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RESUMEN

TITULO: ESTARTEGIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LA CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA
GUAJIRA “CORPOGUAJIRA” CON SEDE EN LA CIUDAD DE RIOHACHA *

AUTORES: FABRINA ELIANA SALAS ZUNIGA ™

PALABRAS CLAVES: Sistema, Gestion, Calidad, NTCGP 1000:2004, Corporacion,
Publico, PHVA.

DESCRIPCION:

En el Departamento de La Guajira constantemente se presentan quejas ciudadanas
respecto de la lentitud de la administracién publica, de la mala calidad en la realizacién
de tramites, de la deficiente atencion a los usuarios. Lo anterior amerita que en la
Corporacion Autonoma Regional de La Guajira (CORPOGUAJIRA) se implementen
estrategias para el cumplimiento de los requisitos que las encaminen a crear un
nuevo compromiso de calidad en el servicio publico. Este sistema de calidad se debe
concebir como una herramienta sistematica y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccién social.

En tal sentido, las orientaciones de la Norma Técnica Colombiana en la Gestion
Puablica (NTCGP) 1000:2004 estan encaminadas a la adopcion de un enfoque basado
en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz,
numerosas actividades relacionadas entre si. Dadas las deficiencias existentes en un
alto porcentaje de las empresas del sector publico existentes en La Guajira, se hace
necesaria la implementacion de una gestién por procesos, o sistemas de calidad, en
CORPOGUAJIRA gue mejore la eficiencia y eficacia de la funcién administrativa.

De igual manera, tener un SGC implementada sobre la vision actual de la norma 1SO
9000:2000, es de gran importancia ya que genera confianza a sus usuarios, mejorar el
desempefio y productividad, al tener una mayor orientaciéon hacia el cumplimiento de
los objetivos, evidenciar la capacidad de la organizacion para autorregularse en el
logro de la satisfaccion de sus clientes, como lo es la comunidad en general.

* Monografia.
™ Escuela de economia y administracion. Especializacién en gerencia publica.
Director: Holger Velandia Jagua.



ABSTRACT

TITLE: ESTARTEGIAS FOR THE IMPLEMENTATION OF A SYSTEM OF QUALITY
MANAGEMENT IN THE REGIONAL AUTONOMOUS CORPORATION OF LA
GUAJIRA "CORPOGUAJIRA" BASED IN THE CITY OF RIOHACHA. *

AUTHOR: FABRINA ELIANA SALAS ZUNIGA.#x*

KEY WORDS: System, Management, Quality, NTCGP 1000:2004, Corporation, Public,
PDCA.

DESCRIPTION:

In the Department of La Guajira, The citizens frequently complain about the poor
performance in the civil service and deprived quality in the execution of procedures.
This statement warns The Autonomous Regional Corporation of La Guajira
(CORPOGUAJIRA) to put into practice the implementation of quality management
system in order to achieve a new commitment in the quality of civil service. This
practice should be considered as an organized, efficient and transparent tool that lets
to manage and evaluate the organizational performance in terms of quality and social
fulfillment.

Regarding the course of action from Technical Colombian Standard in Public
Management (NTCGP) 1000:2004 on the adoption of approach based on process,
which is to identify and manage from well-organized way the activities related between
whether. Observing the deficiencies found in La Guajira related to the Government, it is
necessary to put into practice the process management or quality system, in
CORPOGUAJIRA with the purpose of improving the efficiency and efficacy in the
process management.

In the same way, It is significantly important to be implemented a SGC on the current
view of ISO 9000:2000 due to the trust that is generated to its users, improving the
performance and productivity by having a major orientation in achieving the objectives
and the organizational ability to regulate by themselves the customer’s satisfaction as
the general community.

* Monograph.
* School of Economics and Administration. Specialization in Public Management.
Director: Holger Velandia Jagua



INTRODUCCION

CORPOGUAIJIRA, es la maxima autoridad ambiental en el Departamento de
La Guajira, encargada de administrar los recursos naturales renovables y el
ambiente, generando desarrollo sostenible en el area de su jurisdiccion.
Propende por la satisfaccion de sus clientes, sin distincion de etnia, ubicacién
geografica o condicion social, a través de servicios de calidad que involucran
la mejora continua. *

En el mundo actual, "muchos consumidores quieren productos diferenciados
a precios razonables existe un alto nivel de sofisticacion en los productos y
procesos necesidades invisibles y cambiantes en el mercado y la
globalizacion es el requerimiento principal* (Mori, T., Internet, Sep. 1998), es
imposible permanecer ajenos a la lucha por ofrecer productos y servicios que
satisfagan necesidades declaradas o implicitas de los clientes.

En CORPOGUAJIRA, cada uno de sus miembros se dedica a diario a
desarrollar una serie de funciones que le han sido encomendadas,
convirtiéndose generalmente en rutinarias y rara vez se detiene a
preguntarse si esas actividades son las necesarias para que la empresa
logre su objetivo, cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle
una vision mucho mas global de la probleméatica de la organizacién piensa
gue ese es problema de otros, casi siempre pierde el enfoque del cual es el
objetivo principal de la entidad para la cual trabaja o tal vez ingresé a ella y
todavia no lo tiene claro, y este es el primer punto que hay que tocar para
saber en qué beneficia el logro de los objetivos de la empresa el implementar
un sistema de gestion de la calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad es en si mismo una estrategia para
alcanzar altos niveles de calidad en la prestacién de servicios que le han sido
encomendados por ley a la Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira.
Su principal objetivo se centra en maximizar la calidad en los servicios a
través de una gestion eficiente, eficaz y oportuna de todos los recursos
necesarios.

! CORPOGUAJIRA. Plan de Accion Trienal 2006 - 2009.


http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED?interlink
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/globalizacion/globalizacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/globalizacion/globalizacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos14/globalizacion/globalizacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/?interlink
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml?interlink

Las estrategias a implementar en el Sistemas de Gestion de Calidad de la
Corporacién Autbnoma Regional de La Guajira se soporta en la Norma
Técnica Colombiana para la Gestiéon Publica o NTCGP 1000:2004 "Sistema
de Gestion de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Publico y otras
Entidades prestadoras de Servicios", que a su vez es una version de la
norma ISO 9001:2000 que establece los requisitos y directrices para el
establecimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad en el sector privado.

En ese sentido la primera parte del proyecto hace referencia a las
generalidades, es decir, planteamiento del problema, objetivos y las acciones
preliminares, donde se detallardn los elementos necesarios para la
realizacion del estudio sobre la definicibn de estrategias para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Corporacion
Autonoma Regional de La Guajira.

La segunda parte del proyecto corresponde al marco de referencia de la
investigacion, el cual estara integrado por los siguientes componentes:
antecedentes del estudio, marco legal, marco tedrico y marco conceptual.

La tercera parte del proyecto estard encaminada a la realizaciéon de un
diagnostico sobre los diferentes sistemas de gestion que se vienen aplicando
en CORPOGUAJIRA.

La cuarta parte del proyecto estara enfocada hacia la definicion de las
estrategias mas indicada para la implementacién del Sistemas de Gestion de
la Calidad en la Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira de acuerdo a
los parametros de la Norma Técnica Colombiana para la Gestion Publica o
NTCGP 1000:2004.

Finalmente, se formularan las recomendaciones y conclusiones respectivas.
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1. MARCO DE REFERENCIA

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

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

desarrollo propio.

Frente al sector privado, en 1993 el Ministerio de Desarrollo Econdmico
organiz6 por medio del Decreto 2269 el Sistema de Normalizacién,
Certificacion y Metrologia, que se conoce a nivel internacional como
infraestructura de la calidad o sistema de calidad. Este Decreto define en
gue consisten las normas de naturaleza técnica, sus responsables y las

entidades que expediran las certificaciones técnicas, entre otros temas.

El Gobierno Nacional sometié a consideracion de la Comision Tercera de la
Camara de Representante el Proyecto de Ley numero 45 de 2001, por la cual
se organiza el Sistema Nacional de Calidad, iniciativa que no culmino su
trAmite por término y buscaba entre otras cosas, poner a tono las
instituciones nacionales que trabajan en el campo de la calidad con la

practica y las exigencias de la globalizacion.
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1.2 MARCO LEGAL

1.2.1 Ley 872 de 2003

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

Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

Articulo 1°. Creacion del sistema de gestidon de la calidad. Créase el Sistema
de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta
de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la
cual estara enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales
entidades. El sistema de gestién de la calidad adoptara en cada entidad un
enfoque basado en los procesos que se surten al interior de ella y en las
expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones

asignadas por el ordenamiento juridico vigente.

Articulo 2°. Entidades y agentes obligados. El sistema de gestion de la
calidad se desarrollara y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria
en los organismos Yy 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.
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Paragrafo 1°. La maxima autoridad de cada entidad publica tendra la
responsabilidad de desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar
el Sistema de Gestion de la Calidad que se establezca de acuerdo con lo
dispuesto en la presente ley. El incumplimiento de esta disposicion sera

causal de mala conducta.

Paragrafo 2°. Las Asambleas y Concejos podran disponer la obligatoriedad
del desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de la

administracion central y descentralizada de los departamentos y municipios.

Paragrafo transitorio. Las entidades obligadas a aplicar el Sistema de
Gestion de la Calidad, contaran con un término maximo de cuatro (4) afios a
partir de la expedicion de la reglamentaciéon contemplada en el articulo 6 de

la presente ley para llevar a cabo su desarrollo.

Articulo 3°. Caracteristicas del Sistema. 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
funcionarios de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus

actuaciones la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Paragrafo. Este Sistema es complementario a los sistemas de control interno

y de desarrollo administrativo establecidos por la Ley 489 de 1998.

El Sistema podra integrarse al Sistema de Control Interno en cada uno de
sus componentes definidos por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, de acuerdo con las politicas adoptadas por el Presidente de la

Republica.
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Articulo 4°. Requisitos para su implementacion. Para dar cumplimiento a lo

dispuesto en la presente ley, las entidades deben como minimo:

a)

b)

d)

Identificar cuéles son sus usuarios, destinatarios o beneficiarios de los
servicios que presta o de las funciones que cumple; los proveedores
de insumos para su funcionamiento; y determinar claramente su

estructura interna, sus empleados y principales funciones;

Obtener informacién de los usuarios, destinatarios o beneficiarios
acerca de las necesidades y expectativas relacionadas con la
prestacion de los servicios o cumplimiento de las funciones a cargo de

la entidad, y la calidad de los mismos;

Identificar y priorizar aquellos procesos estratégicos y criticos de la
entidad que resulten determinantes de la calidad en la funcion que les
ha sido asignada, su secuencia e interaccion, con base en criterios
técnicos previamente definidos por el Sistema explicitamente en cada
entidad,;

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que estos

procesos sean eficaces tanto en su operacién como en su control;

Identificar y disefar, con la participacion de los servidores publicos
gue intervienen en cada uno de los procesos Yy actividades, los puntos
de control sobre los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia o
gue generen un impacto considerable en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de calidad de los usuarios o destinatarios,

en las materias y funciones que le competen a cada entidad;

14



f) Documentar y describir de forma clara, completa y operativa, los
procesos identificados en los literales anteriores, incluyendo todos los
puntos de control. Solo se debe documentar aquello que contribuya a

garantizar la calidad del servicio;

g) Ejecutar los procesos propios de cada entidad de acuerdo con los
procedimientos documentados;

h) Realizar el seguimiento, el analisis y la medicion de estos procesos;

i) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Paragrafo 1°. Este sistema tendra como base fundamental el disefio de
indicadores que permitan, como minimo, medir variables de eficiencia, de
resultado y de impacto que faciliten el seguimiento por parte de los
ciudadanos y de los organismos de control, los cuales estaran a disposicion
de los usuarios o destinatarios y seran publicados de manera permanente en
las paginas electronicas de cada una de las entidades cuando cuenten con

ellas.

Paragrafo 2°. Cuando una entidad contrate externamente alguno de los
procesos involucrados en el Sistema de Gestién de Calidad, debera asegurar

la existencia de control de calidad sobre tales procesos.

Articulo 5°. Funcionalidad. El sistema debe permitir:

15



a) Detectar y corregir oportunamente y en su totalidad las desviaciones
de los procesos que puedan afectar negativamente el cumplimiento de
sus requisitos y el nivel de satisfaccion de los usuarios, destinatarios o

beneficiarios;

b) Controlar los procesos para disminuir la duplicidad de funciones, las
peticiones por incumplimiento, las quejas, reclamos, denuncias y

demandas;

c) Registrar de forma ordenada y precisa las estadisticas de las

desviaciones detectadas y de las acciones correctivas adoptadas;

d) Facilitar control politico y ciudadano a la calidad de la gestion de las
entidades, garantizando el facil acceso a la informacion relativa a los

resultados del sistema;

e) Ajustar los procedimientos, metodologias y requisitos a los exigidos

por normas técnicas internacionales sobre gestion de la calidad.

Articulo 6°. Normalizacion de calidad en la gestién. En la reglamentacion del
sistema de gestion de la calidad el Gobierno Nacional expedira, dentro de los
doce (12) meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley, una
norma técnica de calidad en la gestién publica en la que podra tener en

cuenta las normas técnicas internacionales existentes sobre la materia.

La norma técnica expedida por el Gobierno debera contener como minimo

disposiciones relativas a:

16



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

Los minimos factores de calidad que deben cumplir las entidades en

sus procesos de planeacion y disefio.

Los controles de calidad minimos que deben cumplirse en la gestion

de Recursos Humanos y de infraestructura.

Los controles o principios de calidad minimos que deben cumplirse en
el desarrollo de la funcion o la prestacion del servicio y en los

procesos de comunicacion y atencidén a usuarios destinatarios.

Las variables minimas de calidad que deben medirse a través de los
indicadores que establezca cada entidad, en cumplimiento del

paragrafo 1° del articulo 4° de esta ley.

Los requisitos minimos que debe cumplir toda entidad en sus
procesos de seguimiento y medicién de la calidad del servicio y de sus

resultados.

Los objetivos y principios de las acciones de mejoramiento continuo y

las acciones preventivas y correctivas que establezcan cada entidad.
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En ningln caso el decreto que expida la norma técnica podra alterar ni
desarrollar temas relativos a la estructura y funciones de la administracion, al
régimen de prestacion de servicios publicos, al estatuto general de
contratacion de la administracion publica, ni aspectos que pertenezcan a la
competencia legislativa general del Congreso. Cada entidad definira
internamente las dependencias y funcionarios que de acuerdo con sus
competencias deban desarrollar el Sistema de Gestidon de la Calidad, sin que

ello implique alteracion de su estructura o tamafio.

Articulo 7°. Certificacion de calidad. Una vez implementado el sistema y
cuando la entidad considere pertinente podra certificar su Sistema de Gestidn

de la Calidad con base en las normas internacionales de calidad.

Paragrafo 1°. EI Gobierno Nacional disefiara los estimulos y reconocimientos
de caracter publico a las entidades que hayan implementado su sistema de
gestién de calidad y publicara periédicamente el listado de entidades que
hayan cumplido con lo establecido en la presente ley.

Paragrafo 2°. Ninguna de las entidades de las diferentes Ramas del Poder
Publico podra contratar con un organismo externo el proceso de certificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, cuando exista una entidad
gubernamental de orden nacional con experiencia en este tipo de procesos

de certificacion.

Articulo 8°. Apoyo estatal. Durante el desarrollo del sistema de gestion de
calidad y su posterior certificacion, la Escuela Superior de Administraciéon
Publica, ESAP, el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, el Departamento

Administrativo de la Funcién Publica y demas instituciones de orden distrital y

18



nacional que dentro de su ordenamiento juridico deban garantizar la
eficiencia y el buen desarrollo de la funcion publica brindaran el apoyo a que
hubiere lugar prestando el debido acompafiamiento a las entidades que asi lo

soliciten.

1.2.2 Decreto 4110 de 2004

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

De Calidad en la Gestiéon Publica.

Articulo 1°. Adoptese la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica,
NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos
minimos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema
de Gestion de la Calidad en los organismos, entidades y agentes obligados

conforme al articulo 2° de la Ley 872 de 2003;

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2004 es
parte integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacion vy
cumplimiento, con excepcion de las notas que expresamente se identifican
como de caracter informativo, las cuales se presentan a modo de orientacion

para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

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

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

seguimiento que incluya indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.

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

efectividad.

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

Publica.

1.2.2.1 Generalidades

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003,
esta norma (NTCGP 1000:2004) establece los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios en
Colombia.

Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y tiene como propdsito
mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o

servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.
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El sistema de gestion de la calidad se desarrollara 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 Autbnomas
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.

La maxima autoridad de cada entidad publica tendra la responsabilidad de
desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar el Sistema de
Gestidon de la Calidad que se establezca de acuerdo con lo dispuesto en la
presente ley. El incumplimiento de esta disposicion sera causal de mala

conducta.

La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado
en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz,
numerosas actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es
el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi

como sobre su combinacién e interaccion.
Esta norma es de aplicacion genérica y no es su propdsito establecer

uniformidad en la estructura y documentacion del sistema de gestién de la

calidad de las entidades, puesto que reconoce que éstas estan influenciadas
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por diferentes marcos legales, objetivos, estructuras, tamafos, necesidades,

procesos y productos y/o servicios que suministran.

Este Sistema es complementario a los sistemas de control interno y de
desarrollo administrativo establecidos por la Ley 489 de 1998. EIl Sistema
podra integrarse al Sistema de Control Interno en cada uno de sus
componentes definidos por el Departamento Administrativo de la Funcién
Plblica, de acuerdo con las politicas adoptadas por el Presidente de la

Republica.

Este sistema tendra como base fundamental el disefio de indicadores que
permitan, como minimo, medir variables de eficiencia, de resultado y de
impacto que faciliten el seguimiento por parte de los ciudadanos y de los
organismos de control, los cuales estaran a disposicion de los usuarios o
destinatarios y seran publicados de manera permanente en las paginas

electrénicas de cada una de las entidades cuando cuenten con ellas.

Cuando una entidad contrate externamente alguno de los procesos
involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad, deberd asegurar la

existencia de control de calidad sobre tales procesos.

Como base para la elaboracion de este documento se han empleado las
normas internacionales de la serie 1ISO 9000:2000 sobre gestion de la
calidad. En esta medida, la implementacion de la presente norma permite el
cumplimiento de la norma internacional ISO 9001:2000, puesto que ajusta la
terminologia y los requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las

entidades.
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Sobre este particular, se hace énfasis especial en la importancia de que el
aumento de la satisfaccion de los clientes y la mejora en el desempefio de
las entidades debe ser la motivacion para la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, y no simplemente la -certificacion con norma
internacional, la cual debe verse como un reconocimiento pero nunca como
un fin.

Una vez implementado el sistema y cuando la entidad considere pertinente
podré certificar su Sistema de Gestidon de la Calidad con base en las normas

internacionales de calidad ISO 9001.

1.2.2.2 Principios de un 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 de la

funcién publica.

Se han identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que
pueden ser utilizados por la alta direccidén con el fin de conducir a la entidad

hacia una mejora en su desempefio:

a) Enfoque hacia el cliente: la razon de ser de las entidades es prestar un
servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que
las entidades comprendan 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
direccion 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

23



puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
entidad.

c) Participaciéon 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,

qgue permite el logro de los objetivos de la entidad.

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

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

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

entidades en el logro de sus objetivos.

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

efectividad.
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: en todos los

niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el analisis de los

datos y la informacion, y no simplemente en la intuicion.

24



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

capacidad de ambos para crear valor.

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 lo tanto, es importante que las
entidades garanticen el acceso a la informacion pertinente de sus procesos
facilitando el control social.

1.2.2.3 Compatibilidad con otros sistemas de gestidn

Este sistema es complementario con los sistemas de control interno y
desarrollo administrativo.
Es posible, para una entidad, adaptar su(s) sistema(s) de gestién de la

calidad existente(s) para que cumpla con los requisitos de esta norma.

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

dupliguen esfuerzos.
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Tabla N° 1. Sistema Nacional de Calidad en Colombia

Sistema Nacional de Calidad en Colombia

Entidades participantes segun componente

ACREDITACION |AUTORIZACION JCERTIFICACION]JNORMALIZACION |METROLOGIA
Agropecuarios ICA ICA ICA Min A%’;‘”””m IGA
BIENES ﬂ?mmegfti; SIC
Industriales SIC ICONTEC  MIntasporte, ICONTEC
Mincomunicacionas SENA
SIC, ICONTEG
Consejo Nacional Min Proteccion
. de Acreditacion C.NA Social
e (CNA) DANSOGIAL CN.A
DANSOCIAL DANSOCIAL
. ) Min ambie nte
SERVICIOS Medio Ambiente IDEAM IDEAM IDEAM
. Instituto de ) . Instituto de
e Medicina Legal Mininterior | 1o icina Lagal
Min Proteccion
INS INVIMA Social INS
L L2 L INVIMA ICONTEC ICONTEC INVIMA
INS, INVIMA
Min Protecion social
PERSONAS SENA SENA SENA
GESTION SIC ICONTEC ICONTEC ICONTEC

5.2.2.4 Objeto de la Norma NTC GP 1000:2004

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad

aplicable a entidades a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se

constituye en una herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el

desemperio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la

prestacion de los servicios a cargo de las entidades.

26




1.2.2.5 Aplicacion de la Norma NTC GP 1000:2004

Todos los requisitos de esta norma son genéricos, y se pretende que sean
aplicables a todas las entidades dentro del alcance de la Ley 872 de 2003,

sin importar su tipo, tamafo, producto o servicio suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma no se puedan aplicar debido a
la naturaleza de la entidad y de su producto o servicio, pueden considerarse
para su exclusion. Las exclusiones, estan restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7, y tales exclusiones no deben afectar la
capacidad o responsabilidad de la entidad para proporcionar productos y/o
servicios que cumplan con los requisitos del cliente y los legales que le son

aplicables.

Grafica 1. Esquema con las entidades que tiene facultad para acreditar en

Colombia de acuerdo a cada sector productivo.

Entidades con facultades de acreditacion

Sector Medio Sector Industrial Sector Agropecuario
Sector Salud Sector Erop

Ambiente Justicia

Ministerio de
Comercio, Industria
y Turismo

Ministerio de
Proteccidn Social

AUTORIZAN

Ministerio de Medio
Ambiente

Sector Educacién

Presidencia de la
Republica

Ministerio de Ministerio de
Protaccidn Social Educacion

DANSOCIAL
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1.2.2.6 Correspondencia Normas NTC GP 1000:2004 y la ISO 9001:2000

Una correspondencia indica una complementariedad o coincidencia entre los
elementos, de cardcter total o parcial. Cuando un elemento se correlacione
debe

entenderse que estos también se incluyen dentro de la correspondencia

con numerales de los cuales dependan otros subnumerales,

identificada.

Tabla 2. Identifica vinculos y correspondencias técnicas amplias entre la

Norma NTC GP-1000 y la norma ISO 9001:2000.

Morma técnica de sistema de gestion de la
calidad para la rama ejecutiva del poder publico
otrag entidades p:‘:wdo ras d: sarurl?:ios. Y IS0 9001: 2000
Requizitos
Tema MNumeral Tema NI.I;‘:'IBF
- Introduccion 1 Introduccidn Li]
 Generalidados 1.1 Gangralidadas 04
1.1 Enfoque basado an procesos 0.2
Ralacion con la Noma 150 S004 03
[ Principios de gestidn de la calidad para 1.2
la rama ejecutiva del poder plblico y
otras entidades prestadoras de samwvicios
Compatibilidad con otros sisteamas de 1.3 Compatibilidad con otros sistemas de 0.4
gestidn gestion
Objeto v campo de aplicacion 2 Objeto y campo de aplicacidn 1
Objato 21 Ganaralidades 1.1
| Aplicaciin 2.2 Aplicacidn 1.2
| Raferencias normativas 2
Términos y definicionas 3 Témings y definicionas 3
Sistema de gestibn de la calidad 4 Sistema de gestion de la calidad 4
[ Requisitos genermales 4.1 Requisitos ganerales 44
Gestidn documental 4.2 Requisitos dz la documentacian 4.2
Generalidades 4.21 Genaralidades 4.21
Manual de la calidad 422 Manual de la calidad 422
Cantral da documentos 423 Contral da los documentos 4.2.3
Control de los ragistros 4.2.4 Control de los rgistros 4.2.4
Responsabilidad de la dirccidn 5 Responsabilidad de la direccian 5
Compromiso da ladireccidn 5.1 Compromiso de la direccian 541
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Norma técnica de sistema de gestién de la
calidad para la rama ajecutiva del poder pablico y

otras entidades prestadoras de servicios. IS0 9001: 2000
Requisitos
Tema Nurmeral Tema Nu::'ler
Enfoque al clisnte 5.2 Enfoque al clienta 5.2
 Politica de la calidad 5.3 Politica de la calidad 53
' Planificacion 5.4 Planificasion 54
Ohbjetivos da la calidad 5.4.1 Objetivos da la calidad 54.1
' Planificacion del sistsma de gestion da 54.2 Planificacién dal sistema do gestidn de 54.2
la calidad la calidad
' Rasponsabilidad, autordad ¥ 55 Responsabilidad, autoridad ¥ 55
comunicacion comunicacion
Respansabilidad v autordad 5.5.1 Responsabilidad vy autoridad 5541
Represantante de la dirreccidn 552 Represantanta de la dirrccién 552
Comunicaciin intama 5.5.3 Comunicacion interna 5.5.3
Revisidn por la dirrccidn 5.6 Revisién por la direccidn 56
 Generalidades 5.641 Genaralidades 561
Informacion para |a revisiin 562 Infermacidn para la revisibn 562
| Reszultados do la revizién 5.6.3 Resultades de la revisian 56.3
Gestion de los recursos L] Gastion de los reourses 3
' Provision de racursos 6.1 Provisidn de recursos 6.1
' Talentz humane G.2 Recursos humanos 6.2
: Geaneralidades 6.2.1 Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de canciencia y 6.2.2 Competencia, toma de conciencia vy | 6.2.2
fomnacian formacion
Infraestructura 5.3 Infragstructura 6.3
Ambiente de trabajo 6.4 Ambiegnte de trabajo 6.4
Realizacion del producte ywo prestacidn T Realizacikin dal producto T
| dal sanvicio.
Planificacion da  la  realizacion  del 7 Planificacién de la  mealizacién del TAa
preducts ywo prestacién del servicio producto
' Proceses relacienades con el cliente 7.2 Procesos relacionados con &l clisnts 7.2
Determinacidn  de  los  reguisitos 721 Deteminacion . de  los  reguisitos | 7.2.4
relacicnados con al producto yio sanvicio relacionados con al producto
Revisidn de los requisitos relacionados T.22 Revisidn de los requisitos melacionados | 7.2.2
con el producto y/o servicio con el producto
Comunicacion con el cliente 7.23 Comunicacion con 2l clisnte 7.23
Disaho v desamolio 7.3 Dizaho v desarrollo T3
' Planificacion del disaho y desarrolls 7.1 Planificacién dal disehoy desamolio 7.3
Elemantos de entrada para el disafo y 7.3.2 Elemantos de entrada para el disshoy | 7.3.2
desamolio dasarmlle
' Basultados dal disaho y desamsllo 7.3 Resuttados del disaho v desarrolls 7.33
| Rovision del disefio v desamolle 7.3.4 Revizidn del disato v dasarrelio 734
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Norma técnica de sistema de gestién de la
calidad para la rama ejecutiva del poder publico y

otras entidades prestadoras de servicios. 150 9001: 2000
Requisitos
Tema Mumeral Tema NU;T”

Verficacion del disefio y desamollo 7.35 Verificacidn dal disefo v desamollo 7.3.5
Validaciin del dissfio y desamolio 7.36 Validacion del disaio v desarmollo 7.3.6
Control de los cambios del disafo v 7.a7 Control de los cambios dal dissho y | 7.3.7
dasamolio desarmlio
' Adquisicién de bienasy samvicios T4 Compras 74
' Procaso para la adquisicidn de bienas y 741 Procaso de compras 744
sanizios

Informacion parm la  adguisicion de 742 Informacidn de las compras 742
bienas y sarvicios

Varficacion da los productos w samvicios 743 Verfficacién  do los  productos | 7.4.3
contratados comprados
' Produccién y prastacidn del senvicio 7.5 Produccion y prestacion del sarvicio 7.5
Control do la produccidn vy de la| 7.51 Control de la produccidn vy de la| 7.5.1
prestacidn dal sawvicio prestacian del sarvicio
Validacién  de  os procesos de| 752 |Validacén de los  procesos de | T7.5.2
produccion vy de la prestacidn  dal produccibn v de la prestacién  del

sanizio aarvicio

Ide ntificacidn y trazabilidad 753 Identificacion y traz abilidad 753
Propiedad del clients 754 Propiedad del clienta 7.5.4
Presa rvacidn dael producto TAh5 Prasarnaciin del products 7.5.5
Contral  de los  dispositives de 76 Contrl  de  los  dispositives  de 76
| saguimients y de madicién saguimie nto v de medicion

Medicion, andlisis y majora 8 Medicidn, analisis y majora 8
Generalidades 81 | Generalidades 2.1
' Saguimianta y madicidn 8.2 Saguimiants y madicidn 8.2
 Satisfaccién del clienta 8.21 Satisfaccibn del Clisnta 821
Auditoria intema del sistema de gestién 822 Auditoria intema 822
de la calidad

Seguimianto y medicion de los procasos 823 Saguimients v medicibn de  los | B2.3

procesos

Seguimiants v medicion del producto vio 8.24 Saguimiente y medicion del produdo 824
| senvicio

Control dal producte ywo ssvicio no 8.3 Control del producto no confoma 8.3
confome
- Anilisis de datos 84 Andlisis do datos 24
' Majora 8.5 Mejora 8.5
' Mejora continua 8.5.1 Mejora continua 8.5.1
Accidn comactiva 852 Accidn cormactiva 852
Accién pravantiva 853 Accidn pravantiva 853
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1.2.3 Normatividad asociada

Las entidades  Publicas tienen la responsabilidad de investigar la
normatividad vigente que les es aplicable. El siguiente listado presenta parte
de la normatividad asociada con los temas tratados en cada capitulo de la

presente norma.

No es un listado exhaustivo, detallado o especifico; por lo tanto, no esta
completo y su inclusién en la presente norma se hace solo con propésitos de

orientacion.

Cuando una norma se relacione con numerales de los cuales dependan otros
subnumerales, debe entenderse que estos también se incluyen dentro de la

correspondencia identificada.

Tabla 3. Normatividad asociada con la implementacién del sistema de

Normatividad asociada con la implementacién dal sistema de gestidn de la calidad
con base en esta norma

Norma #cnica de sistema de gestion de la calidad para
la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades Normatividad relacionada
prestadoras de servicios. Requisitos
Tema Numeral |

Introduccién 1 '

Ganaralidades 1.1

Principios de gestion de la calidad para la mma 1.2

gjecutiva del poder publico v otras entidades

prastadoras de servicios

Compatibilidad con otros sistemas de gastion 1.3

Objeto y campo de aplicacion 2

Chjsto 2.1

Aplicacion 2.2

Térmings y definiciones 3

Sistema de gestidn de la calidad

Requisitos generales 441

Gestidn documental 4.2 - Ley 504 de 2000

Genemlidades 421

Manual de la calidad 4.2.2

Caontrel de documentos 4.2.3 Ley 504 de 2000

Contrel de los registros 4.2.4 Acuvardo 042 de 2002 del Archive General de la

Macian.

Reasponsabilidad de la dirccitn 5 ' Lay &7 de 1993

Compromise de la direccién 541 Ley &7 do 1003

Enfoque al clisnta 5.2 Ley 142 de 1004
| Ley 620 de 2001

Palitica de la calidad 5.3
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prestadoras de servicios. Requisitos

Morma #cnica de sistema de gestion de la calidad para
la rama ejecutiva del poder publico v otras entidades

Hormatividad relacionada

prestadoras de servicios. Requisitos

Morma tcnica de sisterna de gestion de la calidad para
la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades

Tema Numeral
Planificacian 54 Lay 152 da 1004
Objetivos de la calidad 5441 Lay &7 da 1993
Planificacion del sistema do gestibn do la| 542 Decrsto 2145 da 1980 articulo 12
calidad Dacreto 1537 de 2001
Responsabilidad, autordad y comunicaciin 2.5 Lay 450 do 1008

Mormatividad relacionada

daesarrollo

Tema MNumeral

Rasponsabilidad y avtoridad 5.5.1 Lay 420 do 1008
Lay &7 da 1203

Repressntante da la direccion 552 |

Comunicackan intama 553 |

Ravisién por la dire coién 56 Lay 420 do 1008

Generalidades 5.6.1

Informacion para la ravisidn b.6.2

Fasultados de la revisian 5.6.3

Gestidn de los recursos 6 Lay 152 da 1004

Provision de recursos 6.1 Momna argénica de presupuaste, Decreto 111 da
1556
Lay 136 da 1004

Tale nto humano 6.2 Decreto Ley 1567 de 1004

Genaralidades 6.2.1 Lay 142 da 10904

Competencia, toma de conciencia y formacion 8.2.2 | Ley 680 de 2001
Lay 00 da 2004

Infraestructura 6.3

Amibiznta de trabajo 6.4

Realizacién dal producty wo prestacion del 7 Momias de Presupussto,

savicio.

Planificacion de la realizacidn del products vio 74

prastacidn del sewvicio

Procesos relacionados con el clisnta 7.2

Daterminacidn de los requisitos relacionados 721

can el producto yo sarvicio

Ravisién de los requisitos relacionados com el 722

producto yo sarvicio

Comunicacikan con &l clisnte 723

Disamo y dasarmllo 7.3

Planificacién dal diseho v desarnollo 734

Elementos de entrada pam el disaho vy 732

> DEMING Edwards W, Calidad, Productividad y Competitividad: La Salida de la Crisis, Pg

132, Ed. Diaz de Santos.
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adecuado a las necesidades del mercado. Esto garantiza una calidad
uniforme y una mejora permanente, disminuyendo la variabilidad de las

caracteristicas del producto; es

1.3. MARCO TEORICO

Abordar el tema de la calidad desde cualquier angulo implica siempre serios
compromisos que ineludiblemente obligan a referirse a los llamados cinco
grandes de la calidad, ellos son William Edwards Deming, Joseph M. Juran,
Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.

Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero los
aportes de estas cinco personas fueron los que mas impacto ocasionaron.
Veamos de manera resumida las ideas principales de cada uno de ellos
sintetizadas con absoluta precision y profesionalidad por Carballal del Rio y
Diaz (1998).

Edwards Deming afirma que “la calidad solo se puede definir en funcién del
sujeto. Es por esto que el producto en cuanto a calidad tiene muchas
escalas, un producto puede tener un alto nivel de calidad en un aspecto y
presentar un nivel bajo en otro, partiendo de esto el producto que esta hoy en
el mercado debe hacer algo mas que atraer a los clientes, y a las ventas,

debe dar servicio*®.

Por otra parte Berlinches Andrés afirma que Edwards Deming concibe la
calidad “como un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, y
adecuado a las necesidades del mercado. Esto garantiza una calidad

* DEMING Edwards W, Calidad, Productividad y Competitividad: La Salida de la Crisis, Pg
132, Ed. Diaz de Santos.
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uniforme y una mejora permanente, disminuyendo la variabilidad de las
caracteristicas del producto; es decir que la calidad comienza desde la idea,
la cual la define y la fija la direccion de la empresa, esta debe traducirse a

planes, especificaciones, y ensayos en querer hacer llegar al cliente la

calidad deseada” 4.

Edwards Deming percibe el ciclo PHVA como una herramienta gerencial que
dinamiza la relacién entre el hombre y los procesos y busca controlarlos con
base en el establecimiento, mantenimiento y mejora de los estandares, tarea
que se adelanta mediante la definicion de especificaciones de proyectos
(estandares de calidad), especificaciones técnicas de proceso Yy
procedimientos de operacion. Este ciclo ayuda de manera efectiva a adoptar
y monitorear los procesos de una empresa, siempre y cuando se constituya
en un procedimiento sin fin, es decir, que se planee, se tome una accién, se
verifique si los resultados eran los esperados y se actue sobre dichos

resultados para volver a iniciar el ciclo.

Dentro de un sistema de Gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo dindmico
gue puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en el
sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la
realizacion del producto como en otros procesos del sistema de gestion de la

calidad.

* www.rmbm.org. Art. La calidad segtn Andrés Berlinches. Ed. Paraninfo, Madrid. Tercera
edicién. 2000.
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Por otra parte Joseph Juran define la calidad como “Caracteristicas del
producto que se ajustan a las necesidades del cliente y que por tanto le
satisfacen. En este sentido el significado de la calidad se orienta a los
ingresos. El objetivo de una calidad tan alta es proporcionar mayor
satisfaccion al cliente e incrementar los ingresos. No obstante, proporcionar
mas y mejores caracteristicas de calidad requiere normalmente una
inversion, lo que en consecuencia implica aumento de costes. En este

sentido, la calidad de nivel mas alto normalmente™.

“De igual maneja Juran concibe la calidad como aquella que es determinada
por las caracteristicas del producto que el usuario reconoce como
beneficiosas y estas pueden ser de tipo tecnolbgica, sensoriales, con
relacion al tiempo, contractuales o éticas. Quizas lo mas importante, es que
Juran es reconocido como la persona quien agrego la dimension humana
para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de la

calidad tota”l.

El estadounidense Philip Crosby considera “la calidad como conformidad con
los requisitos, no “bondades” es decir, producir articulos iguales con exactitud
los dibujos y las especificaciones. La calidad puede ser especificamente
cuantificada y utilizada para mejorar los resultados de la empresa, como
consecuencia de éstos principios la administracion a través de la calidad se

convierte en unas estrategias imprescindible””.

® www.Catarina.ud . Juran Joseph. Calidad y caracteristicas del producto. 2002.

® De la Cierva, Juan. Las nuevas ISO 9000 Sistemas de Gestién de la Calidad. Ed.Cengage
Learning. Madrid 2004.

" Ibid.
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Segun el pensamiento de Crosby el énfasis se acentla en la prevencién y no
en al inspeccion. La meta es el éxito del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos a tiempo, desde la primera vez y todo el tiempo. Se basan en
la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada par mejorar los
resultados empresariales, por esto se le considera una herramienta muy util
para competir en un Mercado cada vez mas globalizado. Crosby tiene el
pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un
cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas
donde no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas

pueden llegar del 20% al 40% de la produccion™.

Feigenbaum Armand V. segun el documento ¢Que es la calidad? Afirma que
“La calidad es una determinacion del cliente, o una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Esta basada en la
experiencia actual del cliente con los productos o servicios, comparado con
sus requerimientos, establecidos o0 no establecidos, concientes o
inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos. Y
siempre representando un blanco mévil en un mercado competitivo. La
calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las

necesidades del cliente” °.

8Ibid.

® www.hacienda.go.cr . La calidad segln Feigenbaum Armand V. 2004.
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Los comentarios y definiciones de Feigenbaum son remarcados por su
consistencia sobre satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.
Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es
dindmica. Sobre eso, Feigenbaum escribe un rol crucial de la alta gerencia
para la calidad es el reconocer esta evolucion en la definicion de calidad que
tienen los clientes, en distintas fases del crecimiento del producto.

EL tedrico japonés de la administracion de empresas Kaoru Ishikawa en
1949 se vincula a la UCIJ (Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses) y
empez06 a estudiar los métodos estadisticos y el control de la calidad. Los

pasos que siguié y que lo guiaron fueron (Ishikawa, 1986) *°:

1. Los ingenieros tienen que conocer de memoria los métodos

estadisticos y como utilizarlos.

2. Como el Japon no tiene abundancia de recursos naturales sino que
debe importarlos, es necesario que amplie sus exportaciones

produciendo productos de alta calidad y bajo costo.

3. Consider6 que la aplicaciéon del control de la calidad podia lograr la
revitalizacion de la industria y efectuar una revolucién conceptual de la

gerencia.

El japonés Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de la

Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo “control de calidad en toda

1% |ISHIKAWA Kaoru, “Que es el Control Total De La Calidad? La Modalidad Japonesa, Pg 3,
Ed. Norma. México.
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la empresa y significa que toda persona de la empresa debera estudiar,

participar y practicar el control de la calidad”**.

1.4 MARCO CONCEPTUAL

1.4.1 Breve referencia a la ISO 9000

En medio de esta valoracién de la evolucion histérica de la calidad resulta
importante hacer mencion a la evolucion misma de la ISO 9000. En este
sentido, y de una manera breve, se considera oportuno hacer referencia a los

aspectos que se eshozan a continuacion.

1.4.1.1 ¢ Qué es ISO?

La Organizacién Internacional para la Normalizacién se origina a partir de la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion
(1926-1939). En octubre de 1946, en Londres, representantes de veinticinco
paises deciden adoptar el nombre de International Organizacién for
Standardization conocida como ISO por sus siglas y por la referencia a la
palabra griega relativa a la igualdad.

ISO realiza su primera reuniéon en el mes de junio de 1947 en Zurich,
Alemania, y se establece como sede para su funcionamiento la ciudad de
Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de

estdndares internacionales y actividades relacionadas incluyendo la

1 ISHIKAWA Kaoru, “Que es el Control Total De La Calidad? La Modalidad Japonesa, Pg
113, Ed.norma
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conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y

servicios en todo el mundo.

ISO es una federacibn mundial integrada por organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de la ISO como el ICONTEC)
representantes de cada pais participante, en la actualidad existen 138 paises
miembros cuyos representantes se encuentran divididos en tres categorias:
Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros correspondientes y Miembros

Suscritos.

1.4.1.2 ¢ Qué tipo de norma es la ISO 90017

ISO 9001:2000 es una norma de caracter internacional emitida por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por sus siglas en inglés)
cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza. La oficina encargada de la misma
serie de normas adecuadas a la region latinoamericana es la Comisién
Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y el organismo que
finalmente se encarga de adaptarlas para el caso Colombiano es el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) el cual revisa las
normas y las adapta para que éstas se ajusten mejor a la tipologia de las

empresas de mencionado pais.

1.4.1.3 Evolucion de la ISO 9000

En 1959, el Departamento de Defensa de los Estados Unidos establecié un
programa de administracion de la calidad el cual fue llamado MIL-Q-9858.
Cuatro afios mas tarde se revisO0 y nacio la MIL-Q-9858A. En 1966 la
Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (NATO) practicamente adaptd
esta Ultima norma para elaborar la publicacion referente al tema del

Aseguramiento de la Calidad (Quality Assurance Publication); afios mas
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tarde, en el afo 1970, el Ministerio de Defensa Britanico adoptd esta
publicacién en su programa de Administracién de la Estandarizacién para la
defensa (DEF/STAN 05-8).

Con esta base, el Instituto Britanico de la Estandarizacién (British Standard
Institute, BSI) desarrollo en 1979 el primer sistema para la administracion de

la estandarizacion comercial conocido como el BS-5750.

Con este antecedente, ISO cre6 en 1987 la serie de normas ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS-5750.
En ese mismo afio la norma fue adoptada por los Estados Unidos como la
serie ANSI/ASQC-Q90 (American Society for Quality Control); la norma BS-
5750 sufrié su primera revision con el objetivo de que esta asimilara los

cambios y mejoras planteados en la norma ISO 9000.

A partir de ese momento se empiezan a adoptar las normas ISO 9000 como
estandar mundial con lo referente a la gestion de la calidad; hasta este
entonces y debido a los cambios tecnoldgicos, cambios de mentalidad y a la
globalizacion de los mercados se han realizado dos revisiones de esta norma
gue han generado dos nuevas versiones: la version 1994 y la version 2000

gue reemplaza a las anteriores y es con la cual se trabaja actualmente.

1.4.1.4 Ultima versién del 2000

En esta nueva version, las normas ISO 9001 y 9004 tienen mayor
congruencia en sus estructuras y contenido, se fundamentan en los ocho
principios de administracion de la calidad, de alto nivel, definidos por el

Comité Técnico, que reflejan las mejores practicas de administracion.
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2. VARIABLES

2.1 DEFINICION CONCEPTUAL

2.1.1 Variable Independiente.

Definir las estrategias para la implementacion de un Sistema de Gestidn de la
Calidad con base en los requisitos de la norma NTC — ISO 9001:2000 Y
NTCGP 1000:2004 en la Corporacion Autbnoma Regional de La Guajira
“CORPOGUAJIRA”, que permita el logro de una gestion avanzada con mas
ventajas competitivas de eficiencia, calidad, innovacién y capacidad de

satisfacer a la ciudadania.

2.1.2 Variables Dependientes

2.1.2.1 Diagnostico. Realizar un diagnostico sobre los diferentes sistemas
de gestién que se vienen aplicando en la Corporaciéon Autbnoma Regional de
La Guajira “CORPOGUAJIRA”.

2.1.2.2 Definicion de estrategias. Definir las estrategias para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad con base en los
requisitos de la norma NTC — ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 en la
Corporaciéon Autonoma Regional de La Guajira “CORPOGUAJIRA”, que les

permita lograr eficiencia y eficacia en los procesos organizacionales.
2.1.2.3 Establecer componentes. Establecer los principales componentes

del Sistema de Gestion de Calidad a ser implementado en la Corporacion
Auténoma Regional de La Guajira “CORPOGUAJIRA".

41



3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se realiz6 teniendo en cuenta diversos criterios: Se
considera que esta investigacion es aplicada, puesto que TAMAYO (2000, p.
43), “persigue fines de aplicacion directa e inmediata, y confronta la teoria
con la practica”. Segun Méndez (2006, p. 227) “identifica caracteristicas del
universo, sefala formas de conducir, establece comportamientos concretos y
descubre y comprueba asociantes entre variables”, los cuales son los

lineamientos de la presente investigacion.

Por otro lado TAMAYO (2000), sustenta “que los estudios descriptivos son
aguellos dirigidos a describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza
actual de la variable o fenémeno investigado”. Asi mismo Méndez (2006,
p.128) define el estudio descriptivo, “como aquel cuyo propdsito es la

delimitacion de los hechos que conforman el problema de investigacion”.

Por todo lo anterior, se considera que la investigacion es de tipo descriptiva y
analitica porque se enmarca dentro de una problematica, que se puede
analizar desde distintos puntos de vista, interpretando la naturaleza actual
de los hechos en estudio como es el de disefar estrategias para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en CORPOGUAJIRA.

3.2 METODOS DE ESTUDIO

Inductivo: ElI método inductivo tiene en cuenta la observacion y la
experiencia de la realidad para generalizar y llegar a una teoria sobre temas
de interés. Parte de
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lo particular a lo general, permite el andlisis cualitativo. Se trabaja con hechos
reales en el que se deben interpretar significados del contexto; presenta una
tendencia holistica frente a la interpretacion del fenbmeno. Lo anterior esta

enmarcado dentro de los objetivos de la presente investigacion.

Analitico: a partir de la experimentacion y el andlisis de gran nimero de
casos se establecen leyes universales. Consiste en la extraccion de las
partes de un todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado,
para ver, por ejemplo las relaciones entre las mismas. Estas operaciones no
existen independientes una de la otra; el analisis de un objeto se realiza a
partir de la relacion que existe entre los elementos que conforman dicho
objeto como un todo; y a su vez, la sintesis se produce sobre la base de los
resultados previos del analisis. Lo anterior es de suma importancia para el
desarrollo de la investigacion en el sentido de disefiar estrategias para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en CORPOGUAJIRA.

3.3 FUENTES DE INFORMACION

La siguiente es la tipologia y descripcién de las fuentes de informacion a

utilizar en la investigacion.

3.3.1 Primarias. Las fuentes de informacion primarias que servirdn de
soporte para este estudio descriptivo y analitico, se esperan obtener
mediante la aplicacion de encuestas y/o entrevistas en la Corporacion
Autonoma Regional de La Guajira “CORPOGUAJIRA”.

3.3.2 Secundarias. Se recopila informacién documental de estudio sobre el

caso; en particular, de libros, folletos, Internet, revistas, en textos de

formulacién y evaluacion de proyectos, entre otros.
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3.4 MUESTREO

Para la seleccién de la muestra se tuvo en cuenta los conceptos de Nassir
Sapag: “Una poblacién es el conjunto de unidades o el recuento de todos los
elementos que presentan una caracteristica comun.”*? El presente estudio
se realizd con un grado de confianza del 95.5% y un error estimado del 4.5%.
Se asume como poblacion los 110 funcionarios de la Corporacion Autbnoma
Regional de La Guajira “CORPOGUAJIRA”.

2 SAPAG NASSIR. Formulacion y Evaluacion de Proyectos. Editorial Mc. Graw Hill.
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4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Siempre se ha considerado que el diagnostico es la primera etapa para el
disefio y posterior implementacién del Sistema de Gestion de la calidad. El
mismo se enmarca en los postulados de la norma ISO 9001:2000 y la
NTCGP 1000:2004. En tal sentido para la realizacion del diagnostico se
aplico la encuesta mostrada en el Anexo A “Encuesta para la realizacion del
diagndstico del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con la norma
ISO 9001:2000 y la NTCGP 1000:2004”.

Para la tabulacion de los datos se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

NO. Categoria
1 Sl
2 NO
3 NA( NO APLICA)
4 NC (NO CONOCE)

Fuente: La autora

Resultados del Diagnostico

Después de aplicar la encuesta de diagnostico se llegd a las siguientes
conclusiones en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO
9001:2000 y la NTCGP 1000:2004.

Se hace necesario resaltar que el diagnostico se realiz6 para determinar el

estado de cumplimiento de los capitulos 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma de calidad
ISO 9001:2000 y la NTCGP 1000:2004. (Tabla 2).
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Numeral 4. Sistema de Gestion de la Calidad.

Al analizar lo establecido en el numeral 4.1 Requisitos Generales, el estado
de cumplimiento no es el mas indicado, dado que se presentan serios
inconvenientes en lo relacionado con realizar las acciones necesarias para
establecer, documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad. En lo relacionado con el numeral 4.2 Gestion Documental, se
observdé que el cumplimiento de los requisitos establecidos en este es
inadecuado, por lo que se considera necesario realizar la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, estableciendo y documentando los
documentos necesarios para el sistema, incluyendo manual de la calidad,
procedimiento de control de documentos y procedimiento de control de

registros.

Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion.

En este apartado de la norma, se observd que el cumplimiento de los
requisitos es deficiente, a excepcion de los requisitos establecidos en el
numeral 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad. Lo anterior permite afirmar que
han sido definidas las responsabilidades y autoridades y han sido
comunicadas al personal de la organizacion. En lo relacionado con los otros
numerales, se identifica la necesidad de establecer y documentar una politica
y objetivos de la calidad, asi como de implementar procesos de planificacion
del sistema de gestion de la calidad, de revision por la direccion y las
comunicaciones internas necesarias. Se hace necesario designar al
Representante de la Direccidon para la implementacion del sistema de gestion

de la calidad.
Numeral 6. Gestion de los Recursos.

La organizacion en lo relacionado con el cumplimiento de este capitulo debe

mejorar en el manejo de los recursos humanos y ambiente de trabajo. Se
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observé que la gestién talento humano es deficiente, por lo que se hace
necesario programar actividades de formacion que permitan mejorar las
competencias del personal que realiza labores que afecta la calidad del

servicio prestado.

Numeral 7. Realizacion del Producto o Prestacion del Servicio.

El servicio que presta la empresa tiene buenos niveles de calidad, sin
embargo el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad no se adecua a los
requisitos de 1ISO 9001 Version 2000 y la NTCGP 1000;2004. El sistema no
esta implementado para todas las actividades relacionadas con los procesos
y procedimientos estratégicos, misionales, de apoyo y mejora que

contribuyen al cumplimiento de la mision y vision de CORPOGUAJIRA.

Respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y la NTCGP

1000:2004, se excluyen los siguientes numerales:

Numeral 7.3: Disefio y desarrollo

Los servicios que presta la Organizacion han sido asignados por ley, por lo
tanto ella no esta sujeta a desarrollar otros por fuera del marco legal vigente
en lo relacionados con sus servicios; en consecuencia, este requisito de la
norma no aplica para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
de CORPOGUAJIRA.

Numeral 7.5.2: Validacion de los procesos de la produccidon y prestacion
del servicio

Este requisito no aplica, porque los servicios CORPOGUAJIRA pueden ser
evaluados y verificados durante cualquier etapa de los procesos, en la

prestacion de los mismos o al momento de su entrega al cliente.
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En lo relacionado con este numeral de la norma, en el diagndstico, se
identificaron los siguientes aspectos: deficiente cumplimiento de los
numerales 7.1 Planificacién de la realizacién del producto o prestacion del
servicio y 7.2 Procesos relacionados con el cliente, por lo que se hace
necesario establecer actividades para planificar la prestacion del servicio, asi
como actividades de comunicacion con los clientes que permitan la
determinacién de sus requisitos y la revision de estos. Mediante el analisis
del numeral 7.5.1 se identific6 que los controles establecidos para la
prestacion del servicio son deficientes, por lo tanto se hace necesario incluir
condiciones controladas, tales como documentos, que permitan controlar la
operacion de los procesos de la prestacion del servicio, con respecto al

numeral 7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

Numeral 8. Medicién, Andlisis y Mejora.

Los requisitos establecidos en el numeral 8 de la norma ISO 9001:2001 y la
NTCGP 1000:2004 no se cumplen, haciéndose necesario establecer
actividades para el seguimiento y medicion de los procesos y del servicio,
andlisis de datos y procedimientos de auditorias internas de calidad, control

del servicio no conforme, acciones correctivas y acciones preventivas.
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Andélisis DOFA: Este analisis es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion, que sirve como
base para obtener un diagnostico, fundamental para tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formuladas.

El término DOFA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Debilidades, Oportunidades, Fortalezas Amenazas (en Inglés:
SPOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre otras cuatro
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la Organizacion,
por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio, las
oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta

muy dificil poder modificarlas.

v' Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa,
y por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la
competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que
se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,
entre otras.

v' Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la

empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.
v' Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion favorable
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

v Amenazas: son aguellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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Tabla 4. DOFA

DOFA

OPORTUNIDADES

1. Existencia de hitos
comparativos respecto a otras
Corporaciones donde se ha
implementado esta norma.

2. Oferta de acciones de
formacion referentes a gestién de
la calidad.

3. Asignacion presupuestal de la
Entidad para la implementacion
del Sistema.

4. Programas de capacitaciones
de implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad por parte
del Gobierno Nacional

AMENAZAS

v" Proximidad de fecha Ilimite
para la certificacion del SGC.

v Que los entes de control
sancionen a la Alta Direccién
por la no implementacién del
sistema.

v" Que la Corporacién no reciba
los recursos economicos a
tiempo de la nacion, lo que
generaria inestabilidad
interna.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS OFENSIVAS (OY
F)

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (AY
)

1. CORPOGUAJIRA cuenta con
un Director con altos
conocimientos en el tema de
calidad y existe un personal
motivado en lo referente al
trabajo a realizar.

2. Personal competente con
base en las actividades de su
cargo.

3. Se observa capacidad de
trabajo en equipo en el
personal.

4. Disponibilidad de recursos
logisticos necesarios.

5. Conciencia por parte del
personal de laimportancia de
la calidad en la prestacion del
servicio.

6. Se trabaja en base a una
planificacion para la
prestacion del servicio.

(01 Y F1 ) Aprovechar la
motivacion del personal y su
capacidad de trabajo en
equipo para realizar grupos
de trabajo que analicen las
experiencias de otras
Corporaciones.

(02 O3 Y F5) Aprovechar la
disposicion del personal para
trabajar en  calidad, la
asignacion presupuestal de la
Entidad y la oferta de
acciones de mejora para
formar personal en temas
referentes a la calidad.

1. (Al, F3 Y F6) Utilizar la
capacidad para trabajar
en forma planificada y en

equipo por parte del
personal de la Entidad
para lograr la
implementacion del SGC
antes del cumplimiento
de la fecha limite
establecida.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DE
REORIENTACION (QY F)

ESTRATEGIAS DE
SUPERVIVENCIA (AY D)

1. No existe identificacion
de los procesos de la
Entidad.

2. No existe un control de

documentos y registros.

3. No existe seguimiento del

desemperfio de las actividades

de la Organizacion.

4. No se implementan
acciones de mejora continua
de los procesos.

(03 Y D1, D2, D3, D4) Utilizar
la asignacion presupuestal
para contratar personal
competente para asesorar a la
Organizacién con respecto a
la implementacién del sistema
de gestion de calidad.

(04 Y D1, D2, D3, D4)
Aprovechar las
capacitaciones realizadas por
parte del Gobierno Nacional
en cuanto a la
implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad

(A1, D1,D2,D3,D4) Fortalecer
las debilidades para lograr la
implementacion del sistema

de gestion de la calidad
antes de la fecha limite
establecida
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5. PROPUESTA SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

Como una herramienta de mejora continua se propone que
CORPOGUAJIRA implemente un Sistema de Gestion de la Calidad, el cual
se debe entender como el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va

a satisfacer los requisitos de calidad.

Para lo lograr lo anterior se hace necesario que Entidad haga usos de los
pardmetros establecidos en la 1SO 9001 version 2000 y la NTCGP
1000:2004. Las mismas son consideradas como unas estrategias de gestion
cuyo objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada las
necesidades y expectativas de los clientes, empleados, consejeros y la

sociedad en general.

La aplicacion de esta herramienta es de suma importancia para las
organizaciones, dado que el cliente es cada vez mas exigente respecto a la
calidad de los productos y servicios que recibe por su dinero, y la satisfaccion
de estas demandas es un factor importante para establecer la competitividad
de las empresas en sus mercados. En tal sentido se hace necesario que
CORPOGUAUJIRA defina el alcance de su Sistema de Gestion de la Calidad
adecuado a los requisitos de la 1ISO 9001 versién 2000 y la NTCGP
1000:2004, en las cuales se incluyan todas las actividades relacionadas con
los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y mejora que contribuyan al

cumplimiento de la mision.

El desarrollo de la propuesta metodolégica mencionada, se sustenta en el

planteamiento de interrogantes relacionados con el fundamento, estructura y
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viabilidad de la propuesta, y en la busqueda y analisis de informacion
relacionada con la situacion actual de CORPOGUAJIRA y el desarrollo e
implementacion de modelos de sistemas de Gestion de la Calidad. A partir
del analisis de esta informacion se definen los principios sobre los cuales se

sustenta este modelo de gestion.

Una adecuada planificacion y capacitacion durante el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad, determinan la
efectividad del proceso y la capacidad del sistema para permitir la integracion
de otros sistemas de gestion. La documentacion y la evaluacién y control, a
través de indicadores de gestion, exigen especial cuidado durante su etapa
de estructuracion, porque de ésta depende la calidad del propio sistemay la

sostenibilidad en el tiempo.

El disefio e implementacion de Sistemas de Gestion de la calidad en
CORPOGUAIJIRA es posible y se constituye en un factor clave para la

competitividad, permanencia y mejora continua de estas organizaciones.

Es por ello que enfatizamos en la necesidad de desarrollar una metodologia
que facilite la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en
CORPOGUAIJIRA.

El alcance del objetivo planteado requiere, como se ha mencionado, de la
definicion de principios que permitan introducir buenas practicas de gestién y
de una estructura organizacional por procesos, que se pueda desarrollar en
el interior de las organizaciones para gestionar, implementar, evaluar y

controlar las actividades del sistema, como soporte del disefio y
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estructuracion de la metodologia. Para tal fin se propone la siguiente

estructura de principios™?:

13 NC-1SO 9001. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Vig 2000.30p
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GRAFICA 2. Estructura de Servicios

La estructura de un SGC debe concebirse como un todo con objetivos, funciones y una
Integralidad administracion propia, y no como la unién de elementos y funciones especificas de los

—

sistemas de gestion a integrar.

La implementacion de un SGC debe permitir el desarrollo de planes y programas
Compatibilidad estructurados de mejoramiento continuo y la implementacién de otros sistemas de

gestion.

La ejecucion y puesta en marcha de las actividades requeridas por el sistema dentro de
Eficacia y Eficiencia una organizacion debe estar acorde con su capacidad; para esto se requiere optimizar

el uso de los recursos necesarios y generar alternativas de reduccion de costos, que

permitan alcanzar los objetivos trazados en el proceso de mejoramiento continuo.

El compromiso del personal en todos los niveles de la organizacion, en especial el de la

Compromiso alta direccién, hace posible el uso de sus competencias en la implementacion eficaz de
un SGC que beneficie a la organizacion

aeeee———

Debe estar representado en la organizacion por personas que sean capaces de crear y
Liderazgo mantener un ambiente interno, a través del cual se logre involucrar totalmente a todo el

] personal en el loaro de los obietivos de la oraanizacion. -
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deberian comprender sus
Enfoque al cliente necesidades y limitaciones actuales y futuras, satisfacer sus necesidades y esforzarse

por generar relaciones mutuamente favorables.

—

Relaciones Mutuamente Una organizacion y sus partes interesadas son interdependientes, y una relacion
Favorables con las Partes mutuamente favorable aumenta la capacidad de mantenibilidad de ambas.

Interesadas

Visién Sistémica para la Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
Gestion contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
Enfoque Basado en Procesos Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

——

Enfoque Basado en Hechos Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion generada
parala Toma de Decisiones durante el desarrollo de los procesos de la organizacion.
Mejora Continua La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo

permanente de ésta.
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El desarrollo de la propuesta metodologica se basa en planteamientos de
interrogantes relacionados con el fundamento, estructura y viabilidad de la
propuesta y en la busqueda y analisis de informacién relacionada con el
marco filoséfico, conceptual y practico de los principios de gestion, modelos
desarrollados para la gestion especifica casos de implementacion de
sistemas de gestion, y la situacion actual de CORPOGUAJIRA.

En consecuencia, el modelo propuesto,

Planificacién y ’
se plantea compuesto por cuatro / Gestién
elementos que se relacionan entre si, lo \
cual le da un enfoque de sistema para [ Evaluacién y’ Implemeniacién’
Control
la gestion, facilitando el logro de los \
objetivo del sistema. Estos elementos /
son: Planificacion y Gestion, N SIA ’ J

Implementacién, Evaluacién y Control, .Actuacién de Ia Alta Direccion
y Sistema de Informacion
Administrativo (SIA). Toda la estructura  GRAFICA 3. Actuacion de la Alta Direccion.
del sistema estd apoyada en la

actuacion de la Alta Direccion.

La metodologia disefiada para
DIAGNOSTICO

la implementacion del modelo,
, POLITICA ¥ en mencién, consta de siete
REVISION Y MEJORA OBJETIVOS
CONTINUA ’ pasos donde se deben
) establecer lineamientos
MEDICION, LANIFICACION , .
ANALISIS Y basicos para el desarrollo y

& ' operacionalizacion de cada
DOCUMENTACION N
REDISENO DE uno de ellos.

PROCESOS

GRAFICA 4. Pasos para la Implementacién del Sistema
de Gestidn de la Calidad
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Esta metodologia desarrollada se constituye en una herramienta que
posibilita implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en
CORPOGUAIJIRA. El disefio e implementacién de un Sistema de Gestidon de
la Calidad en la Corporacion es posible, dado que dichos sistemas se han
implementado de forma exitosa en grandes organizaciones, con mayor
complejidad de procesos y flujos de informacion, y se constituyen en un
factor clave para la competitividad, permanencia y mejora continua de dichas
Entidades.

Una de las grandes limitaciones para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad en las empresas es la cultura y estructura
organizacional y el estilo de direccion que las caracteriza, por lo cual la
capacitacion orientada hacia la transformacion de los modelos mentales y la
cultura organizacional, se constituye en un factor primordial para la

operacionalizacion y continuidad del Sistema de Calidad.

De otra parte es fundamental elaborar un plan de capacitacion transversal al
proceso de implementacion y con una cobertura total al interior de la misma.
Se requiere ademas que los pardmetros estratégicos de la organizacion
como: mision, vision, valores, referenciacion con el entorno externo e interno
de la empresa se integren con las politicas de calidad. De alli se
desprenderan los cuadros de metas e indicadores, planes de accion y la
articulacion de éstos con los procesos gerenciales, operativos y de apoyo

que se llevan a cabo en la organizacion.
La documentacion requiere la elaboracion de un Unico Manual para el

Sistema de Gestion de la Calidad, el cual materializa la evidencia de los

sistemas y el alcance frente a la organizacion. De igual forma la estructura
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organizacional debe reflejar dicha estrategia empresarial, por lo tanto esta
debe mostrar el comité para los sistemas integrados legitimando de esta

manera el sistema ante la estructura que rige la Entidad.
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6. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

Para la implementacién del Sistema de Gestion Ambiental en la Corporacion
Auténoma Regional de La Guajira se propone emplear la técnica de
ensefianza Aprender — haciendo lo que implica que el asesor estarda en
capacidad de entregar conocimiento en Sistema de Gestion de Calidad y los
funcionarios seleccionados para ser los multiplicadores del sistema deberan
estar en capacidad de desarrollar e implementar los debes de la NTCGP
1000:2004 e 1SO 9001:2000.

FUNCIONES Y ROL DE CORPOGUAJIRA

v Estar plenamente convencidos de la necesidad y bondades de
implantar el Sistema de Gestion de Calidad.

v' Garantizar la disponibilidad de personal para: las actividades de
sensibilizacién y capacitacion, la coordinacion del proyecto y la
preparacion de la documentacion del sistema.

v' Garantizar la disponibilidad de tiempo para: La sensibilizacion y
capacitacion especifica, las actividades planificadas para los
grupos de trabajo, el suministro de informacion, la revision de la
informacion y su aprobacion oportuna y las auditorias internas

de la calidad.

ETAPAS DEL PROYECTO

Para la implementacion del Sistema de Calidad se recomienda el desarrollo
de tres (3) fases durante seis (6) meses.

v Diagnostico y sensibilizacion.
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v' Capacitacién especifica, implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad y formacion de Auditores.

v Evaluacion del proyecto.
ETAPA I

DIAGNOSTICO Y SENSIBILIZACION

OBJETIVO
Realizacion de un andlisis entre los mecanismos existentes en general contra
los requisitos de la NTCGP 1000:2004 e 1ISO 9001:2000.

Asimismo, a todos los servidores publicos de la Corporacion Auténoma
Regional de La Guajira la sensibilizacién basica en las normas para el inicio

del programa y estructura virtual de la calidad.

METODOLOGIA

v' Se desarrolla mediante la verificacion de documentos por muestreo
selectivos, entrevistas y diligenciamiento de una encuesta a todo el
personal de la Corporacion y observacion directa en los puestos de

trabajo.
v' La sensibilizaciébn por medio de un seminario presencial sobre los

requisitos de la NTCGP 1000:2004 e 1SO 9001:2000 dirigida a todos

los funcionarios de la organizacion.
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v La realizacion de talleres para la evaluacion del cumplimiento de la

sensibilizacion.

TIEMPO ESTIMADO: 2 meses

ETAPA I
CAPACITACION ESPECIFICA
Conjuntamente con la capacitacion especifica se debe comenzar la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Una vez terminada la capacitacién especifica se debe iniciar la formacién de

Auditores Internos.

La capacitacidén sera relacionada en la estructura de la 1ISO 9001:2000 y la
NTCGP 1000:2004 y en lo concerniente a Sistemas de Gestion de la Calidad.

TIEMPO ESTIMADO: 2 meses

ETAPA III:

EVALUACION DEL PROGRAMA

OBJETIVO

Ejecucion de la preauditoria a todo el Sistema de Gestion de Calidad

adoptado con el fin de evaluar el resultado de la fase de implementacion.
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Revision por la direccion con el fin de evaluar las acciones correctivas,

preventivas y de mejoras implementadas.

METODOLOGIA

La evaluacion del proyecto se realizara con:

v' Metodologia internacional de Auditorias de Certificacion. Se

recomienda que esta auditoria sea realizada por un auditor externo.
v Reuvision por la direccion
v Indicadores de gestion
TIEMPO ESTIMADO: 15 dias.
OBSERVACION
La norma es flexible y los cambios en la secuencia no alteran su contenido,
dado que se espera que los resultados obtenidos sean los requeridos para

apuntar a la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Una vez implementado el sistema CORPOGUAJIRA debe realizar su propio

seguimiento por cuatro (4) meses para hacer los ajustes pertinentes.
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CONCLUSION

Después de realizar el proyecto titulado “ESTRATEGIAS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA GUAJIRA
“CORPOGUAJIRA” CON SEDE EN LA CIUDAD DE RIOHACHA” se

realizan las siguientes conclusiones:

Los funcionarios de CORPOGUAJIRA, comprendieron que un proceso de
implementacion de un sistema de la calidad debe ser emprendido a
conciencia, con un planteamiento completo en el que no se quede al margen
ningln ambito de la gestion empresarial, con un conocimiento profundo de
los enormes cambios que va a implicar en la actividad de todos y cada uno
de los miembros de la Entidad, con un compromiso firme y a un plazo
indefinido para buscar continuamente la mejor forma de desempefiar el
trabajo diario, y con la seguridad de que todos los esfuerzos y recursos
consumidos se veran sobradamente compensados si el proceso se implanta

con seriedad.

Se hace necesario indicar que una aplicacion a medias de un proceso de
mejora continua solo puede conducir a un éxito también parcial o al mas
absoluto fracaso. Para alcanzar un éxito completo se requiere una vision
global, que afecte a todas y cada una de las actividades que se llevan a cabo
en el seno de la Organizacion.

El disefio e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de
CORPOGUAUJIRA debe incluir el manual de calidad, donde se encuentre la
declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad, los
procedimientos documentados exigidos por la norma NTCGP 1000:2004, el
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alcance del Sistema de Gestion de Calidad, las exclusiones y las
justificaciones de éstas y el mapa de procesos y las caracterizaciones de los

procesos y documentos necesitados por la empresa.

Se considera pertinente adelantar un programa permanente de capacitacion
en el estudio de procesos que garantice el mejoramiento continuo del trabajo
y que logre el aumento de la productividad y de la calidad de los productos y
servicios que genera CORPOGUAJIRA.
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RECOMENDACIONES

Terminado el proyecto titulado “ESTRATEGIAS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA GUAJIRA
“CORPOGUAJIRA” CON SEDE EN LA CIUDAD DE RIOHACHA” se

realizan las siguientes recomendaciones:

v' CORPOGUAJIRA debe determinar cual es el producto o servicio que
el cliente (interno y externo) requiere, como lo requiere y para cuando
lo requiere, con el fin de que el trabajo asegure la completa
satisfaccion del cliente, tanto por las especificaciones del producto o

servicio, como por la oportunidad de la entrega.

v' Se necesita que todos los funcionarios de la Entidad realicen bien la
parte del proceso que les corresponde, llamese esta actividad,
decision, verificacion, control, con lo cual se estar4 garantizando
procesos de calidad total, que se traducen en productos o servicios

con calidad total.

v' Los funcionarios de la Organizacion son los que ejecutan las
actividades y conocen los contenidos técnicos, por lo tanto, es
imprescindible su participacién en los equipos de mejoramiento que se

conformen para el estudio de procesos.

v' Es pertinente que los empleados de la Corporacién adquieran el
hébito de trabajar rigurosamente de acuerdo con la secuencia del
procedimiento institucionalizado y normalizado. Esto se logra con
entrenamiento y con disciplina. Se recomiende evitar el “facilismo” que
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nos impulsa a saltar pasos para abreviar el trabajo, con el

consiguiente riesgo de error.

Finalmente, se considera necesario adelantar un programa
permanente de capacitacion en el estudio de procesos que garantice
el mejoramiento continuo del trabajo y que logre el aumento de la
productividad y de la calidad de los productos y servicios que genera
CORPOGUAJIRA.
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ANEXO



REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DE LA GUAJIRA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER: FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS ESCUELA DE
ECONOMIA Y ADMINISTRACION DE POSTGRADO EN GERENCIA PUBLICA
Objetivo: Disefiar estrategias para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad con base en los
requisitos de la norma NTC — ISO 9001:2000 Y NTCGP 1000:2004 en “CORPOGUAJIRA.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SEn esta empresa tienen implementado un sistema de
gestion de la calidad?

¢ Esta documentado el sistema?

¢ El sistema documentado de calidad cumple con todos los
requerimientos de la norma GP 1000?

¢Existen procedimientos para controlar y verificar la
calidad del servicio?

¢ Existen procedimientos para planificar el servicio?

¢ Tiene usted un manual de procedimientos?

¢En su empresa todos los procedimientos estan
documentados?

¢ Existe un procedimiento para el control de documento?

¢ Existe un procedimiento para el control de registros?

¢ Revisan y aprueban en su empresa antes de implementar
los documentos?

¢, Se aseguran en su empresa que los documentos estén
en el lugar que deben estar?

¢ Existe una lista maestra para controlar documentos?

¢ Existe un procedimiento documentado para compras?

¢ Tiene usted un manual de calidad?

¢ Tiene usted un mapa de procesos?

RESPONSABILILDAD DE LA DIRECCION

¢ Esta definida y documentada la politica de calidad?

¢ Estan definidas las responsabilidades y autoridades?

¢ Esta elegido el representante de direccion para el sistema
de calidad?

¢Existe un procedimiento para las revisiones por la
direcciéon?

GESTION DE LOS RECURSOS

¢ Existen procedimientos para determinar la competencia

necesaria para el personal gue realiza trapajos que afectan
rL

Sl NO NA NC




la calidad del producto o servicio?

¢Miden en su empresa las habilidades y destrezas a los
trabajadores?

¢Existen procedimientos para la identificacion de las
necesidades de capacitacion, entrenamiento, formacién y
desarrollo?

REALIZACION DEL PRODUCTO

¢Existen procedimientos para la planificacion y desarrollo
de los procesos necesarios para la realizacién del producto
0 servicio?

¢Estdn determinados los requisitos especificos por el
cliente?

¢ Estan especificados los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para su requerimiento?

¢Estdn  determinados  los  requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el servicio?

¢Existe un procedimiento para la comunicacion con los
clientes?

¢, Cumple usted con los requisitos de sus clientes?

¢En su empresa tienen implementada y en funcionamiento
la ventanilla anica?

¢En su empresa tienen definido quien va a hacer qué?
Manual de funciones, requisitos y competencias.

¢En su empresa tienen un namero Unico de radicacién?

¢ Puede usted en su empresa realizar la trazabilidad a sus
documentos?

¢ Puede usted hacer seguimiento a sus documentos?

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

¢ Tienen ustedes en su empresa un programa de auditoria?

¢ Tienen ustedes un procedimiento para auditorias internas
de calidad?

¢Tienen en su empresa un procedimiento para acciones
correctivas?

¢Tienen en su empresa un procedimiento para acciones
preventivas?

¢Existen procedimientos para el uso de técnicas
estadisticas?

¢ Tienen establecidos indicadores de gestién?

¢ Realizan analisis de datos?
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