concejo Municipal de Floridablanca busca no
solo la satisfaccion del cliente directo sino el beneficio y satisfaccion de las

demas partes interesadas y que se afectan con la gestion de la entidad.

Adicionalmente, para conocer la percepcion del cliente frente a los productos
y servicios ofrecidos, el Concejo Municipal de Floridablanca aplica una
encuesta periédicamente de acuerdo con lo descrito en el proceso de
Quejas, Reclamos y Sugerencias, cuyos resultados son analizados por la alta

direccion. Ver procedimiento Revision por la direccion.

3.11 ENFOQUE EN EL PRODUCTO O LA PRESTACION DEL SERVICIO
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La planificacion del producto o servicio, asi como las actividades de
verificacion y seguimiento para garantizar los resultados, se basan de
manera prioritaria en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la
normativa aplicable a cada uno de ellos, la cual se identifica en los
descriptores de los procesos, procedimientos, lineamientos y guias,

principalmente del nivel misional.

Por lo anterior los lideres de los procesos tienen la responsabilidad de revisar
permanentemente los requisitos relacionados con el producto o servicio y la

normativa que les aplica para cada caso.

Los macroprocesos del nivel misional: Debates de comision y Debates en
plenaria, conforman la cadena de valor que centran el alcance del Sistema
de Gestion de Calidad.

En los procesos que hacen parte de estos dos macroprocesos es evidente la

planificacion de los productos y servicios ofrecidos.

La retroalimentacion con el cliente se realiza durante la ejecucion de los
procesos, empleando diferentes medios de comunicacion. En este sentido es

necesario considerar que los principales clientes de los productos y servicios
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ofrecidos por el Concejo Municipal de Floridablanca, son igualmente sus

principales proveedores, siendo la informacién su principal insumo.

Cuando cambian los requisitos de los productos o servicios, los lideres de
procesos actualizan la documentacion requerida conforme a lo definido en
Lineamientos para la elaboracién y control de documentos del Sistema de

Gestion de Calidad.

El contenido del Manual de Calidad y Operaciones, los procesos,
procedimientos y demas documentos aprobados en el Sistema de Gestion de
Calidad, que son necesarios para la elaboracion del producto o servicio, dan
cumplimiento a los requisitos establecidos en la Norma Técnica de Calidad

para la Gestion Publica NTCGP 1000:2004.
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4. MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO — MECI Y

COMPLEMENTARIEDAD CON EL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

El MECI es una herramienta gerencial que determina las generalidades y

estructura necesarias para establecer, documentar, implementar y mantener

el Sistema de Control Interno de la Entidad, en aras del cumplimiento de sus

objetivos institucionales y la mejora continua de su gestion.

El modelo plantea una estructura compuesta por tres subsistemas, nueve

componentes y veintinueve elementos que se articulan y armonizan con los

requisitos dados por el Sistema de Gestion de Calidad. En este sentido la

alta direccion y el equipo directivo del Concejo Municipal de Floridablanca

estan comprometidos con la implementacion, mantenimiento y mejora del

Modelo Estandar de Control Interno — MECI, tal como lo expresan la

resolucion 050 de julio 18 de 2008.
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5. MATRIZ DE CORRELACION

51. MATRIZ DE CORRELACION POLITICA DE CALIDAD Y
OBJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD
1 2 3 4
— D I Gestionar  de
DIRECTRICES esarrofiar manera
mecanismos | Documentar e .
. : Velar por la | eficiente y
eficaces que | implementar L
- objetividad, oportuna  los
aseguren la | procedimientos .
i . SR transparencia y | recursos de
satisfaccion participativos y D :
: efectividad de | infraestructura
de sus | efectivos que .
: los procesos |y de ambiente
clientes y | aseguren el X
. . . de desarrollo y | de trabajo
demas partes | mejoramiento RS .
. : cualificacion de | necesarios
interesadas, continuo  del
. : las para la
asi como los | Sistema de . .
. competencias | prestacion de
legales y | Gestion -
. de su talento | los servicios vy
reglamentario | Integral y sus 5
. humano. la gestion de
s aplicables a | procesos. |
la los  procesos
. internos.
Corporacion.
=) Ejercer el
0] control
L politico y
| | 1| generar la X X X X
T participacio
| n
C ciudadana.
A Mejoramient
o continto
D 2 de nuestros X X X X
E procesos
C| | Generar
Al | Valor
L] 3| Agregado NA NA X X
| con
D| | personal
Al | responsable
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e idéneo

Satisfacer a
la X X X X
Comunidad
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5.2.
LA NORMA

MATRIZ DE CORRELACION PROCESOS Y REQUISITOS DE

NTCGP 1000:2004

P1

P2

P3

P4

PS5

P6 | P7|P8|P9|P10

4. Sistema de Gestion de
la Calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la
documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de calidad

Py by

4.2.3 Control de los
documentos

4.2.4 Control de los
registros

5. Responsabilidad de la
direccion

5.1 Compromiso de la
direccion

5.2 Enfoque al cliente

Py,

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de calidad

5.4.2 Planificacion del
sistema de gestion de
calidad

5.5 Responsabilidad,
autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

5.5.2 Representante de la
direccion

5.5.3 Comunicacion
interna

5.6 Revision de la
direccion

5.6.1 Generalidades
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5.6.2 Informacion para la
revision

R

5.6.3 Resultados para la
revision

6. Gestion de los
recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia toma
de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura

R
(b)

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacién del
producto

7.1 Planificacion de la
realizacion del producto

R
(b)

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con
el producto

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados con
el producto

7.2.3 Comunicacion con el
cliente

7.3 Diseiio y desarrollo

N.A

N.A

N.A

N.A

N.AIN.A

7.4 Compras

(1,

3)

7.5 Producciéon y
prestacion de servicio

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del servicio.

7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccion y
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Convenciones: | responsable del
requisito

P1: Gestion de la
Calidad

de la prestacion del servicio.

7.5.3 Identificacion y R|R

trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente R R

7.5.5 Preservacion del R|R

producto

7.6 Control de los dispositivos | N.A| N.A|N.A|N.A N.A|N.A

de seguimiento y medicién

8. Medicion, analisis y

mejora

8.1 Generalidades R R

8.2 Seguimiento y medicion R

8.2.1 Satisfaccion del cliente R|R

8.2.2 Auditoria interna R

8.2.3 Seguimientoy medicibn | R | R | R | R R|R

de los procesos

8.2.4 Seguimiento y R|R

evaluacion del producto

8.3 Control del producto no R R

conforme

8.4 Andlisis de datos R RIR|]R|R|R]|R

(d)

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua RIRJ]J]R]R R|R

8.5.2 Accidn correctiva R|IR]|]R]R R|R

8.5.3 Accibdn preventiva R|IR]|]R]R R|R
R: Proceso es P6: Gestion

Financiera y
Administrativa

N.A : No aplica este
requisito al Sistema
de Gestion de Calidad

del Concejo Municipal.

P2: Gestion Estratégica

P3: Debates en
Comision

P7: Gestion del
talento Humano

P4: Debates en Plenaria

P8: Gestion de
Contratacion

P5: Gestion de
Adquisiciones

P9: Gestion
Documental
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6. FASE DE IMPLEMENTACION

La implementacion SGC, que va después del disefio y su correspondiente
documentacion, es la ejecucion de todo lo planeado en la fase de disefio, en
la medida en que vaya siendo aprobado se avanza y se hace seguimiento a
los resultados con el fin de efectuar acciones correctivas para consolidar el
sistema general de calidad. En la implementacion se realiza la divulgacion
socializacion para la aplicacion del soporte documental elaborado, se
diligencian y conservan los registros que sirven como mecanismos de control

evidenciando la ejecucion de las actividades del proceso.

Las actividades de implementaciéon del SGC, permiten que el comité de
calidad evalué los procesos llevados a la practica, lo establecidos en la
documentacion y asi mismo de ser necesario ajustar a los requerimientos
especificos de la norma NTCGP 1000:2004, los requisitos legales,

reglamentarios y de los usuarios.

En esta etapa se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de la
Entidad y los recursos existentes. Aplicar lo que esta documentado y hacer

un archivo organizado de registros con el fin de evidenciar resultados.
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Hacer continda capacitacion y conocimiento de la norma de calidad sus

beneficios, a fin de hacer una Entidad dinamica de respuesta veras,

oportuna y un clima laboral de mejor calidad optimizando el recurso humano.

Plan de implementacion en la Entidad. del Sistema General de calidad.

6.1. ACTIVIDADES

Elaborar Plan de
Implementacion

l

Divulgar y socializar la
Documentacion del SGC a
Implementar

A 4

Implementar el Sistema 'y
recopilar evidencia

A 4

Seguimiento a la
implementacion

Figura 3. Procesos aplicados a la fase de implementacion
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Mapa de Procesos

Caracterizaciones ¢ Evidencia de la actividad de de los procesos.

Mapa de riesgos de la Entidad.

Actas documentadas de politica y objetivos de calidad.

SGC divulgado y socializado.

Procedimientos, instructivos,

Evidencias de implementacion Manuales, formatos, etc. del SGC.

(Control de riesgos)
Resultados de indicadores

Matriz de responsabilidades.

Manual de calidad. Actividades de implementacion

Fichas de indicadores. del SGC (encuestas, pruebas)

Listados de documentos externos. Piloto, observacion directa,

Listados con la legislacion prueba de conocimientos
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7. CONCLUSIONES

La rigidez de la estructura de las Entidades del Estado, obedeciendo al
cumplimiento de las normas, las hace menos eficientes, y de menos manejo.
Con el animo de mejorar los procesos de prestacion de servicios el
Gobierno decreta la implementacion de la norma de sistema general de

calidad para entidades territoriales.

La concentracion del poder y el manejo politico, ha hecho a estas entidades
sea menos funcionales, e exigentes, esto obliga a los funcionarios a estar
menos dispuestos al cambio, generando cierto grado de dificultad en la

implementacion de este sistema.

Con la implementacion de este proyecto el Concejo de Floridablanca cumple
con la politica, de mejor atencién a la comunidad, por tanto se mejoran y
agilizan los procesos asi mismo se capacita el personal, mejora el
ambiente interno y por tanto el ambiente externo.

El desarrollo de este trabajo nos ha generado, una vision mas amplia de la
importancia que tiene la aplicabilidad de la Norma técnica de calidad de la

Gestion publica NTCGP1000: 2004.
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8. RECOMENDACIONES

Para la implementacion de la norma de calidad, se requieren funcionarios
con autonomia, trabajo en equipo y motivacion para hacer su labor cada vez

mejor, que redunde en la misidn y vision de la Entidad.

Evaluar el clima organizacional, individual y su entorno, para que las
personas desarrollen procesos creativos e innovadores y adquirieran un

compromiso de cumplimiento con el sistema general de calidad.

Difundir la documentacion del proyecto para que sea conocido por el equipo
de trabajo que en el se encuentra involucrado con el fin de que sea pueda

evaluar el desempefio en términos de satisfaccion de servicios.
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10. ANEXOS

Ver anexos en archivos adjuntos




