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RESUMEN

TITULO: DISENO, PLANIFICACION, DOCUMENTACION,
IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION
PUBLICA NTC GP 1000:2004 EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
MATANZA®

AUTORES: MARIA ANGELICA ACEVEDO ACEVEDO
ANGELA PATRICIA DURAN PABON

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de Calidad, NTC
GP1000:2004, Procesos, Documentacion, Implementacién, Auditoria
Interna

DESCRIPCION:

Hoy en dia, donde la competitividad se convierte cada vez mas en un factor clave para
las organizaciones y los clientes son mas exigentes, los entes territoriales como lo son
las Instituciones publicas también deben perseguir alcanzar un excelente desempefio
ya que su gestién contribuye en gran medida al cumplimiento de las metas
establecidas por la nacién.

La Alcaldia Municipal de Matanza pensando continuamente en lograr la eficiencia y
eficacia en la realizacion de sus actividades y con el fin de adquirir calidad en la
prestacion de sus servicios, decide adoptar el sistema de gestion de la calidad bajo la
Norma Técnica de Calidad NTC GP1000:2004 creada para la rama ejecutiva del poder
publico acorde con la ley 872 de 2003, considerandose como una herramienta de
gestion sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional.

En miras a obtener un mayor crecimiento y desempefio como Institucion del sector
publico y a dar cumplimiento a la normatividad nacional establecida, la entidad inici6 el
proceso de implementacién del sistema de gestion de la calidad, estableciendo como
alcance los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion.

Basados en el ciclo PHVA se llevaron a cabo cada una de las etapas indispensables
para la adopcién del SGC consignadas en el presente documento y dentro de las que
se encuentran: el disefio, la planificacion, documentacién, implementacién y
evaluacion.

* Proyecto de Grado
Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director del Proyecto: Ing. Jorge Eliécer Figueroa Vargas
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SUMMARY

TITLE: DESIGN, PLANNING, DOCUMENTATION. IMPLEMENTATION
AND EVALUATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM AT THE
TECHNICAL STANDARD OF QUALITY IN PUBLIC ADMINISTRATION
NTC GP 1000:2004 IN THE MUNICIPAL MAYORALTY OF MATANZA”

AUTHORS: MARIA ANGELICA ACEVEDO ACEVEDO
ANGELA PATRICIA DURAN PABON

PALABRAS CLAVES: Quality Management System, NTC GP
1000:2004, processes, documentation, implementation, internal audit

DESCRIPTION:

In these days, where the competitiveness is increasingly becoming a key factor for
organizations and customers are more demanding, local authorities like public
institutions are also pursued to achieve and excellent performance as their
management contributes greatly to meet the goals set by the nation.

The municipal mayoralty of Matanza continually thinks in achieving efficiently and
efficacy in carrying out their activities and to acquire quality in the provision of services.

The municipal mayoralty of Matanza has decided to adopt the system of quality
management al the technical standard of quality NTCGP1000:2004 created for the
executive branch of government according to the law 872 of 2003, considered as a
systematic and transparent management tool that enables the conduction and
evaluations of the institutional performance.

In order to obtain higher growth and better performance as a public sector institution
and comply with established national norms, the entity started the process of
implementing the quality management system, establishing as scope the strategic,
missionary, support and evaluations processes.

Based on the PDCA cycle, each of the necessary stages for the adoption of CMS
contained in this document were carried out and within those stages it can be found
design, planning, documentation, implementation and evaluation.

* Project of Degree
Faculty of Engineering physicist mechanics. Industrial and businesses studies school
Director: Ing. Jorge Eliécer Figueroa Vargas
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INTRODUCCION

La implementacion de la calidad se ha convertido en un requisito fundamental para
las organizaciones, ya que es una herramienta que permite establecer las
actividades necesarias para el adecuado funcionamiento dentro de cada uno de
los procesos, con el fin de obtener resultados positivos que se vean reflejados en

la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta que las entidades publicas prestan servicios que son
esenciales para el desarrollo y bienestar de la comunidad pues son quienes
proporcionan y administran aquellos bienes y servicios que estan encaminados a
proteger los intereses de la ciudadania y garantizar en esta forma el cumplimiento
de sus necesidades basicas, el Gobierno Nacional establece el 30 de Diciembre
del 2003 la Ley 872 mediante la cual obliga a todas las empresas de la rama
ejecutiva del poder publico a implementar un sistema de gestion de la calidad en
las instituciones publicas, surgiendo el decreto 4110 de diciembre de 2004, donde
se crea la norma NTCGP1000:2004 que establece los requisitos para poder llevar

a cabo dicha labor.

Es por esto que la alcaldia municipal de Matanza, en aras de mejorar el
desempenio institucional y procurando realizar las actividades de una manera mas
sistematizada y transparente, decide implementar el sistema de Gestion de la
Calidad, que le permitira lograr un mayor desarrollo beneficiando a la comunidad y

posicionandose como uno de los municipios modelos de Santander.

En este documento, se muestra cada una de las fases que intervienen en este
proyecto, en el cual se evidencia la finalidad del mismo, las generalidades de la
implementacion, la metodologia utilizada en el proceso y demas documentacién

que sirve de soporte y seguimiento a las actividades realizadas.
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1. IDENTIFICACION DE LA ENTIDAD

1.1 TITULO DEL PROYECTO

DISENO, PLANIFICACION, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y
EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA
TECNICA DE CALIDAD EN LAGESTION PUBLICA NTC GP 1000:2004 EN LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE MATANZA

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Prestar un excelente servicio al cliente se ha convertido en la preocupacion de
todas las entidades, sean publicas o privadas, intentando lograr la diferenciacion
entre ellas, buscan siempre mejorar continuamente y enfocar sus servicios a este
proposito. Para poder cumplir esto, un primer paso es establecer un Sistema de
Gestidon de Calidad, dejando este de convertirse en un ente diferenciador y pasar
al plano de ser algo obligatorio para todas las instituciones del pais, en la
busqueda de la eficacia y eficiencia de sus procesos, logrando como resultado una

efectividad en su servicio prestado.

El gobierno nacional, expresando su preocupacion por esta necesidad expidio la
ley 872 de diciembre de 2003 mediante la cual obliga a todas las empresas de la
rama ejecutiva del poder publico para implementar un sistema de gestion de
calidad en la institucion; para lograr esto, establecié a través del decreto 4110 de
diciembre de 2004, la norma NTCGP1000:2004 para aquellas entidades
obligadas en el articulo 2 de la ley 872.

La alcaldia municipal de Matanza, buscando dar cumplimiento a lo establecido por
el Gobierno Nacional, con el deseo de lograr una mayor eficiencia de sus recursos
y brindarle lo mejor a la comunidad que se encuentra a su cargo, busca alcanzar

una estandarizacién de todos sus procesos, tanto internos como externos,

2
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implementando una cultura organizacional que le permita mejorar tanto la gestion
como el control de todos sus procesos, teniendo en cuenta que en estos

momentos ellos no cuentan con el conocimiento adecuado de la norma.

1.3 JUSTIFICACION

Se reconoce la importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
en la alcaldia del municipio de Matanza, ya que representa un sin numero de
ventajas como entidad contar con un sistema que permita lograr eficiencia,
eficacia y efectividad en la Gestion de los procesos, cumpliendo de esta forma con

los requisitos legales y los requerimientos de la comunidad.

1.4 ALCANCE

El proyecto que se va a llevar a cabo en la Alcaldia Municipal de Matanza abarca

las siguientes etapas.

« DIAGNOSTICO: El cual corresponde a una evaluacion inicial del estado de la
Alcaldia respecto a los requisitos de la norma NTCGP1000:2004.

« PLANIFICACION: Donde se definirdn los responsables de los procesos
involucrados en el SGC, las actividades para dar cumplimiento a lo
establecido por la NTCGP1000:2004, y los roles de cada uno de los demas
miembros del recurso humano de la entidad que estén relacionados con el
sistema de gestion de la calidad.

« DOCUMENTACION: Donde se realizara la identificacion y definicion del
mapa de procesos, la interaccion entre estos, elaboraciéon del soporte
documental (manual del sistema de gestion de la calidad, planes de calidad,

procedimientos, instructivos, formatos, entre otros).
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IMPLEMENTACION: En esta etapa se hara la divulgacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y la aplicaciéon de los documentos establecidos para su
cumplimiento.

EVALUACION: Esta etapa sera la ultima etapa del proyecto, y comprendera

dos auditorias internas de calidad en la Alcaldia Municipal de Matanza.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general. Disenar, planificar, documentar, implementar y evaluar el

sistema de gestion de calidad bajo la norma técnica de calidad en la gestion

publica NTC GP 1000:2004 en la alcaldia municipal de matanza.

1.5.2 Objetivos especificos.

Elaborar un diagnostico teniendo en cuenta los requisitos de la Norma NTC
GP 1000:2004 que permita identificar el estado actual de la empresa, los
procesos que haran parte del Sistema de Gestion, asi como las fortalezas y

debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en la
Alcaldia Municipal de Matanza en cada una de las etapas que conllevan a la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Documentar los procesos desarrollados en la Alcaldia Municipal de Matanza
por medio de la identificacion y revision de la informacion existente que
permita establecer mejoras y la elaboracion de nuevos documentos que
garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma NTC GP
1000:2004
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Implementar el Sistema de Gestidn de Calidad en la Alcaldia Municipal de

Matanza estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la

empresa.

Implementar un sistema de indicadores de gestibn para evaluar el

cumplimiento de los procesos, permitiendo un control de la eficacia y eficiencia

de los mismos.

Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de Gestion

de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

o Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las auditorias.

e« Crear una cultura de conciencia hacia el mejoramiento continuo, tanto el
lideres de proceso como en los integrantes de toda la organizacién, para dar
solucion a las diferentes acciones correctivas y acciones preventivas que se

presenten en la organizacion.

1.6 MARCO TEORICO

1.6.1 Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP1000:2004. El
congreso de Colombia en el afio 2003 expidioé la ley 872, la cual creé el sistema de
Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en ofras

entidades prestadoras de servicios.

En el articulo primero, se establece la creacién del sistema de gestiéon de la
calidad en la entidades del Estado como una herramienta de gestion sistematica y
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefo institucional, en términos
de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los planes

estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El sistema de gestion de la calidad

5
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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."

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

respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

El modelo de la norma NTCGP1000:2004 busca establecer un Sistema de Gestidn
de la Calidad basado en procesos, en los cuales el cliente juega un papel
importante para definir los requisitos como elementos de entrada. Para poder
valorar la satisfaccién del cliente, se necesita realizar una evaluacién de la
informacion proporcionada por él mismo relativa a su percepcion de cémo la

entidad ha logrado cumplir sus requisitos.

En todos los procesos se aplica la metodologia conocida como "Planificar- Hacer-

Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la entidad.
Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicidn de los procesos y los productos y/o
servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto y/o

servicio, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.?

' Ley 872 de 2003
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1.6.2 BENEFICIOS DE LA NORMA TECNICA DE CALIDAD NTC GP 1000:2004

La implementacion de esta norma en las entidades publicas trae algunos

beneficios como:

o Esta Norma puede Constituirse en una herramienta de gestién que permite
dirigir y evaluar el desempefio institucional por medio de indicadores de
gestion, acciones correctivas y preventivas, fortaleciendo de esta forma la

Imagen Institucional de la Entidad.

« Cumplimiento de manera eficaz y eficiente de los requisitos y normatividad

legales aplicables a los servicios prestados.

e Debido a que esta norma esta enfocada hacia el cliente, facilita el
cumplimiento de los requerimientos y obligaciones con éstos, permitiendo
mejorar las relaciones con los clientes y partes interesadas, generando

confianza en la ejecucién de los servicios de la Entidad

e Logra sensibilizar al los servidores publicos de la Entidad frente a la
importancia de la calidad en el desarrollo de los procesos, permitiendo que
sus actividades estén encaminadas hacia un mismo fin con el objetivo de
lograr la satisfaccion social en la prestacion de los servicios y el
mejoramiento continuo de los procesos a través de las metodologias
documentadas y requeridas por la NTCGP 1000:2004.

2 Norma Técnica de calidad NTCGP 1000:2004
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1.7 MARCO CONCEPTUAL

DEFINICIONES Y TERMINOS?: Los siguientes términos son considerados para el

desarrollo del proyecto.

Accion correctiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accién preventiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Auditoria interna
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias que,
al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extension en que se

cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

Efectividad
Medida del impacto de la gestidén tanto en el logro de los resultados planificados,

como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia
Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

% Norma Técnica de calidad NTCGP 1000:2004
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Mejora continua
Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de la calidad de una entidad
Intencion(es) global(es) y orientacion(es) relativa(s) a la calidad tal como se

expresan formalmente por la alta direccion de la entidad.

Riesgo
Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacidon que pueda entorpecer el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus

objetivos.

Sistema de gestion de la calidad para entidades.

Herramienta de gestidn sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el
desempeno institucional, en términos de calidad y satisfaccién social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades. Esta enmarcado en los

planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.
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1.8 MARCO LEGAL

1.8.1 LEY 872 DE 20034. En el afno 2003 surgi6 la Ley 872, mediante la cual se
creo el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
en otras entidades prestadoras de servicios. Los elementos mencionados en dicha

ley son:

Articulo 1°: Creacion del sistema de gestion de la calidad:
« Cada entidad adoptara un enfoque basado en procesos que se surten al
interior de ella, y en las expectativas de los usuarios, destinatarios y

beneficiarios.

Articulo 2°: Entidades y agentes obligados:

« Obligatorio para entidades rama ejecutiva del poder publico, las corporaciones
auténomas regionales, entidades del sistema de seguridad social, en las
empresas y entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios y no

domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarios del Estado.

Articulo 3°: Caracteristicas del sistema:
o« EL SGC se desarrollara de manera integral, intrinseca, confiable, econdmica, y
sera particular de cada organizacion y obligatorio para todos los funcionarios,

y tiene como finalidad lograr la satisfaccion de los usuarios.
Articulo 4°: Requisitos para su implantacion:
o Este sistema tendra como minimo medir variables de eficiencia y eficacia , y si

se contrata con externos, estos deben contar con un SGC

Articulo 5° Funcionalidad:

* http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/adminFiles/05%20LEY %20872%20DE%202003.pdf
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El SGC debe poder detectar las No conformidades que afecten satisfaccion de
usuarios, controlar los procesos, y ajustar procedimientos, metodologias y

requisitos segun normas internacionales entre otras.

Articulo 6°: Normalizacion de calidad en la gestion:

Cumplir con los Requisitos de la documentacion y los minimos factores de
calidad

Establecer Indicadores (Eficiencia y eficacia)

Procesos de seguimiento y medicion de la calidad de servicio y resultado.

Objetivos y principios de acciones de mejoramiento AP y AC

Articulo 79 Certificacion de calidad:

El Gobierno disenara los estimulos y reconocimientos a entidades que cuenten
con el Sistema de Gestion de Calidad y la certificacion debera ser dada por

una entidad gubernamental.

Articulo 8°: Apoyo estatal:

Escuela superior de Administracion publica.
SENA
DPTO administrativo de la funcion publica.

Demas instituciones de orden nacional y distrital.

1.8.2 DECRETO 4110 DE 2004°. En el afio 2004 surgié el Decreto 4110, mediante
el cual se reglamenté la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004. EI decreto expone los

siguientes puntos:

® http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=15423

11
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Adoptar la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP
1000:2004, en los organismos, entidades y agentes obligados conforme al
articulo 2° de la Ley 872 de 2003.

La Norma es parte integrante del decreto, de obligatoria aplicacion y
cumplimiento

El establecimiento y desarrollo del SGC 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.

Como mecanismo para facilitar la evaluaciéon cada entidad debera disenar
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.

Los estimulos y reconocimientos para aquellas que hayan implementado
Sistemas de Gestion de la Calidad exitosos, se hara a través del Premio

Nacional de Alta Gerencia y Banco de Exitos.

12
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2. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD®

2.1 RESENA HISTORICA

Entre los pueblos coloniales que ostentan un pasado de gloria, el pueblo de
Matanza se destaca en el panorama santandereano como ancestral en su
hermosa arquitectura de rancia belleza. En este pueblo perdura la dignidad

caballeresca y las viejas tradiciones de la raza.

El pueblo de Matanza fue una creacién lenta donde posaron algunos espafoles
que con el tiempo fueron obligados a atraer a su parentela para poder organizar

una vida mas llevadera conforme a la corona espafola.

Aparece en los archivos eclesiasticos la fuerza del poder espafiol ejercido sobre
los indios nativos de la region, siendo muy pocos al servicio de sus amos y
sefnores espanoles del pueblo del SANTO ECCEHOMO DE CACOTA DE
SURATA, pues estos nativos fueron llevados a la montuosa con el unico fin de
obtener mayor riqueza para la corona con la explotacién del oro de la real de

minas.

Por los afos de 1650 es asistido el poblado por algunos misioneros espafioles que

emprendieron la construccion del templo de Nuestra Sefiora de “Las Mercedes”.

El 16 de Abril de 1749, por auto del excelentisimo sefior Arzobispo de Santa Fé
don Pedro Felipe de Azua con el nombre de “SANTO ECCEHOMO DE CACOCA

DE SURATA” fue proclamado pueblo de la corona espafiola.

Segun los datos consignados en la Nueva Pamplona archivos eclesiasticos

aparece por los anos de 1785 el nuevo nombre asignado como pueblo de

® Tomado de: http://www.matanza-santander.gov.co
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MATANZA debido a la segunda rebelion de algunos esclavos indios contra los

espanoles.

Finalmente es llamado el pueblo de MATANZA. Su primer Parroco fue JUAN
CRISTOBAL LAGO Y ESLAVA. Fueron famosos CRISTOBAL DE LA TORRE que

gobernd la parroquia por 28 afos.
2.2 UBICACION

Matanza esta situada hacia la parte norte de la provincia de Soto, conocida
comunmente como zona fria, a escasos 35 Kms. de Bucaramanga y 494 Kms. de
Bogota. Actualmente Matanza posee limites municipales con: Bucaramanga,
Charta, Playon, Rionegro y Surata los cuales se establecen en la Ordenanza 033
de 1.968, con excepcion del Playon; unicamente hasta 1.984 con el Decreto 3515

del 20 de diciembre donde Matanza comienza a limitar con el Playon. Ver tabla 1.

Tabla 1. Generalidades Municipio de Matanza

. MATANZA

MAPA’
Extension total: 243,24 Km2
\ Surata ]
| alifornia ., ,
% catemE Extensién area urbana: 0,24 Km2
-.:I Matdnza -_.'.:_.;I'as
i Gharta Extensién area rural: 243 Km2
Rionegra '
i:f;_ﬁ__ ] A | Temperatura media: 20 grados
\\ﬁ Tana ' Centl’gradOS
) /| | Poblacion Total: 6.554 Habitantes
\.-_'.; S, :_'-_:'._ /// /-_.-/
QLF‘:‘EﬁI‘? l._&-: _L"-""—-i'--j-' .I.-I.-- --z;__.___. . .
[ Bucaramanga Poblacion Urbana: 1.471 Habitantes
Girén Flur'iaa_p_]anca \

Fuente: http://www.matanza-santander-gov.co

" Fuente: http://maps.google.com
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2.3 ALCALDE ACTUAL

Lic. Luis Bernardo Echeverry Rojas
Fecha de posesion: Enero 01 de 2008

Trayectoria en el sector publico

Se ha desempenado como delegado de la Registraduria del Municipio de Charta,
Auxiliar de la oficina del Programa SISBEN, director del INDER Municipal,
administrador del SISBEN y régimen subsidiado en salud del Municipio de

Matanza.
2.4 POBLACION

Posee una poblacion aproximada de unos 6.554 habitantes, siendo su casco
urbano el de mayor poblacion en la provincia con 1.471 habitantes, asi como la

proyeccion de mayor crecimiento en la region.
2.5 ECOLOGIA

Dentro de la gran biodiversidad que ofrece el municipio de Matanza el cual se
ubica aproximadamente entre los 900 y 1600 m.s.n.m encontramos flora y fauna
autoctona en lugares que por su belleza y variedad de especies podrian atraer no

solo al estudioso sino también a los turistas.

El clima de Matanza ofrece un ambiente apropiado para los vegetales
pertenecientes al orden de Microspermas dividida en dos familias, las
Burmaniarias y Orquidaceas, es asi como encontramos en los jardines las
especies de catleyas, las reinas de las orquideas al igual que las podemos hallar
en las rutas agroforestales y en bosques primarios y secundarios abundantes en la
region. Las especies de catleyas que podemos encontrar en Matanza son la
catleya trianae o catleya de triana, Epidendrum ibaguense o epidendro terrestre

comun.

15
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Su fauna es rica en animales silvestres, venados, tinajos, armadillos, cuerpo

espin, variedad de palomas, patos etc.

2.6 ECONOMIA

Sus tierras son propicias al desarrollo agricola especialmente los cultivos de
tomate, habichuela, yuca, platano, maiz, arveja, frijol, papa, pepinos, apio,
variedad de hortalizas y frutales como la naranja, la curuba, tomate de arbol, mora,

lulo, granadilla, etc.

Ocurre o mismo que con la leche, estos productos van a la capital quedando un

pequeno excedente para el consumo interno.

2.7 VIAS DE COMUNICACION

Vias terrestres:

El municipio cuenta con vias que permiten el facil acceso a sus alrededores,
sobresaliendo, la carretera central que lo comunica con la capital y de esta
desprenden unos ramales que conducen a regiones como EI Paujil, San
Francisco, Bulcaré, municipio de Charta y se prolonga hasta Surata, California y

Vetas.

Gran parte de las veredas de este municipio son cruzadas por carreteras

permitiendo un gran desarrollo econdémico, pecuario y cultural.

Los unicos medios de transporte son los terrestres, la empresa de transportes
conocida como la Flota Cachira, la cual cubre a Surata, Charta, California, Vetas,
Cachiri, Turbay con varias lineas en horarios que satisfacen las necesidades
comarcanas; como complemento estan los servicios de transporte de vehiculos
particulares, que llevan la mercancia a la capital y traen el surtido para los

establecimientos comerciales.
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2.8 FUNCIONES

En cumplimiento de su objeto social, la ALCALDIA MUNICIPAL DE MATANZA

esta autorizada para desarrollar entre otras, las siguientes actividades:

1. Cumplir y hacer cumplir la constitucion, leyes, Decretos de Gobierno,
Ordenanzas, y Acuerdos Vigentes.

2. Velar para que el Concejo Municipal se reuna oportunamente, desempefie
los deberes que le corresponden y convocarlo a sesiones extraordinarias
cuando sea necesario.

3. Suministra al Concejo Municipal los informes y datos que necesite para el
buen desempefio de sus funciones.

4. Presentar oportunamente al Concejo Municipal los Proyectos de Acuerdo
que juzgue conveniente para la buena marcha del municipio; en especial
sobre los planes y programas que ayuden a la realizacion del Plan de
Desarrollo.

5. Presentar dentro del término legal el proyecto de acuerdo sobre el
presupuesto anual de rentas y gastos.

6. Sancionar y Promulgar los acuerdos expedidos por el Concejo Municipal y
publicarlos en debida forma, u objetar los que considere inconvenientes o
contrarios al ordenamiento juridico.

7. Conservar el orden publico, la tranquilidad y la moralidad en el municipio de
conformidad con la ley y con la ayuda de los entes de seguridad.

8. Visitar periédicamente las dependencias administrativas y las obras
publicas que se ejecuten en el municipio.

9. Dirigir la accion administrativa del municipio, asegurar el cumplimiento de
las funciones y de la prestacion de los servicios a su cargo; representarlo

administrativa, legal, judicial y extrajudicialmente de acuerdo con la ley.
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2.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Estructura Organizacional
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Fuente: Autores del proyecto

2.9 MISION

El Municipio de Matanza le corresponde adelantar la Planeacion, Gestidn,
Promocidn y articulacion de los procesos de desarrollo integral de su territorio en
los diferentes sectores, busca a través de la permanente interaccion de la

comunidad vy la administracion municipal, efectividad y honestidad en su gestién,

1
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para posicionarlo como un municipio modelo en la calidad de vida de sus

habitantes dentro del Nucleo de Desarrollo Provincial Soto Norte.

2.10 VISION

En el afio 2020 Matanza sera un municipio Agroforestal y productor de agua,
educado, justo, pacifico, con una base econOmica soélida que permita la
generacion de empleo y mayores oportunidades para el desarrollo de sus
comunidades, enfocado en la proteccion y conservacién de su patrimonio cultural

y recursos naturales.
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3. METODOLOGIA DEL PROYECTO (FASES O ETAPAS)

El procedimiento metodologico que se empled para el desarrollo de este trabajo,

se describe a continuacion:

1. Diagndstico: Se identificé el estado actual de la entidad respecto a la
Norma NTC GP 1000:2004. Se involucraron las siguientes actividades:

e Evaluacién del cumplimiento de los requisitos en los proceso a nivel
general.

e Revision de los documentos y registros existentes.

« ldentificacion de los procesos claves dentro del Sistema de Gestion
de Calidad.

2. Planificacion: Luego de tener identificados los procesos gerenciales,

operativos y de apoyo, se realizaron las siguientes actividades:

« Revision y ajuste de la Mision, Vision y Valores.
« Disefio de la politica, objetivos de calidad e indicadores de gestion.
e Organizacién de grupos primarios, sus integrantes,

responsabilidades, plan de trabajo, entre otros.

3. Documentacioén: El objetivo de esta etapa fue adecuar los documentos
existentes y generar los documentos adicionales que eran necesarios,
teniendo en cuenta los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2004. Involucré

las siguientes actividades:

o Construccion de la metodologia para la elaboracién y el control de los

documentos y registros: Guia de elaboracion de documentos.
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e Revision de los documentos existentes y disefar los necesarios para
dar cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2004.

o Elaboraciéon del Manual de Calidad.

4. Implementacion: En esta etapa se realizd la socializacion de los
documentos y registros elaborados con el fin de que el personal implicado en
los procesos de la Alcaldia Municipal de Matanza tuviera conocimiento de
ellos y los adoptaran en el desarrollo de sus tareas. Las actividades que se

llevaron a cabo en la etapa de implementacién fueron las siguientes:

o Desarrollo de actividades de socializacion de la documentacién en
cada proceso.

e Socializacion de las directrices del SGC (Mision, Vision, Politica y
Objetivos de Calidad).

o Capacitacion en la elaboracion de informes, seguimiento de no
conformidades, elaboracién de acciones preventivas y correctivas,
entre otros.

o Realizacion de ajustes a los documentos en caso de ser necesario.

5. Evaluacién: En esta etapa se evalud el sistema, verificando el cumplimiento
de los requisitos de la Norma NTC GP 1000:2004. Las actividades que

involucraron la evaluacion fueron las siguientes:

« Revisidn del Sistema por parte de la Direccién
o Desarrollo de dos auditorias internas.
o Elaboracion e implementacién de los planes de mejoramiento

producto de las auditorias.

6. Sensibilizacion y Capacitacion: Teniendo en cuenta que un proyecto de

estas caracteristicas involucra a todo el personal de la empresa, resultada
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importante e indispensable realizar jornadas de sensibilizacidén y capacitacion
con el objetivo de documentarlos sobre el tema de calidad, aclarando el papel
de cada uno en el proceso, sus responsabilidades, etc. Cabe notar que esta

etapa se debe desarrollar a lo largo de todo el trabajo.
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4. DIAGNOSTICO

Esta fase del proyecto tiene como fin conocer el estado actual de la Entidad
respecto al grado de aplicacién de la Norma NTCGP1000:2004, es fundamental,
porque permite conocer que requisitos esta cumpliendo la organizacion, cuales no
han sido establecidos e implementados de forma adecuada e incluso los que no

han sido tomados en cuenta.

Antes de comenzar todo el proceso, se considerd importante para la realizacidon
del proyecto hacer un analisis global de la entidad mediante entrevistas con el
personal de las diferentes dependencias, lo cual permiti6 conocer mas a fondo
aspectos relevantes, como la cultura organizacional, dependencias que lo
conforman, servicios ofrecidos a la comunidad, documentacién y registros

existentes ademas de la normatividad que los rige.

La informacion es la base sobre la cual se construye dicho diagndstico, la
recoleccion de la misma, se hara a través de entrevistas y encuestas realizadas a

cada uno de los lideres o personal encargado de los diferentes procesos.

Antes de realizar el diagndstico, se vio la necesidad de capacitar a los funcionarios
en los fundamentos generales de la Norma, debido al poco conocimiento e interés
que tenian al respecto, esto con el fin de poder comprender los términos

asociados en la encuesta a aplicar.
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4.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

4.1.1 Planificacion del diagnéstico. Para poder realizar el diagnostico de la
Entidad se determinaron los objetivos, alcance y agenda a cumplirse, con el fin de
obtener la informacién indispensable; ademas fueron identificados los funcionarios
de diferentes dependencias, claves conocedores de la Entidad y lideres de
procesos sobre los cuales iba a hacer aplicada la encuesta, siendo esta ultima
tomada del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Ver Anexo A.

En la tabla 2. Se encuentran los parametros establecidos en la planificaciéon del

diagnostico

Tabla 2. Planificacion del diagnéstico

Objetivos:
v Determinar el formato de Encuesta a aplicar con el fin de
conocer el estado actual de la Entidad.

v" Determinar los funcionarios a encuestar

Alcance:
Aplicar la encuesta a los respectivos funcionarios y analizar los resultados

para conocer el grado de aplicabilidad de la norma

FECHA ACTIVIDAD HORARIO LUGAR
v' Entrega de encuestas a los 8:00 a.m. Casa de la Cultura
funcionarios y desarrollo de a
la misma. 12:00 m

12/03/09 v* Apoyo en la comprension de
terminologia relacionada con

la encuesta.
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Funcionarios de las diferentes dependencias entre los que se encuentran:
Tesoreria

Planeacion

Servicios Publicos

Secretaria General y de Gobierno

Comisaria de Familia

Inspeccion de Policia

Contratistas y demas Funcionarios

Personal: Funcionarios de la Alcaldia

Fisicos: papeleria, lugar de reunién, video beam vy refrigerios

Fuente: Autores del proyecto

4.1.2 Ejecucion del diagnostico. En esta etapa se desarrollé la agenda
programada del diagnostico y se recogid la informacion a través de la encuesta de
diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad, y de esta manera se evaluo
cualitativamente que tan lejos estaba la Alcaldia de Matanza de alcanzar los
requisitos exigidos por la Norma, evaluando tanto su nivel de documentacion,
como implementacion y mejoramiento. En la tabla 3. se muestran los criterios de

evaluacion definidos para cada uno de los rangos.

Tabla 3.Criterios de evaluacion

RANGO CRITERIO

Puntaje total entre 0 y 2 Inadecuado
Puntaje total entre 2y 3 Deficiente
Puntaje total entre 3y 4 Satisfactorio
Puntaje total entre 4 y 5 Adecuado

Fuente: Autores del proyecto

Una vez aplicada la encuesta, se realizd la tabulacion de las respuestas con el
proposito de conocer detalladamente el cumplimiento de cada uno de los

numerales de la Norma y los resultados obtenidos se encuentran en la tabla 4.
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Tabla 4. Diagnéstico SGC Alcaldia Municipal de Matanza

CUMPLIMIENTO

NUMERAL PUNTAJE INTERPRETACION NUMERAL PUNTAJE %) INTERPRETACION
0
4. SISTEMA DE 4.1 Requisitos generales 1.42 28.4 Inadecuado
GESTION DE LA 1.13 Inadecuado
CALIDAD 4.2 Gestiéon documental 0.85 17 Inadecuado
% DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL: 22.6%
5.1 Compromiso de la
) » 0.88 17.6 Inadecuado
direccion
5.2 Enfoque al cliente 1.75 35 Inadecuado
5. 5.3 Politica de Calidad 0.5 10 Inadecuado
RESPONSABILIDAD 1.07 Inadecuado
DE LA DIRECCION 5.4 Planificacion 0.65 13 Inadecuado
5.5 Responsabilidad, 2 40 Deficiente
autoridad y comunicacion
56 Revision por la| (g5 12.5 Inadecuado

direccion
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% DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL: 21.4%
6.2 Talento humano 23 46 Deficiente
6. GESTION DE LOS
2.32 Deficiente 6.3 Infraestructura 2.47 49.4 Deficiente
RECURSOS
6.4 Ambiente de trabajo 2.2 44 Deficiente
% DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL: 46.4%
7. REALIZACION 7.1 Planificaciéon de la
DEL PRODUCTO O 1.31 Inadecuado realizacion del producto o 1.2 24 Inadecuado
PRESTACION DEL prestacion del servicio
SERVICIO 7.2 Procesos relacionados
1.69 33.8 Inadecuado
con el cliente
7.3 Disefo y desarrollo 1.1 22.2 Inadecuado
7.4 Adquisicion de bienes
o 1.72 34.4 Inadecuado
y servicios
7.5 Produccion y
) o 1.38 27.6 Inadecuado
prestacion del servicio
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76 Control de los
dispositivos de 0.75 15 Inadecuado
seguimiento y medicion
% DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL: 26.2%
0.43 8.6 Inadecuado
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y
. 0.848 16.96 Inadecuado
medicion
8. MEDICION,
) 0.68 Inadecuado 8.3 Control del producto 0.825 16.5 Inadecuado
ANALISIS Y MEJORA y/o servicio no conforme
8.4 Analisis de datos 0.6 12 Inadecuado
0.7 14 Inadecuado
8.5 Mejora
% DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL: 13.6%

Fuente: Autores del proyecto

En la evaluacion del diagndstico para la Alcaldia Municipal de Matanza, el puntaje total se ubicd en el rango inadecuado con valor

de 1.3, lo que corresponde a un %26.04
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4.1.3 Resultados del diagnodstico. Una vez ejecutado la encuesta del

diagnostico, se analizaron los respectivos resultados, y se identificaron las

fortalezas y debilidades con las que contaba inicialmente la Alcaldia. Ver tabla 5.

Tabla 5. Fortalezas y debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El diagnostico permitié identificar las diferencias existentes entre lo que tiene la

alcaldia y lo que deberia tener frente a los requisitos de la norma.

Se identificd la documentacién. Los registros y formatos con los que cuenta la

alcaldia actualmente.

Se concluyo la importancia del manejo de la correspondencia para controlar mejor
las actividades.

Se concluyd la importancia de la implementacion del sistema de gestion de

calidad

Se identifico y facilitd las oportunidades de mejora

La alcaldia no ha implementado la ley de archivo lo que dificulta la

implementacion del sistema

La alcaldia no cuanta con politica ni directrices de calidad definidas

En la alcaldia no se controla de manera adecuada la documentacion, lo cual no

permite una eficiente prestacion del servicio.

Fuente: Autores del proyecto

El diagndstico permitié identificar los aspectos principales con los que contaba la

Alcaldia de acuerdo a los requisitos establecidos en cada uno de los numerales de

la norma.

A continuacion se presenta el estado de la Entidad en cuanto a cada uno de los
parametros determinados por la NTC GP1000:2004
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NUMERAL 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La Alcaldia cuenta con cada una de las dependencias que caracterizan a
organizaciones publicas de este tipo, pero debe definir o establecer procesos
de manera que puedan ser identificadas y agrupadas las actividades
relacionadas entre si, lograndose adoptar el enfoque basado en procesos con
el fin de dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

La alcaldia no tenia identificados los procesos, ni su secuencia e interaccion.
Aunque la alcaldia cuenta con un plan de desarrollo elaborado por el actual
alcalde y su equipo de trabajo, para ejecutarlo en su periodo de gobierno,
donde se encuentran indicadores con metas que permiten evaluar los
programas ahi formulados, no se lleva control, seguimiento, ni se implementan
acciones que permitan identificar el grado de cumplimiento de los mismos para
asegurar de esta manera una buena prestacién de servicios y de paso lograr
satisfaccion en la comunidad.

La alcaldia no cuenta con politica de calidad, objetivos de calidad y manual de
calidad, definidos ni documentados,

Se encontraron algunos procedimientos, pero no estan actualizados, ni han
sido socializados por los funcionarios.

La alcaldia no cuentan con todos los registros o documentos necesarios que

aseguren la eficaz planificacion, operaciéon y control de los procesos.

NUMERAL 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion no tiene implementado ningun sistema de gestién de calidad
en la alcaldia, es por esto que actualmente implementa el sistema de gestidn
de calidad GP 1000 y el MECI.

La alcaldia no mide el grado de satisfaccién del cliente, aunque trata de
enfocar sus actividades al cumplimiento del plan de desarrollo enfocado en la

comunidad.
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La alcaldia no ha establecido el representante de la direccidén para el sistema
de gestion de la calidad, asi como tampoco se ha establecido canales de
comunicacion en la alcaldia para el desarrollo eficaz de los procesos.

No se realizan revisiones por la direccién

NUMERAL 6: GESTION DE LOS RECURSOS

La alcaldia no cuenta con manual de funciones actualizado

No se realizan frecuentemente jornadas de capacitacion ni de formacion a lo
empleados

El edificio y los espacios de trabajo no son los mas apropiados y comodos
para realizar las actividades.

Aunque en la entidad se goza de un buen ambiente de trabajo, no se realiza un

seguimiento al respecto

NUMERAL 7: PRESTACION DEL SERVICIO

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

Existen algunos procedimientos para llevar a cabo la prestacion de los
servicios, pero no se encuentran actualizados ni han sido difundidos a los
funcionarios con el fin de que puedan realizar los respectivos cambios o
ajustes para que sean ejecutados y también poder documentar aquellos que no
existen y son esenciales por obligatorio cumplimiento legal y acorde con los
requisitos exigidos por la norma.

El departamento de Planeacion es el encargado de realizar la planeacion,
inspeccion y verificacion o Interventoria a las obras para las cuales sea
indispensable realizar un control segun sea su magnitud, con el fin de dar
cumplimiento al cronograma y recursos que fueron asignados para el

adecuado desarrollo de las mismas.
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La Alcaldia no ha determinado e implementado disposiciones eficaces
adecuadas para la comunicacibn con los clientes relativa a su
retroalimentacion, incluyendo reclamaciones, quejas, percepciones Yy
sugerencias. (Posterior a la prestacion del servicio).

La Entidad no ha determinado un procedimiento para la evaluacién y la re-
evaluacion de proveedores.

No se evidenciaron registros correspondientes al control de los dispositivos de

seguimiento y medicion.

NUMERAL 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Dentro de la Entidad no existe un proceso de medicion, analisis y mejora que
permita controlar y evaluar cada una de las actividades desarrolladas para la
prestacion de los servicios

No se ha determinado un método para poder medir la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la Entidad.

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

No estan involucradas ni formuladas dentro de la Entidad, acciones a

desarrollar que conlleven a lograr una mejora continua.

En La Figura 2 se encuentra reflejado el porcentaje de cumplimiento de cada uno
de los requisitos de la NTC GP1000:2004

32



e ‘ “lE ‘ Universidad Industrial de Santander
| | Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Figura 2. Resultado del diagndstico

RESULTADO DEL DIAGNOSTICO

1

NUMERALES

100% - o 4. SISTEMA DE GESTION DELA
CALIDAD
80%
m 5. RESPONSABILIDAD DE LA
60% 46,40% DIRECCION
40% . 9620% | O6. GESTION DE LOS RECURSOS
22,60% 21,40% ’
20% | 13,60%
0% - O PRESTACION DEL SERVICIO

m 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

A Continuacion se muestra en la tabla 6 el tiempo empleado en cada una de las

etapas para el desarrollo del proyecto

Tabla 6. Plan de trabajo

ACTIVIDADES FEB/09 | MAR/09

ABR/09

MAY/09

JUN/09 | JUL/09 | AGO/09 | SEPT/09

Diagnostico del
S.G.C. en la
Alcaldia

Planificaciéon  del

S.G.C.
Documentacion
del S.G.C.
Implementacién
del S.G.C.
Evaluacion del
S.G.C.

Retroalimentacién
de hallazgos en la
auditoria interna

Informes de
avance.
Capacitacion  del
personal.

Cronograma  de
reuniones con el

director.

Fuente: Autores del proyecto
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

Prestacion de los Servicios Publicos de acueducto, alcantarillado y aseo, salud,
desarrollo econémico , social y comunitario, transporte e infraestructura,
educacion, gestion ambiental y saneamiento ambiental, gestion de recaudo y
gasto conforme a lo establecido en la Constitucion Politica de Colombia y la ley
con el fin de promover la participacion comunitaria, el mejoramiento social y
cultural de sus habitantes y cumplir con los demas parametros que la normatividad

vigente le sefiale encaminada a buscar los fines esenciales del Estado.

5.1 CONFORMACION DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Es indispensable contar con un equipo encargado de coordinar y orientar cada
una de las actividades necesarias en la implementacion del sistema.
En la tabla 7. se encuentran cada una de los funcionarios que conforman el comité

de calidad y el equipo de trabajo:

Tabla 7. Equipo de trabajo

EQUIPO DE CALIDAD INTEGRANTES

Comité MECI-Calidad | Funcionarios pertenecientes a diferentes areas dentro de la
estructura organizacional de la Alcaldia Municipal

Funcionario designado por el Alcalde quien supervisa y
orienta las actividades para el buen funcionamiento del
sistema.

Representante de la
Direccion

Estudiantes de Ingenieria Industrial de la Universidad
Practicantes UIS Industrial de Santander encargadas de desarrollar cada una
de las etapas para la implementacion del sistema.
Encargados de supervisar las labores definidas en los
Lideres de procesos procesos y enviar informes de desempeno de cada uno de
los procesos.

Fuente: Autores del proyecto
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5.1.1 Comité de calidad. Para conformar el comité se expidid6 la Resolucion

No.133 de mayo 12 del afio 2009 de por medio de la cual se creo el comité de

coordinacion MECI-Calidad integrado por los siguientes funcionarios:

Tesorero Municipal

Comisario de Familia

Administrador de Servicios Publicos

Inspector de Policia

Coordinador de Deportes

Para el Comité de Calidad, se establecen las siguientes funciones:

Formular y actualizar el alcance y las directrices de calidad institucional
(politica y objetivos de calidad)

Asegurar la conectividad entre los objetivos generales del SGC y los
particulares de cada proceso.

Promover que todo el personal se involucre y comprometa con los procesos de
calidad y mejora.

Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en los procesos de calidad y
mejora.

Difundir el resultado del desempefio de los procesos.

Impulsar el conocimiento periédico de las necesidades de los clientes y su nivel
de satisfaccion con los servicios que ofrece la empresa

Proponer y promover las acciones necesarias para construir la cultura de
Calidad

Otorgar reconocimiento a los logros obtenidos.
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5.1.2 Representante de la direccién. Para asignar el Representante de la
direccion se expidio la Resoluciéon No. 136 de Mayo 15 del afio 2009. Por la cual
se design6 como representante de la direccion para la implementacion del MECI-
Calidad en el municipio al Administrador de Servicios Publicos, el Senfor Edgar

Navas Rojas.

Para el representante de la direccion, se establecen las siguientes funciones:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para la implementacion del sistema de gestion de la calidad

e Informar a la alta direccion sobre el desempefo del sistema de gestidn de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la entidad.
5.2 PLANTEAMIENTO DE LAS DIRECTRICES ORGANIZACIONALES
5.2.1 Mision. La mision es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia
de una organizacién porque define lo que pretende cumplir en su entorno o
sistema social en el que actua, lo que pretende hacer y para quién lo va a hacer.
De acuerdo a los criterios mencionados, se realizd una revision a la mision
establecida en el Plan de Desarrollo y se hicieron algunos ajustes con el apoyo de
todos los funcionarios.
La mision quedo establecida de la siguiente manera:
Llevar a cabo la Planeacion, Gestion, Promocion y articulacion de los procesos de

desarrollo integral de su territorio en los diferentes sectores, a través de la

permanente interaccion de la comunidad y la administracion municipal, siendo la
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efectividad y honestidad clave en su gestion, para lograr posicionarlo como un

municipio modelo, dentro del Nucleo de Desarrollo Provincial Soto Norte

5.2.2 Vision. La visién se define como el camino al cual se dirige la empresa a
largo plazo y sirve de rumbo para orientar las decisiones estratégicas de

crecimiento junto a las de competitividad.

La visién de la Institucidn es la siguiente:

En el afio 2020 Matanza sera un municipio Agroforestal y productor de agua,
educado, justo, pacifico, con una base econOmica soélida que permita la
generacion de empleo y mayores oportunidades para el desarrollo de sus
comunidades, enfocado en la proteccion y conservacién de su patrimonio cultural

y recursos naturales.

5.2.3 Politica de calidad. La Alcaldia Municipal de Matanza no tenia una politica
de calidad definida, razén por la cual se elabord, contando con la participaciéon de
los practicantes UIS junto con la asesoria de los integrantes del Comité MECI-
Calidad de acuerdo a las directrices de la Institucion, y a los requisitos de la
Norma NTC GP1000, siendo esta aprobada y socializada a cada uno de los

funcionarios.

La politica de calidad definida por la Institucion fue la siguiente:

La administracion Municipal de Matanza es una institucion que trabaja por el
desarrollo integral para satisfacer las necesidades basicas en salud, educacion,
saneamiento  basico, infraestructura, vivienda, recreacion y deportes,
propendiendo por el fortalecimiento econdmico, cultural y social de la comunidad,
garantizando la prestacién de los servicios de manera oportuna, mediante la

aplicaciéon de la normatividad legal vigente, siendo eficaz en la gestion de
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proyectos optimizando los recursos disponibles y mejorando continuamente el

Sistema de Gestion de Calidad

5.2.4 Objetivos de calidad. Los objetivos de calidad son algo ambicionado, o
pretendido, relacionado con la calidad, se basan en la politica de calidad definida
por la Institucion, se especifican generalmente para los niveles y funciones

pertinentes.®

De acuerdo a las directrices definidas en la politica de calidad se establecieron los
objetivos de calidad con el fin de darle cumplimiento, y definir parametros de

control y seguimiento.

Los objetivos de calidad definidos fueron los siguientes:

e Aumentar la cobertura de los servicios basicos, dentro de los que se
encuentran Acueducto, alcantarillado y aseo.

« Aumentar la satisfaccion de la comunidad a través de la prestacion de los
servicios.

e Optimizar los recursos disponibles de la Alcaldia

e Desarrollar la gestion de los proyectos eficazmente

e Lograr el mejoramiento continuo en los procesos del sistema

5.3 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

La Alcaldia Municipal de Matanza no tenia identificado los procesos, ya que su
funcionamiento se basaba en el desarrollo de las actividades de cada

dependencia, sin ejercer control o supervision de sus tareas.

Después de haber conocido las caracteristicas de cada dependencia, los

funcionarios que la conforman, el tipo de servicio prestado, entre otros, las

8 Norma Técnica de calidad NTCGP 1000:2004
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estudiantes UIS junto con el apoyo del comité de calidad definieron los procesos y
la categoria correspondiente (estratégico, misional, de apoyo y de evaluacion) y la

interaccion entre los mismos.

El mapa de procesos queddé definido como aparece en la Figura 3

Figura 3. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS ALCALDIAMUNICIPAL
DE MATANZA

PROCESOS ESTRATEGICOS

D R X o .
e Planeamientoy Direccionamiento
Estratégico

PROCESO DE EVALUACION
Controldela Gestién l

€

P ISIONA
PROCESOS DE APOYO ROCESOS MISIONALES

| Gestién de Informacién | [ Gestién de Educacién ]

Gestidn de Contratacidny [ Gestion del Servicio de
compras Acueducto, Alcantarilladoy aseo [
A

Gestion de Recursos Humanos | Gestién de Recaudo y gasto .'I

Gestion de Desarrollo econdmico
socialy comunitario

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

Gestidn ambientaly saneamiento
ambiental
— e
/ Lo

ENTFiDE Gestion de Transporte e
Infraestructura
{ Gestién de Salug | /

En la figura se observan las siguientes categorias:
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Procesos Estratégicos®: Son aquellos que estan vinculados al ambito de las

responsabilidades de la direccion, y principalmente al largo plazo. Se refieren

fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a

factores clave o estratégicos.

Planeamiento y Direccionamiento Estratégico: Este proceso se basa
fundamentalmente en la planificacién de cada una de las actividades en los
diferentes procesos que se manejan en la alcaldia, asimismo gestionar y
ejecutar proyectos con el fin de lograr un mayor desarrollo, y de esta forma

alcanzar un mayor posicionamiento del municipio.

Procesos misionales'®: Son aquellos procesos ligados directamente con la

prestacion del servicio.

Gestion de Desarrollo economico, Social y Comunitario: Este proceso se
encarga de brindar apoyo a la comunidad, mediante acciones que permiten
su desarrollo econédmico mediante la asistencia técnica, turismo, ademas de
velar por la defensa de sus derechos y deberes con el fin de mejorar su
calidad de vida, junto con actividades de recreacion y deportes y acceso a
informacion que permita el desarrollo cognitivo.

Gestion de Servicio de Acueducto, Alcantarillado y Aseo: Este proceso
permite garantizar la prestacion eficaz de los servicios que la comunidad
requiere para su bienestar; ademas realiza un control y seguimiento de la
maquinaria que posee para la prestacion de los servicios.

Gestion Ambiental y saneamiento ambiental: Este proceso se encarga de
velar por el cumplimiento de las normas ambientales vigentes, y a su vez
proteger a la comunidad de los riesgos causados por la contaminacion.
Gestion de Salud: Este proceso esta orientado a contribuir al desarrollo

social del Municipio, mejorando la calidad de vida y reduciendo la

 Tomado de www.centrosdeexcelencia.com
' Tomado de /www.centrosdeexcelencia.com
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morbilidad, la mortalidad, la incapacidad, el dolor y la angustia evitable en la
poblacion usuaria en la medida que esto esté a su alcance.

Gestion de Educacion: este proceso realiza actividades enfocadas a velar
por la disminucién de los indices de analfabetismo y desercion escolar,
mediante el apoyo en aspectos como la alimentacion y transporte Escolar.
Gestion de Transporte e Infraestructura: Este proceso hace referencia a las
redes viales y al estado de los predios con las que cuenta el municipio.
Gestion de Recaudo y gasto: Este proceso contiene los movimientos e
informes financieros, ademas de garantizar de manera correcta y oportuna
la liquidacion y recaudo de los impuestos y demas rentas municipales de

acuerdo a la normatividad vigente, que maneja el Municipio.

Procesos de Apoyo’': Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos

operativos. Se suelen referir a proceso relacionados con recursos y mediciones.

Gestion de Recurso Humano: Este proceso se encarga de garantizar un
manejo de personal competente, gestionando las acciones necesarias que
implican su vinculaciéon y permanencia como funcionarios de la Alcaldia.
Gestion de Contratacion y Compras: Este proceso permite gestionar de
forma oportuna la provision de los bienes y elementos requeridos por las
dependencias municipales, y las actividades pertinentes involucradas en la
contratacion del personal.

Gestion de Informacion: Proceso encargado de que la comunicacion entre
la alcaldia, funcionarios y la comunidad sea clara, oportuna y pertinente,
ademas de permitir el manejo adecuado de toda la documentacion
necesaria, en cada uno de los procesos conformados de acuerdo a las

actividades y a los requisitos de norma.

Procesos de Evaluaciéon'? Son aquellos que permiten hacer el seguimiento de

los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

" Tomado de /www.centrosdeexcelencia.com
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o Control de Gestion: Este proceso se encarga de evaluar y controlar todas
las actividades del Municipio que afectan la calidad y el desempefio de sus

servicios.

Como se observa, el mapa de procesos definido cumple con el modelo del
Sistema de Gestion de calidad basado en procesos, establecido en la NTC GP
1000 en el cual los clientes juegan un papel significativo para la definicion de los

requisitos de la Institucion.

5.4 INDICADORES DE GESTION

El desempefio de una empresa debe medirse en términos de resultados, los
resultados se expresan en indices de gestidon, a su vez los indices de gestion son
una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefo de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de
referencia. En otras palabras es la relacion entre las metas u objetivos y los

resultados.

Los indicadores de gestion se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacién o una de sus partes,
cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar
sefalando una desviacién sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas segun el caso.

Los indicadores de gestion formulados para el Sistema de Gestion de la Calidad
fueron tomados del Plan de Desarrollo para la vigencia actual (2008- 2011) y se

encuentran en la tabla 8.

2 Tomado de www.centrosdeexcelencia.com
3 Tomado de www.virtual.unal.edu.co
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Tabla 8. Indicadores objetivos de calidad

PO A D OB OD DICADOR A ODO D RESPONSAB
ALIDAD ALIDAD A O D D D O
NOMBRE OBJETIVO
Lg inistracio Aumentar la NGmero de nifos
administracion cobertura de los ( umer ! y
Municipal de L jovenes
Matanza es una | oo v 098 L matriculados en el
ST basicos, dentro . Disminuir la Tasa de . .
institucion que DESERSION - o sistema  educativo Personal
trabaja por el de los que se ESCOLAR desercion escolar | 2% oficial / Total nifios Anual encargado
d J ”p encuentran Anual Jévenes g 9
.GisarrCi ° Acueducto, terminan el ggo
integra Para | 5 cantarillado y
satisfacer  las escolar) x 100
i aseo
necesidades
basicas en
salud, Aumentar, mantener y
educacion, mejorar las coberturas
saneamiento de los servicios aseo y (No. de usuarios
basico, obras de saneamiento beneficiados con
infraestructura, COBERTURA DE | basico garantizando la 100% recoleccion de Anual Administrador de
vivienda, ASEO construccion, ° | residuos solidos / servicios publicos
recreacion y ampliacion, total usuarios zona
deportes rehabilitacion y urbana) x 100
mejoramiento  de la
infraestructura
Aumentar, mantener y
mejorar las coberturas
de los servicios aseo y
gg;ailcso dearZi?igznmdlﬁntlg 100% | No. de viviendas Anual Administrador de
COBERTURA DE construcgcic’m conectadas al servicios publicos
ALCANTARILLADO NP sistema de
ampliacion, .
e alcantarillado zona
rehabilitacion y o
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mejoramiento de la
infraestructura
Aumentar, mantener y
mejorar las coberturas
de los servicios de (No. de viviendas
233:ductop0table y (usuarios) con
co : o, | conexion al servicio Administrador de
BERTURA DE | garantizando la | 100% Anual S S
. de acueducto zona servicios publicos
ACUEDUCTO construccion, urbana  / Total
ampliacion, L
o viviendas zona
rehabilitacion y urbana) x 100
mejoramiento de la
infraestructura.
Numero de
habitantes (Niveles
Aumentar la cobertura sisben 1 y 2) Coordinador
REGIMEN de afiliacion régimen | 100% | afiliados al Régimen Trimestral Sisben
SUBSIDIADO subsidiado (Niveles Subsidiado / Total
sisben 1y 2) habitantes (Niveles
sisben 1y 2) x 100
. Aumentar la (Numero de quejas
Garantizando la satisfaccion de Permite determinar la ylo reclamos
prestacion de . PETICIONES, ., ! atendidos dentro del -
gy la comunidad a atencion eficaz de las o ; . . Oficina control de
los servicios de través de la QUEJAS, ueias v reclamos de la 90% | termino establecido/ Trimestral estion
manera restacion  de RECLAMOS O 2orr{uni21/ad Numero de quejas 9
oportuna P SUGERENCIAS ylo reclamos

los servicios

recibidos ) x100
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ol

——
Siendo  eficaz | Desarrollar la
en la gestion de | gestion de los PROYECTOS Permite medir la (Proyectos Profesional
proyectos proyectos VIABILIZADOS Y . . 100% | viabilizados / Anual encargado del
eficacia de la gestion
eficazmente CON ASIGNACION 9 Proyectos banco de proyecto
DE RECURSOS formulados) x 100
) Permite medir la 100% gzs%uz;zgz / Profesional
ASIGNACION eficiencia y eficacia de ° 9 Anual encargado del
RECURSOS la gestion Recursos banco de proyecto
solicitados) x 100
o Optimizar los (Recursos
Optimizando los . C destinados a
recursos Fomentar la inversion o . e
recursos : : . o 100% | inversion / Recursos Anual Tesorero
; - disponibles de la INVERSION en el municipio .
disponibles . destinados a gastos
Alcaldia . -
de inversion) x 100
. (Numero de mejoras
Me]O'randO Lograr . el ACCIONES DE Permite determinar el implementadas en
continuamente | mejoramiento MEJORAMIENTO | cumplimiento de  90% |su totalidad/ . Oficina control de
el Sistema de continuo en los . d . Numero de mejoras Trimestral tiG
Gestién de | procesos del accioneés —de  mejora gestion
X X realizadas formuladas) x100
Calidad. sistema

Fuente: Autores del proyecto
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6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad la documentacion
representa un factor clave ya que uno de los problemas que mas se presentan en
las organizaciones, se da cuando cada una de las actividades son ejecutadas
desde el punto de vista de la persona que las realiza, sin seguir un estandar,
trayendo asi como consecuencia resultados totalmente distintos en cada uno de

los servicios prestados.

Se inicié esta etapa con la revision de la documentacion existente en cada una de
las actividades. Durante el recorrido a cada dependencia se tomo nota de cdmo se
realizaban las diferentes labores identificando cada uno de los pasos con los
respectivos responsables, registros y formatos empleados en la ejecucion de los
mismos, ademas permitié establecer la necesidad de crear o modificar nuevos
formatos y registros que permitieran evidenciar las actividades realizadas por los
funcionarios.

La Alcaldia contaba con un manual de procedimientos que fue elaborado en el afio
2006 donde estaban descritas algunas de las actividades que se realizaban en
ciertas dependencias, siendo importante validar de acuerdo a la informacion
recolectada algunos de los procedimientos que alli se encontraban ya descritos
con el fin de actualizar o corregir la informacion de manera que pudiera ser

utilizada como guia para realizar algunos de los procedimientos pertinentes

6.1 DISENO Y ELABORACION DE DOCUMENTOS

Para la elaboracion de los documentos se establecié una guia (GU-INF-01) que
permite conocer cada uno de los parametros exigidos por la norma y cuyo objetivo
es definir los lineamientos para la elaboracion y presentacion de los documentos

asociados al Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia de Matanza.
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Esta guia se encuentra evidenciada en el Anexo B

6.2 DOCUMENTOS EXIGIDOS POR LA NORMA NTC GP1000:2004

6.2.1 Manual de calidad. Segun lo sefalado en el numeral 4.2.2 se debe
establecer y mantener un manual de calidad, donde se especifica la mision y
vision de la entidad con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y
los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica, exponiendo ademas la

estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

Es un documento en el cual la Organizacion establece como dar cumplimiento a
los puntos que marca la Norma y de él se derivan caracterizaciones,
Procedimientos, Formatos. etc. El diseno de este documento se evidencia en el

Anexo C.

6.2.2. Manual de funciones. Con el propésito de establecer mejor los cargos en
la entidad y de esta manera cumplir el numeral 6.4 de la norma técnica de calidad,
las estudiantes UIS junto con los funcionarios respectivos realizaron la
actualizacion del manual, ingresando los cargos que hacian falta y estructurando
el documento con la educacién, formacion, habilidades y experiencias exigidas

para el mismo.

6.2.3 Caracterizacion de los procesos. Una caracterizacion es un documento
que describe las caracteristicas generales de cada proceso y tiene como objetivo
conocer a nivel macro las actividades que alli se ejecutan, clientes, proveedores, y

cada una de sus respectivas entradas y salidas.

De acuerdo a los parametros establecidos por la norma, se diseid un formato que
contiene cada una de las actividades desarrolladas en los procesos teniendo en
cuenta el ciclo PHVA, su contenido fue establecido por los practicantes UIS y se

encuentra descrito en la tabla 9
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PROCESO

OBJETIVO

ALCANCE

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

Universidad Industrial de Santander ' :
L

Tabla 9. Contenido del formato de caracterizacion

Se referencia el nombre del proceso a describir

Define el propésito general del proceso
Describe a nivel macro en donde inicia y en donde
termina el proceso, es decir, la cobertura de las
actividades que lo comprenden
Organizacion o persona que proporciona un producto.
Pueden ser entes externos u procesos internos.
Informacion, documentos o elementos necesarios para
desarrollar las actividades propias del proceso.
Conjunto de transformaciones que se llevan a cabo
sobre las entradas del proceso y que generan salidas.
Informaciéon, documentos o elementos transformados
requeridos en otras actividades propias o de otros
procesos
Organizacion o persona que recibe un producto. Pueden
ser clientes y entes externos u procesos internos.
Recursos requeridos para el proceso dentro de los que
se encuentran fisicos y humanos.

o Ellider del proceso: Cargo de mayor implicacion y

directo responsable del proceso

e Colaboradores (Cargos que apoyan la gestiéon y

lider del

desarrollo de las actividades del

proceso)

o Beneficiario: requisitos y lineamientos de los

beneficiarios aplicables al proceso.

e Legales y reglamentarios: reglamentacion vy

normatividad tanto interna como externa
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aplicables al proceso
e« NTC GP1000:2004: requisitos de la norma

aplicables al proceso

MEDICION DEL Se definen los indicadores formulados para poder llevar

PROCESO el control y la evaluacién del proceso

Se definen las actividades realizadas para llevar a cabo
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO DEL
PROCESO

dicha labor.

Documentos que presentan resultados obtenidos o
REGISTROS DEL  Proporcionan evidencia de actividades desempefiadas
PROCESO del proceso y se encuentran en el Listado Maestro de
Registros

DOCUMENTOS Documentos internos y externos que aplican para el
DE REFERENCIA desarrollo de las actividades del proceso.

Los formatos de las caracterizaciones se encuentran evidenciados en el Anexo D

6.2.4 Procedimientos. El procedimiento es el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma, ademas permite conocer el
funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas, requerimientos

y a los funcionarios responsables de su ejecucion.

Por lo anterior, y tratando de lograr unificar las actividades y controlar el
cumplimiento de las rutinas de trabajo, aumentando de esta manera la eficiencia
de los funcionarios, indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo, se
disefio un formato que contiene cada una de las actividades, con sus
responsables, su contenido y forma fue establecido por los practicantes UIS, y se

encuentra descrito en la tabla 10
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Tabla 10.Contenido del formato de un procedimiento

PROCEDIMIENTO

CONTROL
DOCUMENTOS
CONTROL
CAMBIOS
TABLA
CONTENIDO

DE

DE

DE

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLES

DEFINICIONES

DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION
RESPONSABLE

REGISTRO

Se referencia el nombre del procedimiento a describir

Indica el nombre del funcionario que revis6 y aprobd el
documento.
Permite llevar control de los cambios que se realicen a los

documentos.

Indica los diferentes items que contiene el procedimiento.

Define el propésito general del procedimiento

Describe a nivel macro en donde inicia y en donde termina el
procedimiento, es decir, la cobertura de las actividades que lo
comprenden
Funcionarios que intervienen en los procedimientos en
cualquiera de sus fases

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de
especializacion requieren de mayor informacién o ampliacion
de su significado, para hacer mas accesible al usuario la
consulta del procedimiento.

Presentacién por escrito, en forma narrativa y secuencial, de
cada una de las operaciones que se realizan en un
procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, como,
donde, senalando los responsables de llevarlas a cabo
Representacion grafica de la sucesién en que se realizan las
operaciones de un procedimiento.

Descripcion detallada de la actividad a desarrollar
Identificacion de responsable por actividad

Descripcion de los documentos utilizados en el desarrollo del

proceso
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NORMATIVIDAD Y  Documentos internos y externos que aplican para el desarrollo

REFERENCIAS de las actividades del proceso.

DOCUMENTALES

CONTROL DE Permite llevar control de los registros que intervienen en el
REGISTROS procedimiento.

El formato se encuentra evidenciado en el Anexo E

6.2.5 Procedimientos exigidos por la NTC GP1000:2004. Un procedimiento es
el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma
forma, con una serie comun de pasos claramente definidos, que permiten realizar

las actividades eficazmente.

Fueron elaborados los procedimientos en base a los requisitos exigidos por la
norma, a continuacion se encuentran cada uno de los procedimientos y una breve

descripcion de los mismos:

Control de documentos (PRO-INF-02 y PRO-INF-03) : se elabora con el fin de
establecer ciertos parametros que permitan identificar los pasos a seguir para la
elaboracién, revision y aprobacién de documentos, al igual que la actualizacién y
el retiro de los mismos cuando se consideren obsoletos, con el fin de cumplir con
cada uno de los requisitos establecidos por la norma. Cada proceso cuenta con un
listado Maestro de Documentos internos y externos, aplicables a las actividades

desarrolladas en el mismo.

Control de Registros (PRO-INF-01): establece cada uno de los pasos que se
deben realizar para llevar a cabo la identificacion, el almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros del Sistema de
Gestidon de la Calidad que demuestren el cumplimiento de los requisitos de la
Norma. En el listado maestro de Registros se encuentran cada una de las

especificaciones requeridas.
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Auditoria Interna (PRO-CG-01): establece cada uno de los pasos a realizar con
el fin de evaluar si el sistema de gestion de calidad es conforme con las
disposiciones planificadas, los requisitos de la norma, los requisitos establecidos
por la Entidad y si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y

efectiva.

Control de producto y/o servicio no conforme (PRO-CG-02): establece cada
uno de los pasos a seguir para realizar el control y la identificacién pertinente del
producto y/o servicio no conforme con el fin de prevenir su uso o entrega no
intencional, mediante la determinacion o ejecucidn de acciones correctivas o

preventivas segun sea el caso.

Acciones preventivas y Correctivas (PRO-CG-03): establece cada uno de los
pasos, que permiten determinar el conjunto de acciones a tomar con el fin de
eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable o

de de una no conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
6.2.6 Documentacion del sistema por procesos

En esta etapa se realizé todo tipo de documentacion que era indispensable en
cada uno de los procesos, contribuyendo al cumplimiento de los requisitos

exigidos por la norma para la implementacion del sistema de gestion de calidad.

En la tabla 11 se muestra los diferentes tipos de documentos elaborados para

cada uno de los procesos.
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Tabla 11. Documentacion establecida

PLANEAMIENTO Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Objetivo: Gestionar y ejecutar actividades encaminadas al cumplimiento del plan de desarrollo
y el esquema de ordenamiento territorial, para lograr la eficiencia y eficacia de las acciones

establecidas en cada uno de los procesos de la alcaldia

PROCEDIMIENTOS

PRO-PD-01 BANCO DE PROYECTOS

PRO-PD-02 PARA SEGUIMIENTO AL PLAN DE DESARROLLO Y PLAN INDICATIVO

PRO-PD-03 PLAN OPER. ANUAL DE INVERSIONES

PRO-PD-04 MOD. PLAN DE DESARROLLO

PRO-PD-05 ELABORACION DEL PLAN DE COMPRAS

FORMATOS

FOR-PD-01 INFORME EJECUTIVO DE REVISION POR LA DIRECCION

FOR-PD-02 FORMATO ACTA REUNION

FOR-PD-03 ACTA REVISION POR LA DIRECCION

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES
GESTION DE SALUD

Objetivo: Producir servicios de salud eficientes y efectivos que cumplan con las normas de

calidad establecidas de acuerdo con la reglamentacién que se expida para tal propdsito

PROCEDIMIENTOS

PRO-SA-01 VIGILANCIA EN SALUD PUBLICA

PRO-SA-02 DIAGNOSTICO

PRO-SA-02 DIAGNOSTICO

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GESTION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO
Objetivo: Planear, dirigir, coordinar, ejecutar y evaluar las operaciones de orden técnico a fin de
asegurar una adecuada prestacion de todos los servicios y realizar actividades que permitan

conservar en buen estado la maquinaria con la que cuenta el municipio

PROCEDIMIENTOS
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PRO-SER-01 INSTALACION SERV. PUB.

PRO-SER-02 PROGRAMACION PARQUE AUTOMOTOR

PRO-SER-03 DESEMBOLSO SUBSIDIOS

PRO-SER-04 FACTURACION Y PAGO FINAL

PRO- SER-05 REVISION DE ESTRATIFICACION

FORMATOS

FOR. COMUNICACION

FOR. ORDEN DE TRABAJO
FOR. PROGRAMACION VOLQUETA
FOR-SER-01 RECEPCION DE COMBUSTIBLES

FOR-SER-02 VISITA TECNICA ACUEDUCTO

FOR-SER-03 ACTA DE ENTREGA DE MATERIALES

FOR-SER-04 REQUERIMIENTO DE MATERIAL

FOR-SER-05 CONTROL DE COMBUSTIBLES DE LA MAQ.

FOR-SER-06 SOLICITUD DE INSTALACION SERVICIOS PUBLICOS

FOR-SER-07 DE CONFORMIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRESTADO

FOR-SER-08 ORDEN DE ENTREGA

FOR-SER-09 CONTROL DE COMBUSTIBLES, LUBRICANTES Y OTROS

FOR-SER-10 PROGRAMACION

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GESTION DE RECAUDO Y GASTO

Objetivo: Administrar eficientemente los recursos financieros de la alcaldia municipal

PROCEDIMIENTOS
PRO - RG - 01 ELABORACION Y LIQUIDACION PAZ Y SALVO I.P.U

PRO - RG - 02 INGRESOS POR CAJA RECIBOS M1

PRO - RG - 03 PARA EGRESOS POR RETEFUENTE

PRO - RG - 04 MODIFICACIONES AL PRESUPUESTO

PRO - RG - 05 EMISION DEL CDP FINAL
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PRO - RG - 06 IMPUESTO PREDIAL UNIFICADO

PRO - RG - 07 ELABORACION DEL PAC

PRO - RG - 08 EMISION DEL CRP

PRO - RG - 09 IMPUESTO DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

PRO - RG - 10 CONTABILIDAD DE INGRESOS

PRO - RG - 11 CONFORMACION Y PRESENTACION DEL PRESUPUESTO

PRO - RG - 12REGISTRO Y PAGO DE APORTES A SALUD, PENSION Y RIESGOS

PRO - RG - 13 CONSTITUCION DE RESERVAS PRESUPUESTALES

PRO - RG - 14 CONTABILIDAD DE EGRESOS

PRO - RG - 15 PARA RESTITUCION DE CHEQUES

PRO - RG - 16 ELABORACION DEL PLAN FINANCIERO

PRO - RG - 17 PRESCRIPCION DE DEUDA

FORMATOS

FOR-RG-01 SOLICITUD CDP Y CRP

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES
GESTION DE DESARROLLO ECONOMICO, SOCIAL Y COMUNITARIO

Objetivo: Promover el desarrollo integral de la comunidad, ejecutando acciones en
participacion ciudadana y equidad contribuyendo a la promocién social, brindando ayuda y
orientacién psicoldgica y juridica a las familias del municipio en aras de mantener la unidad y
bienestar de los miembros de cada una de éstas, ademas de crear condiciones que mejoren el

desempefio y la sostenibilidad de la economia del municipio.

PROCEDIMIENTOS

PRO-DES-01 PRO. ORDINARIO CIVIL DE POLICIA

PRO-DES-02 VERBAL CIVIL DE POLICIA

PRO-DES-03 PROCED. ABREVIADO

PRO-DES-04 PARA ACCIDENTES DE TRANSITO

PRO-DES-05 INSPECCION DE PESOS Y MEDIDAS

PRO-DES-06. SOLICITUDES EXTRAPROCESO

PRO-DES-07 RESTABLECIMIENTO DE DERECHOS
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PRO-DES-08. PRESTAMO DE LIBROS

PRO-DES-09 PROMOCION EVENTOS CULTURALES Y TURISTICOS

PRO-DES-10 PROMOCION DE EVENTOS DEPORTIVOS

PRO-DES-11 ASESORIA Y ASISTENCIA TECNICA

FORMATOS

FOR-DES-01 ACTA DE INMOVILIZACION DE VEHICULO

FOR-DES-02 INVENTARIO DE MOTOCICLETA

FOR-DES-03 ACTA DE INVENTARIO DE VEHICULO

FOR-DES-04 FORMATO INSPECCION

FOR-DES-05 SOLICITUD MEDIDA DE PROTECCION

FOR-DES-06 SOLICITUD APOYO POLICIAL

FOR-DES-07 CITACION PROCESO POR SOLICITUD DE MEDIDA DE PROTECCION

FOR-DES-08 DESCARGOS DEL REQUERIDO

FOR-DES-09 DILIGENCIA DE RECEPCION DE INFORMACION

FOR-DES-10 RECONOCIMIENTO MEDICO LEGAL

FOR-DES-11 CITACION TESTIGOS

FOR-DES-12 INFORME DE ACTIVIDADES

FOR-DES-13 PROGRAMACION DE EVENTOS DEPORTIVOS

FOR-DES-14 PLANILLA DE MICROFUTBOL

FOR-DES-15 PLANILLA JUEGO FUTBOL

FOR-DES-16 CONTROL DE PRESTAMOS DE LIBROS

FOR-DES-17 PROGRAMACION DE ACTIVIDADES BIBLIOTECA

FOR-DES-18 SEGUIMIENTO DE LECTURA PERSONAL

FOR-DES-19 FORMATO ENTREGA DE LIBROS

FOR-DES-20 ENCUESTA DE SATISFACCION DE ASISTENCIA TEC.

FOR-DES-21 EVALUACIONES ACTIVIDADES

FOR-DES-22 BOLETA DE CITACION

FOR-DES-23 PERDIDA DE DOCUMENTO

FOR-DES-24 SOLICITUD DE SERVICIO DE ASISTENCIA TEC.
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FOR-DES-25 INFORME DE ASISTENCIA TECNICA

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GESTION DE EDUCACION

Objetivo: Ofrecer a los estudiantes el servicio de transporte escolar y alimentacién con el fin de

brindarles apoyo para su bienestar

PROCEDIMIENTOS

PRO-EDU-01 INSPECCION Y VIGILANCIA DE RESTAURANTES ESCOLARES

PRO-EDU- 02 SUBSIDIO ALIMENTACION ESCOLAR

PRO-EDU-03 DOTACION ESCOLAR

FORMATOS

FOR-EDU-01 ASISTENCIA TRANSPORTE ESCOLAR

FOR-EDU-02 SEGUIMIENTO A RESTAURANTES ESCOLARES

FOR-EDU-03 ASISTENCIA RESTAURANTE ESCOLAR

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES
GESTION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA

Objetivo: Establecer actividades que permitan el sostenimiento y desarrollo del sistema vial y

de transporte asi como la infraestructura con la que cuenta el municipio.

PROCEDIMIENTOS

PRO-TI-01 INTERVENTORIA

PRO-TI-02 CERTIFICADO DESENGLOBE

PRO-TI-03 CERTIFICADO DE ESTRATO

PRO-TI-04 CERTIFICADO DE NOMENCLATURA

PRO-TI-05 CERTIFICADO NORMA URBANISTICA

PRO-TI-06 LICENCIAS DE CONSTRUCCION Y DE FUNCIONAMIENTO

PRO-TI-07 MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

FORMATOS

FOR-TI-01 FORMULARIO UNICO

FOR-TI-02 SOLICITUD DE NORMA URBANISTICA
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FOR-TI-03 CERTIFICADO DE NOMENCLATURA

FOR-TI-04 RECONOCIMIENTO DE VIVIENDA

FOR-TI-05 CERTIFICADO DE ESTRATO

FOR-TI-06 FORMATO DE EXCAVACION

FOR-TI-07 CERTIFICADO DE MEMORIAL DE RESPONSABILIDADES

FOR-TI-08 ESTRATIFICACION

FOR-TI-09 FICHA TECNICA

FOR-TI-10 SOLICITUD LICENCIAS

FOR-TI-11 REQUERIMIENTO DE MANTENIMIENTO

FOR-TI-12 DE CONFORMIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GESTION AMBIENTAL Y DE SANEAMIENTO AMBIENTAL

Objetivo: Establecer politicas y ejecutar actividades que permitan el manejo sostenible del
territorio, relacionadas con las diferentes amenazas y riesgos que se han detectado en el
aspecto ambiental

PROCEDIMIENTOS

PRO-AMB-01 DEGUELLO

PRO-AMB-02 VIGILANCIA Y CONTROL AMBIENTAL

FORMATOS

FOR-AMB-01 CERTIFICADO USO DEL SUELO

FOR-AMB-02 LICENCIA DE SACRIFICIO

FOR-AMB-03 LICENCIA DE SACRIFICIO DE GANADO MAYOR

FOR-AMB-04 MARCA DE GANADO

FOR-AMB-05 SOLICITUD USO DE SUELO

FOR-AMB-06 SENSIBILIZACION AMBIENTAL

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GESTION DE CONTRATACION Y COMPRAS

Objetivo: Adquirir los bienes y servicios que demanda la alcaldia municipal, cumpliendo con la
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normatividad legal vigente y bajo parametros de eficiencia, calidad y transparencia

PROCEDIMIENTOS

PRO-CC-01 LICITACION PUBLICA

PRO-CC-02 SELECCION ABREVIADA MENOR CUANTIA

PRO-CC-03 CONTRATACION CONCURSO

PRO-CC-04 LICITACION PUBLICA CON SUBASTA INVERSA

PRO-CC-05 CONTRATACION CONCURSO CON PRECALIFICACION

PRO-CC-06 SELECCION ABREVIADA BSCTUCUS

PRO-CC-07 ELABORACION DE LA ORDEN DE PAGO

FORMATOS

FOR-CC-01 ESTUDIO DE CONVENENCIA'Y OPORTUNIDAD

FOR-CC-02 ORDEN DE PAGO

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES
GESTION DE RECURSO HUMANO

Objetivo: Administrar el recurso humano de la alcaldia aplicando normas y politicas vigentes,
de caracter laboral, administrativo y disciplinario, para optimizar la prestacion del servicio

publico

PROCEDIMIENTOS

PRO-RH-01 LEGALIZACION DE AVANCES PARA VIATICOS

PRO-RH-02 SOLICITUD DE LICENCIAS POR MATERNIDAD Y ENFERMEDAD

PRO-RH-03 SOLICITUD DE VACACIONES

PRO-RH-04 SOLICITUD DE PERMISOS

PRO-RH-05 SOLICITUD DELCERTIFICADO LABORAL

PRO-RH-06 DELEGACION DE FUNCIONES

PRO-RH-07 POSESION DE FUNCIONARIOS

PRO-RH-08 SOLICITUD DE ENCARGOS O COMISIONES

PRO-RH-09 EVALUACION DEL DESEMPENO

PRO-RH-10 DE CAPACITACION

PRO-DES-11 FORMACION FUNCIONARIOS
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PRO-DES-12 SELECCION DE PERSONAL

PRO-RH-13 INDUCCION

FORMATOS

FOR-RH-01 FORMATO DE ASISTENCIA

FOR-RH-02 ENTREVISTA

FOR-RH-03 PLAN DE INDUCCION Y REINDUCCION

FOR-RH-04 PROGRAMA DE CAPACITACION

FOR-RH-05 EVALUACION DE CAPACITACION

FOR-RH-06 ANEXOS DE CAPACITACION

FOR-RH-07 CONVOCATORIA PUBLICA

FOR-RH-08 SOLICITUD INSCRIPCION DE ASPIRANTES

FOR-RH-09 EVALUACION DE LA INDUCCION

FOR-RH-10 INDUCCION AL CARGO

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES
GESTION DE INFORMACION

Objetivo: Comunicar e informar oportunamente al personal de la alcaldia y a la comunidad en
general, el acontecer del municipio, y facilitar la administracion y conservacion de la
documentacién producida y recibida por la alcaldia, a través de actividades administrativas y

técnicas orientadas a su planeacién, manejo y organizacion.

PROCEDIMIENTOS

PRO-INF-01 CONTROL DE REGISTROS MATANZA

PRO-INF-02 CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

PRO-INF-03 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

PRO-INF-04 CORRESPONDENCIA RECIBIDA

PRO-INF-05 CORRESPONDENCIA ENVIADA

FORMATOS

FOR. ACTA

FOR. CARTA

FOR. CIRCULAR
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FOR. DECRETO

FOR. RESOLUCION

FOR-INF-01 ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

FOR-INF-02 RELACION DE PRESTAMO DOC

FOR-INF-03 CONTROL REVISION DOC

FOR-INF-04 SOLICITUD DE ELABORACION DE DOCUMENTOS

FOR-INF-05 TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

FOR-RH-06 FORMATO DE CORRESPONDENCIA RECIBIDA

FOR-RH-07 FORMATO DE CORRESPONDENCIA ENVIADA

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES

GUIA
GU-INF-01 ELABORACION DE DOCUMENTOS

CONTROL DE GESTION

Objetivo: Determinar acciones correctivas, preventivas y de mejora en cada uno de los

procesos segun los datos obtenidos a través del analisis de desempefio con el fin de lograr el

mejoramiento continuo, a través de la eficiencia, eficacia y efectividad.

PROCEDIMIENTOS

PRO-CG-01 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

PRO-CG-02 CONTROL DE PROD O SERV NO CONFORME

PRO-CG-03 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

PRO-CG-04 .PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

FORMATOS
FOR-CG-01 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

FOR-CG-02 HOJA DE VIDA INDICADORES PROCESO

FOR-CG-02 HOJA DE VIDA INDICADORES OBJ. DE CALIDAD

FOR-CG-03. PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

FOR-CG-04 ACTA DE CIERRE

FOR-CG-05 RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

FOR-CG-06 ACCIONES DE MEJORA
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FOR-CG-07 ACTA DE APERTURA

FOR-CG-08 CRONOGRAMA DE SEGUIMIENTO ACCIONES

FOR-CG-09 MAPA DE RIESGO

FOR-CG-10 LISTA DE VERIFICACION

FOR-CG-11 INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

FOR-CG-12 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS

FOR-CG-13 REGISTRO DE HALLAZGO

FOR-CG-14 HOJA DE VIDA INDICADORES OBJETIVOS DE CALIDAD

FOR-CG-15 CONTROL ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FOR-CG-16 EXPOSICION AL RIESGOS

FOR-CG-17 IDENTIFICACION DE RIESGOS

FOR-CG-18 CONTROL PQRS

FOR-CG-19 PLAN DE MEJORAMIENTO

FOR-CG-20 SEGUIMIENTO PROD NO CONFORME

FOR-CG-21 INFORME DE DESEMPENO TRIMESTRAL

FOR-CG-22 SATISFACCION DEL CLIENTE

FICHA TECNICA

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES PROCESO

FT-CG-01 FICHA TECNICA INDICADORES OBJ. DE CALIDAD

GUIA

GU-CG-01 GUIA PARA EL MANEJO DE INDICADORES

GU-CG-02 GUIA DE SATISFACCION DE USUARIOS

Fuente: Autores del proyecto
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7. IMPLEMENTACION

Esta etapa de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Basado en la
Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004 para la alcaldia municipal de
matanza, inicia con la sensibilizacion, siguiendo con la socializacion de los
lineamientos del sistema, la divulgacion y aplicacion del soporte documental
elaborado o corregido por los duefios de los procesos y por ultimo el
diligenciamiento y conservacién de los registros que sirven como mecanismos de
control y evidencia de ejecucién de las actividades del proceso, con el fin de llevar
a cabo la formacion de la totalidad de los servidores publicos de la entidad acerca
del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la adopcion gradual de los
procesos y procedimientos definidos.

El proceso de sensibilizacidon y socializacion de las directrices y lineamientos del
sistema y del soporte documental se realiz6 de manera autobnoma para cada uno

de los procesos y funcionarios involucrados

7.1 ACTIVIDADES DE SENSIBILIZACION

Es importante que los funcionarios de la Alcaldia Municipal de Matanza conocieran
y participaran activamente en la implementacion del Sistema de Gestidén de la
Calidad en la Entidad, por ello durante esta etapa se requiridé la ejecucion de
actividades de sensibilizacion con el fin de concientizarlos sobre la importancia
que tiene darle un manejo adecuado al Sistema y realizar el respectivo
seguimiento al mismo, logrando que el funcionario pueda identificar como
contribuye desde el desarrollo de sus tareas en su puesto de trabajo, al

cumplimiento de las directrices establecidas por la Entidad.

Dichas actividades fueron llevadas a cabo en la Biblioteca del Municipio, en

espacios permitidos por el Sefior Alcalde contando con medios Audiovisuales para
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dar a conocer el contenido de las charlas y lograr una mayor dinamica permitiendo

la participacion de los funcionarios en los temas socializados.

7.2 SOCIALIZACION DE LAS DIRECTRICES Y LINEAMIENTOS DEL SISTEMA

A través de reuniones realizadas se dieron a conocer la politica de calidad, los
objetivos de calidad, el mapa de procesos y la definicion de cada uno, con el fin de
familiarizar a los funcionarios con el sistema de manera que pudiesen conocer
como se encuentra conformado, a qué proceso pertenecen y cual es el papel que

desempenia cada uno dentro de los lineamientos establecidos.

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

personas que diariamente frecuentan la entidad, el propdsito de la organizacion.

Con el fin de que los funcionarios tuvieran permanente contacto con las
directrices, a cada una de las Oficinas se les distribuyé un portalapiz y se
establecié en cada uno de los equipos de computo un fondo de Escritorio donde

se encuentran expuestas las mismas.

7.3 DIVULGACION DE LAS CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

Antes de elaborar las caracterizaciones y procedimientos correspondientes a cada
uno de los procesos, se llevé a cabo la recoleccién de la informacion mediante
reuniones con cada uno de los funcionarios pertenecientes a la Alcaldia con el fin
de conocer las actividades realizadas en cada una de las dependencias y
organizarlas de acuerdo a los procesos que fueron definidos para ser registradas

dentro de los formatos disenados.
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Una vez fueron expuestos a los funcionarios los items que hacian parte de cada
formato y dadas las especificaciones respecto al contenido de cada campo se
dieron a conocer tanto las caracterizaciones como procedimientos que fueron
elaborados en base a la informacion suministrada por ellos mismos, para ser
revisados, realizar los respectivos cambios que fueran necesarios y ser aprobados

finalmente.
7.4 IMPLEMENTACION DE FORMATOS Y REGISTROS

La implementacion de los formatos y registros a los funcionarios responsables de
las tareas como a los lideres del proceso se realizé paralelamente con los demas
documentos (caracterizaciones y procedimientos), mostrando los formatos
modificados, y también los formatos creados como complemento para el proceso,
de manera que una vez aprobado los documentos estos pudieran ser aplicados en
el menor tiempo posible. Cabe resaltar que esta estrategia dio buenos resultados

ya que la documentacién nueva empezd a circular en corto tiempo.

7.5 AJUSTES A LA DOCUMENTACION

Al momento de realizar la documentacion de los procedimientos y formatos de la
alcaldia, fue necesario realizar ajustes a algunos ya establecidos, corregirlos,
mediante charlas realizadas con los funcionarios responsables de los mismos,
ademas de investigar en algunos casos la correcta forma de realizar algunas

actividades con el objetivo de estandarizar los procedimientos correctamente.

Por otra parte se mencioné a cada funcionario el procedimiento que se debe
realizar en adelante cuando se requiera realizar un cambio o incluir algun formato
o procedimiento distinto a los existentes, una vez sea aprobado el documento,

esto con el fin de ejercer control sobre la documentacién del sistema.
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7.6 RESULTADOS Y ANALISIS DE INDICADORES

Con el fin de realizar el seguimiento a cada uno de los indicadores de los objetivos
de calidad propuestos, se recopilaron los datos necesarios que han sido
registrados por los funcionarios en cada uno de los procesos en los ultimos afos
pertenecientes al actual periodo de Gobierno; dicha informacién fue de gran
aporte para poder ver y analizar los resultados de manera que se pudieran
establecer medidas para lograr un mejor comportamiento de acuerdo a las metas

establecidas en el Plan de Desarrollo.

TIPO: EFECTIVIDAD

DESERCION ESCOLAR

8%

o
g o N
e 1%
£ — NS —o—VALOR
o 29 : —B— META
<
0%
2007 2008
PERIODO DE EVALUACION 2007 2008
VALOR 7% 2,12%
META 3,6% 3,2%

OBSERVACION: Este indicador muestra una notable fluctuacion, ya que de un
afio a otro el valor no solo se acerca a la meta sino que mejora el resultado, una
de las causas principales de esta variacion es la iniciativa implementada por el
actual alcalde de otorgar matriculas gratuitas a todos los estudiantes del

municipio, mostrando de esta forma compromiso con la juventud y nifiez.
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TIPO: EFECTIVIDAD

COBERTURA DE ASEO
120%
£ 100% L i i
T 80%
E' 60% —e—VALOR
g 40% —m— META
< 20%
0%
2007 2008 2009

PERIODO DE EVALUACION 2007 2008 2009
VALOR 100% 100% 100%
META 100% 100% 100%

OBSERVACION: Puede observarse que el indicador se mantiene al cien por
ciento (100%), gracias a la gestion del municipio de tratar de cubrir toda la

poblacién objetivo.

TIPO: EFECTIVIDAD
COBERTURADEALCANTARILLADO
99%
o 98%
8 97% /
£ 6% =
§' 95% ../ —&— VALOR
@ 94% / —m— META
X 93%
92%
2007 2008
PERIODO DE EVALUACION 2007 2008
VALOR 94% 98%
META 95% 96,25%

OBSERVACION: La cobertura del servicio de alcantarillado ha aumentado con el

paso de los anos, logrando sobrepasar las metas establecidas para dichos
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periodos, esto muestra el grado de efectividad en la obtencién y aprovechamiento

de los recursos para implementar politicas de ampliacion de coberturas.

TIPO: EFECTIVIDAD

COBERTURADEACUEDUCTO
100%

99%

98% * /
97% —
96% - —o—VALOR
95% ./ = META
94%
93%

% de cumplimiento

2007 2008 2009

PERIODO DE EVALUACION | 2007 2008 2009
VALOR 98% 98% 99%
META 95% 96,25% | 97,5%

OBSERVACION: Como puede observarse en el gréafico anterior el valor actual del
indicador esta por encima de la meta propuesta, lo que indica que se ha tratado de

cubrir la totalidad de la poblacion que requiere este servicio.

TIPO: EFECTIVIDAD
REGIMEN SUBSIDIADO
90,00%
‘% 85,00% .//.
£ 80,00%
2 75,00% —e—VALOR
S 70,00% —8— META
8 6500% g —
> 60,00%
2008 2009
PERIODO DE EVALUACION 2008 2009
VALOR 64,35% 65,0%
META 81,25% 87,50%
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OBSERVACION: Este indicador muestra una leve mejora con respecto al afio
anterior, pero aun esta lejos de lograr alcanzar la meta establecida; este
comportamiento en gran medida se debe a que el indicador esta sujeto a un
numero especifico de beneficiados que otorga el gobierno nacional, y que
aumenta dependiendo de muchas variables, como los cupos existentes en las
EPS y la cantidad de poblacion demandante del servicio entre otras, por tanto los
esfuerzos deben estar dirigidos hacia aspectos que se puedan controlar, de tal

manera que se logre cubrir la mayor cantidad de personas con el servicio.

TIPO: EFICACIA

PQRS
o 100,0% \
& 90,0% I \ L]
% 80,0%
= \ —e—VALOR
g 700% \ —8— META
8 60,0% N
N
50,0%
Ago-09 Sep-09
PERIODO DE EVALUACION Ago-09 Sep-09
VALOR 100,0% 57,1%
META 90% 90%

OBSERVACION: El indicador de quejas y reclamos muestra una disminucion en
la oportunidad de su respuesta, aunque cabe resaltar que las quejas han
aumentado en numero, es importante darle tramite dentro de los términos

establecidos para lograr asi una mayor eficiencia en la prestacion de los servicios.
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TIPO: EFICIENCIA
PROYECTOS VIABILIZADOS Y CON
ASIGNACION DE RECURSOS
100,0% L i
o
‘5 80,0%
E  60,0% C=—= —
§- 40,0% —&— VALOR
é 20,0% —l— META
R 0,0%
2008 2009
PERIODO DE EVALUACION 2007 2008
VALOR 62,5% 58,3%
META 100% 100%

OBSERVACION: El indicador muestra una disminucién con respecto al afio
anterior, debido a que no se han aprobado todos los proyectos de la vigencia
actual, a pesar de que el indicador no muestre un comportamiento positivo, es de
sefalar que la alcaldia municipal en cabeza de su alcalde, gestionan
constantemente proyectos para invertir en el municipio y logrando generar mayor

bienestar a sus habitantes.

TIPO: EFICIENCIA
ASIGNACION DE RECURSOS
100% O L
=]
S 80%
€
%_ 60%
s —&—VALOR
S 40%
; —— META
[a] 20%
L
0%
2008 2009
PERIODO DE EVALUACION 2008 2009
VALOR 100% 100%
META 100% 100%
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OBSERVACION: El indicador muestra el cumplimiento de la meta establecida,
indicando que hasta el momento y en los periodos evaluados se han otorgado los
recursos que el municipio en la gestién ha establecido, permitiendo de esta forma

ejecutar los proyectos de forma mas rapida y eficiente.

TIPO: EFICIENCIA

INVERSION
100,0% - - O

95,0%
90,0%
—&— VALOR
—l— META

80,0%

% De cumplimiento

75,0%
2006 2007 2008

PERIODO DE EVALUACION 2007 2008 2009
VALOR 83,4% | 86,1% | 84,3%
META 100% 100% | 100%

OBSERVACION: El indicador de inversion es uno de los mas importantes de
desempenio fiscal que tiene el Municipio, razon por la cual se debe realizar todo el
esfuerzo posible para tratar de acercar el valor a la meta establecida, durante el
periodo de gobierno. Analizando los resultados obtenidos de los ultimos afios se
puede observar cierta fluctuacidn descendiente en el ultimo periodo, situacién que
debe poner en alerta al Gobierno Municipal para tomar cartas en el asunto y

analizar detenidamente la prioridad en el destino de sus recursos.
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TIPO: EFICACIA
ACCIONES DE MEJORAMIENTO
100,0% = u
o
T 80,0%
£
S 60,0%
% 20.0% \ —e—VALOR
P —— META
Q  20,0%
X
0,0%
Sep-09 Oct-09
PERIODO DE EVALUACION Sep-09 Oct-09
VALOR 57,1% 33,3%
META 100% 100%

OBSERVACION: El indicador demuestra que muchas de las acciones formuladas
aun no se han implementado en su totalidad, este comportamiento se debe a que
se encuentran involucradas variables, tales como la escasez de recursos para
implementarlas, la falta de compromiso del personal y de seguimiento a las
propuestas disefadas, entre otras, que no permiten dar la respuesta oportuna a
las PQRS.

Es por esto que se hace importante velar por el cumplimiento de la meta del
indicador en el corto o0 mediano plazo, ya que se estara trabajando para lograr la

mejora continua en cada uno de los procesos.
7.7 EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE O BENEFICIARIO
Es de vital importancia medir el nivel de Satisfaccion de los usuarios (Comunidad),

con el fin de disefiar politicas o estrategias que permitan mejorar la prestacion del

servicio a nivel municipal.
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Se elaboré una encuesta general, que se encuentra evidenciada en la tabla 12
donde se contemplaron los puntos estratégicos que permitieran medir la calidad

en la prestacion del Servicio a la comunidad y la oportunidad del mismo.

Tabla 12. Encuesta de satisfaccion
ENCUESTA DE SATISFACCION
ALCALDIA MUNICIPAL DE MATANZA

Fecha de Evaluacion:
Producto/Servicio evaluado:

Evaluador(Opcional):

Criterios de evaluacion: 5: Excelente, 4: Buena, 3: Regular, 4: Mala, 1: Pésima

No. ATRIBUTO/CARACTERISTICA EVALUADA 1 2 3 4 | 5
1 | Atencidn recibida durante la prestacion del servicio
2 | Informacion recibida durante la prestacién del servicio
3 | Oportunidad en la prestacion del servicio
4 | Calidad del producto/servicio recibido
OBSERVACIONES/SUGERENCIAS:

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica

El universo que se defini6 dependié de la poblacién objetivo de cada proceso,

contando con la poblacion tanto urbana como rural del municipio de matanza.
La muestra se obtuvo mediante el método estadistico para poblaciones finitas,

donde a través de la poblacion universo, se entra a establecer una muestra con el

fin de aplicar la encuesta disefiada. Ver Formula 1.
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Férmula 1. Tamano de la poblacién finito

2 N-p-g
S - .
FN-O)HZpeg

Donde:
¢ n= Numero de encuestas
e Z=1.96 con un 95% de confianza
e p=05
e g=0.5
e i=10%

e N= Poblacion objetivo

En la tabla 13 se encuentra determinada, el numero de encuestas a aplicar para

cada uno de los procesos misionales.

Tabla 13.Muestreo encuesta de satisfaccion

POBLACION | MUESTRA
PROCESO
OBJETIVO(N) (n)
Gestiéon de Educacion 887 87
Gestion del servicio de acueducto, 366 27
alcantarillado y aseo
Gestién de recaudo y gasto 2.320 93
Gestion de desarrollo econémico, social y
o 6.554 95
comunitario
Gestibn  ambiental y  saneamiento
6.554 95
ambiental
Gestion de transporte e infraestructura 6.554 95
Gestién de salud 6.554 95

Fuente: Autores del proyecto
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Para la identificacion de los usuarios a encuestar, se tuvo en cuenta en primer
lugar a las personas que acudieron a la Alcaldia Municipal, en un futuro podra

aplicarse a los usuarios que acceden a la pagina de Internet, o via telefénica.

Las encuestas no han sido tabuladas ya que no se han realizado en su totalidad,
debido a que su implementacion lleva poco tiempo y la muestra establecida para

algunos casos es muy representativa.

7.8 ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

El procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias es muy importante
ya que permite atender, gestionar y dar solucion a las quejas y reclamos de

manera oportuna y objetiva, con el fin de garantizar la mejora en las actividades.

Para la implementacion de las PQRS, se elabor6 un buzén de sugerencias, en

donde se encuentra el formato elaborado para la recepcién de quejas y reclamos.
La implementacion de las quejas y reclamos en el formato ha tenido una acogida
paulatina, ya que la cultura de quejarse por escrito, siguiendo un formato ha sido

complicada pero positiva.

A continuacion se muestra en la Figura 4 el numero de quejas y reclamos

recibidos hasta el momento de las auditorias.

El resultado en cuanto a la oportunidad de la respuesta se encuentra descrito en el

analisis del indicador de este objetivo de calidad.

75



Universidad
Industrial da
Santander

Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Figura 4. Numero de PQRS

NUMERO DE PQRS

O L N Wb UL O

Septiembre 10/09

octubre 6/09

7.9 SERVICIO NO CONFORME

Para poder llevar a cabo el control del servicio no conforme, se elaboré y socializo

el procedimiento que permitié identificar los servicios que no cumplian con los

requisitos establecidos, con el fin de ser controlados y corregidos de manera

oportuna

En la tabla 14 se encuentran algunos tipos de servicio o producto no conforme,

generados por parte de los procesos

Tabla14.. Tratamiento del Servicio o producto no conforme

DESCRIPCION DEL SERVICIO O
PRODUCTO NO CONFORME

Entrega de informes a entidades externas
de control de orden Departamental vy

Nacional fuera de la fecha pactada

ACCION A EJECUTAR

de

Agenda para poder cumplir con

Organizacién prioridades en la
las
exigencias de informes a las respectivas
entidades que realizan control sobre las

actividades desarrolladas en la Alcaldia.

Elaboracion de contratos omitiendo el

Establecer exigencias a la hora de
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de

trayendo como consecuencia no contar

desarrollo algunas actividades,
con toda la documentacion indispensable
a archivar de acuerdo a los requisitos

establecidos por ley

realizar la contratacion, haciendo cumplir
a todas las personas involucradas con la
entrega de toda Ila documentacion
asociada para poder realizar finalmente

el contrato

No se realiza la recepcion de toda la

Exigir y hacer conocer a la comunidad

documentacién establecida, para la|cada uno de los requisitos en la

emision de certificados de infraestructura. | documentacién  asociada para la
expedicion de los certificados de
Infraestructura.

Fuente: Autores del proyecto

7.10 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DIFERENTES DE
AUDITORIAS

Es importante resaltar que no solo se pudieron establecer acciones correctivas y/o
preventivas de las auditorias; en la interaccion con todas las dependencias de la
alcaldia y con los distintos procesos se pudo apreciar una no conformidad
potencial, basada en que no se evidencido la adopcién e implementacién del
modelo estandar de control interno por parte de los funcionarios de la alcaldia, lo
que conlleva a realizar capacitaciones y socializaciones con todo el personal de la

alcaldia.
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8. CAPACITACION DEL PERSONAL

En la actualidad la capacitaciéon del recurso humano es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas u organizaciones de contar con un personal
calificado y productivo, procurando de esta manera actualizar sus conocimientos
con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia.

La capacitacion de los servidores publicos en la Alcaldia Municipal de Matanza es
una herramienta de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y
profesional de los funcionarios, involucrandolos de manera activa con las
directrices y parametros de calidad establecidos por la entidad, de manera que
puedan desempefar sus labores de la manera mas coherente posible con la
mision institucional en procura de mejorar continuamente sus procesos y lograr

posicionarse en la region.

8.1 PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES

La programacion de las capacitaciones se llevd a cabo de la mano con la

Secretaria General de Gobierno y el apoyo del Sefior Alcalde.
En la tabla 15 se encuentra descrita la programacion de las capacitaciones, donde

se puede apreciar cada uno de los temas propuestos con su respectivo contenido,

la fecha de ejecucion y duracion de la misma.
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Tabla 15.Programacion de capacitaciones

Gestién

Tipos de indicadores
Construccion de indicadores
Disefio del formato

TEMA CONTENIDO FECHA DURACION
g}:;%?::ggisén a lja;sl Generalidades sobre la NTC
P1 :2004
sistema de GP1000:200 3 horas
o, . Febrero 25
gestion de calidad e
de acuerdo a la Socializacion de las fases del
NTC GP1000:2004 | Proyecto
Ley 872 de 2003
Caracteristicas del Decreto 4110 de 2004
Sistema de . .
Gestion de la Conceptos asociados al SGC Marzo 18,19 y 20 1 hora diaria
Calidad en la Benefici |
Funcién Publica beneticios .. de a
implementacion del SGC
Comité de calidad
Caracteristicas de:
e Mapa de procesos
e Caracterizaciones
Procedimientos
Aspectos *
gerﬁ’erales « Manual de Calidad
respecto a la | o olizacia isef 1 hora diaria
Documentacion Socializacion del disefio Abril 14, 15 y 16
asociada al SGC elaborado para cada uno de
los formatos
Caracteristicas de los
procedimientos  obligatorios
de la norma
Definicion y Mapa de procesos
L . Mision
socializacion de |\, 0 Abril 28
las directrices de Politica de Calidad 1 hora
la Entidad olitica de Calida
Objetivos de Calidad
Generalidades de Car_acterl’sticas (_je los
los Indicadores de | Mdicadores de Gestion Mayo 20 2 horas
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Definicion Auditoria Interna
Objetivo Julio 15 1 hora
Términos y definiciones

Generalidades
Auditoria Interna

Fuente: Autores del proyecto

Durante el desarrollo de las capacitaciones se pudo cumplir el objetivo de dar a
conocer la informacién pertinente con el fin de poder llevar a cabo la
implementacion del sistema, ya que se re requeria que los Funcionarios lograran
tener un mayor conocimiento y sensibilizarlos para poder desarrollar las

actividades implicitas en todo el proceso.

8.2 DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones se realizaron con todo el personal de la alcaldia, mediante
charlas, talleres, conferencias, y en algunas ocasiones mediante charlas
personalizadas con los lideres de los procesos, dichas actividades fueron dirigidas
por las autoras de este proyecto en las instalaciones de la Biblioteca Municipal.
La programacion de las mismas, se realizO en algunos casos previamente, y en
otros dependiendo de la necesidad de informar a los funcionarios cualquier

cambio en el sistema de gestion de calidad.

Las evidencias de la asistencia a las capacitaciones se encuentran en el Anexo F
8.3 EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

Con el fin de evaluar la eficacia de las capacitaciones, en algunas ocasiones se
realizaron talleres que permitieran medir el grado de comprension de los términos

expuestos, ademas de permitir captar mayor interés en los funcionarios en dichas

charlas.
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Los resultados de dos de los talleres realizados al final de algunas de las
capacitaciones realizadas se encuentran en las figuras 5 y 6 respectivamente, en
estas se muestra el porcentaje de funcionarios que obtuvieron una mala, regular o
buena calificacion de acuerdo al numero de respuestas correctas obtenidas dentro

de un total de 11 preguntas.

Figura 4. Taller fundamentos de la NTC GP1000:2004

Resultados : Taller Fundamentos de
la NTC GP1000:2004

® Mal (0-4 Correctas)
® Regular (5-7 Correctas)

u Bien(8-11 Correctas)

Figura 5. Taller Manual de calidad e indicadores

Resultados: Taller Manual de
Calidad e indicadores

# Mal (0-4 Correctas)
H Regular (5-7 Correctas)
i Bien(8-11 Correctas)
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9. EVALUACION

Esta fase permite conocer como esta la Alcaldia Municipal de Matanza frente al
cumplimiento de cada uno de los requisitos especificados por la norma, la
organizacion y el cliente de acuerdo a lo planificado, permitiendo determinar si el
sistema ha sido implementado de manera eficaz acorde con cada uno de los

propdsitos por los cuales fue disefado.

La etapa de evaluacion se convierte en el aspecto mas importante durante la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, ya que es donde en ultimas
se va a poder medir la mejora continua identificando las fortalezas, aspectos
positivos y por mejorar de la Entidad mediante el desarrollo de Auditorias tanto

internas como externas.
Las principales entradas que permiten llevar a cabo dicha tarea, son:

¢ Medicién y analisis de los procesos y objetivos de calidad

¢ Analisis de las no conformidades en el producto y/o servicio

¢ Identificacidn, toma e implementacién de acciones correctivas, preventivas y
de mejora

¢ La verificacion del SGC por medio de auditorias internas de calidad

e Larevisidn por la direccién del SGC
9.1 REVISION POR LA DIRECCION
Se establecio que la revision por la direccidon del Sistema de Gestion de la calidad

en la Alcaldia Municipal de Matanza, se debe realizar por lo menos una vez al ano,

con el fin de verificar que las actividades ejecutadas en cada uno de los procesos
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estén encaminadas a lograr la eficiencia, eficacia y efectividad cumpliendo con los
requisitos de la NTC GP1000:2004

Para la primera auditoria realizada aun no se habia establecido un cronograma
para llevar a cabo dicha revision, por lo que se debié elaborar el mismo teniendo
en cuenta la importancia que tiene, y darle cumplimiento al requisito
correspondiente al compromiso de la direccion de realizar todas las actividades
indispensables para la implementacién del Sistema de Gestiéon de Calidad. En la

tabla 16. se observan las fechas delimitadas para realizar la revisién por la

direccion.
Tabla 16. Cronograma de revision por la direccion
Mes Dia
Septiembre 24 del afo 2009
Enero 19 del afio 2010
Mayo 12 del ano 2010
Septiembre 8 del afio 2010

La revision por la direccion esta fundamentada, en realizar un analisis a toda la
informacion obtenida, mediante los resultados de auditorias, la retroalimentacion
del cliente, el desempefio de los procesos, el estado actual de las acciones
correctivas y preventivas entre otras y cuyo resultado debe arrojar aquellas

decisiones y acciones que permitan lograr la mejora continua.

9.2 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Las auditorias internas se desarrollaron con el fin de conocer el grado de
cumplimiento de la Entidad con los requisitos de la norma NTC GP1000:2004, y
verificar que el Sistema de Gestion de calidad se mantenia y mejoraba de forma
continua, cuyo objetivo es aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de
calidad para buscar en forma permanente la satisfaccidon de los clientes y de otras

partes interesadas.
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Para contribuir a lograr la mejora continua en la Entidad existen ciertas acciones
dentro de las que se encuentran: el analisis y evaluacion de las situaciones que
permitan identificar las oportunidades de mejora, el establecimiento de objetivos
para la mejora y la identificacion, evaluacion e implementacion de posibles

soluciones para la misma, entre otros.

Las Auditorias se desarrollaron de la siguiente manera:

e La primera Auditoria se llevé a cabo los dias 9 y 10 de Septiembre del 2009
cuyo objetivo era determinar si el Sistema de Gestion de Calidad se habia
implementado, de acuerdo a las caracterizaciones, procedimientos y demas

documentacioén establecida.

o La segunda Auditoria se llevo a cabo el dia 6 Y 7 de Octubre de 2009 cuyo
objetivo era verificar la ejecucion de las acciones correctivas planteadas en
la primera auditoria de calidad, ademas de verificar el seguimiento y control
a los procesos por medio de los indicadores de gestion implementados en

la entidad.

Las auditorias fueron realizadas por un auditor externo, contratado por el alcalde
municipal, y encargado de guiar la ejecucion de la auditoria, en compafiia de un
auditor observador, funcionario de la alcaldia y capacitado en la norma NTC
GP1000 como auditor externo, ademas se realizaron con la presencia de los

estudiantes UIS.
9.2.1 Plan de Auditoria Interna. El Auditor lider, elaboré el plan de Auditoria en

compania de los demas auditores, coordinadores de calidad y el representante de

la direccion, de acuerdo al formato establecido para la ejecucion del mismo, donde
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se debe definir el objetivo, alcance, criterios, auditores, fecha, hora, procesos a
auditar de acuerdo a los requisitos, y nombre de los auditados.
Los planes de la primera y segunda auditoria se encuentran evidenciados en los

Anexos G Y H respectivamente.

9.3 DESARROLLO DE LA AUDITORIA INTERNA

Para la ejecucion de la Auditoria interna se deben realizar las siguientes

actividades:

9.3.1 Reunién de apertura. Fue realizada por el Auditor con el fin de hacer una

presentacion previa, durante la cual se dieron a conocer los siguientes aspectos:

¢ Confirmacion del plan de auditoria

e Se Proporcioné un breve resumen de cdmo se llevarian a cabo las actividades
necesarias para el correcto desarrollo de la misma

¢ Confirmacion de los canales de comunicacion

e Se Proporcioné a los auditados la oportunidad de realizar preguntas

9.3.2 Realizacion de la Auditoria. La auditoria se llevdo a cabo por medio de
entrevistas, dirigidas tanto a lideres de procesos como a funcionarios encargados
de desarrollar ciertas actividades dentro de los mismos, utilizando como
herramienta las listas de verificacion, cuyo propdsito era recolectar informacién y
evidencias mediante la solicitud de documentos y registros que soportaran las

declaraciones brindadas por cada uno de los funcionarios.

En los Anexos | e J se evidencian la lista de chequeo de la primera y segunda

Auditoria.
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9.3.3 Reunion de cierre. Durante la reunién de cierre el Auditor Lider presento
ante todos los funcionarios los respectivos hallazgos y conclusiones de las
auditorias, con el objetivo de que fueran comprendidos por los mismos y asi poder

cumplir con la responsabilidad de preparar el plan de accién correspondiente.
9.4 INFORME DE AUDITORIA

El lider del equipo Auditor en compafiia de los estudiantes UIS coordinadores de
Calidad elaboraron el informe, en el cual se encontraban expuestos el objetivo,
alcance, documentos de referencia o criterios, y los respectivos hallazgos de la
Auditoria como lo son aspectos positivos, no conformidades, y observaciones
entre otros. En los Anexos K y L se evidencian los informes de la primera y

segunda Auditoria respectivamente

En la tabla17 se muestra los aspectos mas representativos de las auditorias

internas de calidad realizadas a la alcaldia municipal de matanza.

Tabla 17.Aspectos Auditorias Internas de Calidad

ASPECTOS RELEVANTES DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Primera auditoria de calidad

o El interés de los funcionarios en la realizacion de la
Auditoria Interna como parte fundamental de las
actividades del Sistema de Gestién de Calidad.

e Se evidencio la iniciativa de plantear proyectos con

FORTALEZAS
el fin de aumentar la cobertura y calidad de los
servicios ofrecidos a la comunidad

o Se evidencio el manejo y dominio de la normatividad

aplicable para la prestacion del servicio

Segunda auditoria de calidad
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e Se evidenci6 el manejo de las directrices
fundamentales del Sistema de Gestion de Calidad

e El manejo del software TRANFORS y SISBENW?2
permite a los involucrados en los procesos realizar

sus actividades de forma eficaz y eficiente.

Primera auditoria de calidad

e Se recomienda documentar los planes de recaudo
disenados de forma que pueda ejecutarse mediante
una estrategia previamente estudiada, con unas
actividades claramente definidas y mecanismos de
seguimiento establecidos.

e Se recomienda organizar los registros de las
actividades realizadas en las diferentes

dependencias.
OPORTUNIDADES DE

MEJORA

o Se recomienda actualizar y completar el manual de

funciones de la Alcaldia Municipal

Segunda auditoria de calidad

e Se recomienda revisar la frecuencia de las
campafias de informacion realizadas a los
contribuyentes, de manera que se pueda sensibilizar
en diferentes periodos del afio a los habitantes, con
el fin de recaudar la cartera del municipio.

o Se recomienda documentar una guia de priorizacion
de los procesos para el Inspector de Policia, de
forma que se tengan pautas para dar mayor
celeridad de aquellos procesos que revisten alto

grado de importancia.

Fuente: resultados de las auditorias realizadas en la alcaldia municipal
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9.5 ANALISIS DEL ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Las correcciones y las acciones correctivas y preventivas, forman parte esencial
de todos los sistemas de gestion, ya que permiten controlar y eliminar las causas
reales o potenciales de la ocurrencia de las no conformidades, es por esto que se
implemento en la Alcaldia de Matanza el procedimiento de acciones preventivas y
correctivas (PRO-CG-03), y el formato correspondiente se encuentra evidenciado en

el Anexo M

De acuerdo a lo observado en la auditoria realizada a la alcaldia municipal de
matanza, se pudo evidenciar la falta de cumplimiento de algunos requisitos
contemplados en la norma técnica de calidad NTC GP1000 por lo tanto se hizo

necesario levantar acciones correctivas, acciones preventivas y de mejora.

El coordinador de calidad junto con las estudiantes UIS hicieron seguimiento a las
acciones planteadas por los responsables de los procesos involucrados dentro del
tiempo acordado, utilizando metodologias como el diagrama de causa y efecto
(Ver figura 7.) para examinar con claridad los problemas encontrados y las
posibles causas que puedan estar contribuyendo para que estos ocurran con el fin

de identificar posibles soluciones.

Figura 7. Diagrama Causa-efecto

CAUSA EFECTO
HOMBRE :
[ 1
oy oy )
I | ProBLEMA
Subcausa
oy
Causa principal I
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El diagrama Causa efecto que también es conocido como el diagrama de espina
de pescado o diagrama de Ishikawa; consiste en graficar todas las posibles
causas que afectan un proceso, categorizandolas, ya sea por la mas conocida,
como son las 6m’s (Materiales, Mano de obra, Maquinas, Medio Ambiente, Medios

logisticos, Métodos), o también de acuerdo a las actividades del proceso.
Para elaborar el respectivo diagrama con el fin de que permita determinar las
principales causas de los problemas presentados, se deben seguir los siguientes

pasos:

Definir el efecto cuyas causas han de ser identificadas

N

Dibujar el eje central y se coloca el efecto dentro de un rectangulo al extremo
derecho del eje

Identificar las posibles causas que contribuyen al efecto o fendmeno de estudio
Identificar las causas principales e incluirlas en el diagrama

Anadir causas para cada rama principal

Anadir causas subsidiarias para las subcausas anotadas

N o o b~ ow

Comprobar la validez légica de cada cadena causal y realizar eventuales
correcciones
Comprobar la integracion del diagrama

Sacar conclusiones y resultados

9.5.1. Acciones correctivas. De acuerdo a lo observado en las auditorias se
pudo detectar siete (7) no conformidades a la alcaldia municipal de matanza. En la
tabla 18. se muestran las cinco (5) no conformidades detectadas en la primera
auditoria, junto con el analisis de sus posibles causas, la accion correctiva a
implementar, la fecha limite para hacerlo y la descripcion de las acciones de
mejora establecidas de acuerdo a las necesidades de la Entidad.

Las evidencias de las acciones implementadas se encuentran en el Anexo N.
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Las fechas de ejecucion de las acciones correctivas se establecieron teniendo en

cuenta la fecha de realizacion de la segunda auditoria.

Tabla 18.Plan de accion correctiva de la primera auditoria de calidad
FECHA CUMPLIMIENTO

HALLAZGO CAUSA ACCIONES LIMITE
. Se socializ
Capacitar o
o o individualmente
La capacitacion | individualmente a
. con el personal
realizada al | cada uno de los .
) . . . los la hoja de
No se evidencia | respecto fue para | funcionarios _
. vida de los
la todos los | pertenecientes a o
) » ) . indicadores  de
implementacion | funcionarios en | los procesos, .
. gestion,
aun del control | una misma fechay | para que puedan
) ) mostrando como
del proceso con | hora establecidas, | registrar en el
es su
los indicadores | lo que no permitié @ formato . )
. ) . ) funcionamiento y
de gestion | determinar si  en | correspondiente .
) _ como realizar la
establecidos realidad cada uno | el Sep.14/09 | .
_ ) _ interpretacion del
recientemente le habia prestado | comportamiento A .
rafico
Incumpliendo la atencién debida @ de los | Dic.15/09 J ]
. o correspondiente,
con el numeral y habia logrado | indicadores, N
) permitiendo
8.23 de la comprender el | mediante .
) . ] dejar clara
Norma NTC manejo de los | ilustraciones )
o o cualquier duda al
GP1000:2004. indicadores  para @ graficas que
. ] respecto.
realizar el control | permiten observar .
(Accion
de los procesos. el avance vy )
o correctiva
cumplimiento de
cerrada)
las metas.
No se evidencia
los soportes de | No se realiza la | Actualizar las El Alcalde
la Educacion y | respectiva hojas de vida de municipal envi6
Formacion actualizacion  de | los  funcionarios | Sep.14/09 | a los
requerida segun | las hojas de vida | de la Alcaldia A funcionarios de
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los perfiles de
los cargos para
algunos
funcionarios de
la entidad.
Incumpliendo
con el numeral
6.22 de |la
Norma NTC

GP1000:2004.

No se
evidencian
mecanismos de
comunicacion
eficaces con el
cliente interno ni
externo.
Incumpliendo
con el numeral
723 de la
Norma NTC

GP1000:2004.
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de los
funcionarios.

Los funcionarios
no entregan los
soportes de las

capacitaciones a

las cuales han

asistido.

Cada dependencia
emplea una forma
de

comunicacion con

distinta

el cliente, lo que
conlleva a que no

se realice de forma

eficaz en la
mayoria de los
casos.

Verificar si el
del
establecido en el
de

perfil cargo
Manual

Funciones
corresponde a los
parametros que
se encuentran
descritos en la
hoja de vida del
funcionario que lo

desempefa

Elaborar
de

satisfacciéon para

encuestas
los diferentes
servicios que

presta la Alcaldia

Implementar a
mediano plazo en
la pagina de la
entidad,

de

comunicacion con

mecanismos

la comunidad
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Oct.16/09

Sep.14/09
A
Nov.2/09

la Alcaldia un
oficio para que
actualizaran sus
hojas de vida,
anexando los
certificados

respectivos, y

asi proceder a
realizar la
verificacion  del
perfil.

(Accion
correctiva en
gestion)

Se elaboré una
de

satisfaccion que

encuesta

empezé a ser
implementada
por la Alcaldia.
El Gobierno
Nacional esta

capacitando a la

entidad en el
manejo de la
pagina de
Internet, para
ampliar la

comunicacion
con la
comunidad.

(Accion



Se

que no todos los

evidencié

funcionarios
tienen claras las
directrices  de
calidad
establecidas por
la organizacion
recientemente
Incumpliendo
con el numeral
723 de la
Norma NTC

GP1000:2004.

No

evidenciaron

se
registros del
cronograma
establecido para
la realizacion de
la revision por la
direccion,
Incumpliendo
con el numeral
5.6 de la Norma
NTC
GP1000:2004.
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Falto mayor
trabajo y
compromiso de

todo el personal en

temas como la
aprehension de
conceptos
importantes del
sistema de gestién
de calidad

La falta de tiempo
y organizacién
para el desarrollo

de reuniones

Fuente: Autores del proyecto

Socializar las
directrices de
calidad de
manera dinamica,
mediante

carteleras y

medios didacticos

que permitan
incentivar a los
funcionarios a
conocer las

directrices de la
Entidad.

Realizar
cronogramas
donde se
establezcan
fechas para

realizar la revision
de los planes y
demas acciones a

sequir.
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Sep.14/09
A
Oct.23/09

Sep.16/09
A
Oct.16/09

correctiva
cerrada)

Se  elaboraron
folletos de

calidad, con las

directrices que
rigen a la
entidad, y se

ubicaron en cada
dependencia
mensajes
alusivos a la
misma y a la
importancia en el
mejoramiento de
las actividades.
(Accion
correctiva

cerrada)

Se disenid junto
Alcalde
un
de

para

con el
municipal
cronograma
reuniones,
llevar un mejor
control y
seguimiento a
los procesos.
(Accion
correctiva

cerrada)
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En la tabla 19 se muestran las dos (2) no conformidades detectadas en la

segunda auditoria, junto con el analisis de sus posibles causas,

implementar y la fecha limite para hacerlo.

la accidon a

Tabla 19. Plan de accion correctiva de la segunda auditoria de calidad

HALLAZGO

Se evidencid la
falta de orden y
la existencia de
registros y
documentos

obsoletos en los

archivos de
Gestion.
Incumpliendo
con los

numerales 4.2.3
y 424 de la
Norma NTC
GP1000:2004.

CAUSA
Los funcionarios
no conocen los
criterios

establecidos segun
la Ley General de
Archivos 594 de
2000, por lo que se
da un
incumplimiento de
dicho

legal.

requisito

La falta de espacio
para poder
establecer el
archivo central vy
organizar

adecuadamente el
archivo de gestion
correspondiente a
cada una de las

dependencias

ACCIONES

Implementar el

archivo central en

la entidad.
Implementar
estrategias  que
permitan
actualizar el
archivo de las
dependencias con
el objetivo de
tener acceso a la
informacion de

manera rapida y

oportuna

FECHA
LIMITE

Oct.13/09
A
Dic.
15/09

CUMPLIMIENTO

El Alcalde
municipal

designé a unos
funcionarios en
especial, la
organizacién de
los archivos de
gestion, tratando
de

documentos mas

dejar los
recientes en las
dependencias,
con el
de
con ello la Ley
General de
Archivos 594 de
2000.

(Accion

objetivo

de cumplir

correctiva

cerrada)
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No se
evidenciaron

registros en el
control realizado
a los
de

seguimiento vy

dispositivos

medicion

utilizados en el

Municipio para
revisar los
pesos de los

establecimientos
comerciales,
incumpliendo
con el numeral
7.6 de la Norma
NTC

GP1000:2004

Universidad Industrial de Santander

No se lleva a cabo
dicha diligencia de
la manera
adecuada,

mediante el uso de
de

medicién reales vy

patrones

confiables, que
permitan realizar la
labor de
inspeccion de

pesos y medidas
de acuerdo a lo
establecido por el
Decreto 2269 de
1993

Fuente: Autores del proyecto

Obtener un
dispositivo que
permita realizar el
seguimiento y
mediciéon, a los
pesos que se
encuentran en los
establecimientos

comerciales, y
realizar  cuando

sea necesario la

calibracién o)
verificacion del
equipo utilizado,

para asegurarse
de la validez de

los resultados.

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Oct.13/09
A
Dic.15/09

La alcaldia se
encuentra

realizando la
gestién para la
del

instrumento que

adquision
mejor permita
llevar control de
los pesos vy
demas aparatos

de medida, con

que cuenta el
municipio.
(Accion
correctiva en
gestion)

9.5.2 Acciones preventivas. De las auditorias realizadas se pudo establecer dos

(2) acciones preventivas con el objetivo de ejecutarlas, apuntando de esta manera

a reducir la probabilidad que se produzcan dichos problemas potenciales que

pueden generar en el futuro problemas de eficacia en la prestacién del servicio.

En la tabla 20 se muestran las dos (2) no conformidades potenciales, junto con la

acciéon a implementar y la fecha limite para hacerlo.
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Tabla 20.Acciones preventivas

NO CONFORMIDAD
POTENCIAL

No se evidencio registro de

los planes de recaudo en la

ACCION

Documentar los planes de
recaudo disenados de forma que

pueda ejecutarse mediante una

be

.’l—- _-l.
——

alcaldia, incumpliendo con | estrategia previamente estudiada, Ene2r(())0299 de
el numeral 7.1 de la Norma | con unas actividades claramente

NTC GP1000:2004 definidas y mecanismos de

seguimiento establecidos.

No se evidenci6 wuna | Documentar una guia de

planeacion priorizada de | priorizacién de los procesos que

las actividades a ejecutar | para el Inspector de Policia, de Enero 29 de
por parte del inspector de | forma que se tengan pautas para 2009

policia, incumpliendo con el

dar mayor celeridad de aquellos

numeral 7.1 de la Norma
NTC GP1000:2004

Fuente: Autores del proyecto

procesos que revisten alto grado

de importancia.

9.4.3 Acciones de mejora. De acuerdo a lo observado en la Alcaldia municipal de
Matanza, se establecieron cuatro (4) acciones de mejora con el objetivo de lograr

mayor eficacia y eficiencia en el desarrollo de las actividades.

En la tabla 21 se muestran las cuatro (4) acciones de mejora y su respectiva

justificacion.
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Tabla 21.Acciones de mejora
No ’ ACCION DE MEJORA ’ JUSTIFICACION

Para la realizaciéon de las Auditorias | La inasistencia de cualquier
Internas posteriores se recomienda | funcionario en las evaluaciones del
1 que se encuentren en la entidad todos | sistema de gestién de calidad, hace
los funcionarios que intervienen en los | mas complejo su andlisis en cuanto a
distintos procesos, sin importar su | eficacia y eficiencia de los procesos se
modalidad de contratacion con la | refiere.

alcaldia.

La formacion del personal hace parte
Se recomienda asignar los recursos y | esencial para realizar el seguimiento
esfuerzos necesarios para brindar | del sistema de gestion de calidad
formacion como auditor interno de | implementado en la alcaldia, ya que
2 | calidad a alguno(s) miembros del | permitira tener mayor dominio del
comité de calidad. sistema y trabajar por el mejoramiento

continuo de la institucion

Muchas de las complicaciones en la

Se recomienda implementar los | eficacia de las labores se da en el

procedimientos recientemente | manejo de la documentacién, por ello
3 | establecidos para el manejo de la  hace necesario controlar la
documentacién. documentacién del sistema

permitiendo  informacién real 'y

oportuna.

La alcaldia debe velar por el bienestar
Se recomienda implementar el | de todos los habitantes del municipio,
seguimiento a la ejecucion y | por lo tanto es necesario asumir
4 | prestacion del servicio de restaurante | funciones de interventores  del
escolar. bienestar de los alumnos beneficiados

con este subsidio.

Fuente: Autores del proyecto
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10. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Los objetivos que fueron determinados en un principio para llevar a cabo el
presente proyecto y cada una de las actividades establecidas de acuerdo a cada
una de las etapas, se encuentran inmersos a través del contenido de este libro a
través de los diferentes capitulos y anexos evidenciandose el cumplimiento de los

mismos.

En la tabla 22 se encuentran los objetivos planteados, y los capitulos o numerales

contenidos en el libro donde se describen las actividades que determinan su

cumplimiento.

Tabla 22.Cumplimiento de objetivos

OBJETIVO GENERAL ‘

Disefar, planificar, documentar,
implementar y evaluar el sistema de
gestion de calidad bajo la norma técnica
de calidad en la gestién publica NTC GP
1000:2004 en la alcaldia municipal de
matanza

OBJETIVOS ESPECIFICOS ‘
Elaborar un diagndstico teniendo en
cuenta los requisitos de la Norma NTC
GP 1000:2004 que permita identificar el
de

procesos que haran parte del Sistema de

estado actual la empresa, los

Gestion, asi como las fortalezas vy

debilidades que puedan ser de utilidad

para el proceso.

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Se evidencia a través del cumplimiento

de los objetivos especificos del proyecto

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Se realizé el diagnostico bajo la NTC
GP1000:2004, presentado en el capitulo
4 del

actividades realizadas en

presente proyecto, con las
la planificacion
(4.1.1), ejecucion (4.1.2) y mostrando los
resultados obtenidos (4.1.3) con las
respectivas fortalezas y debilidades de la

Entidad.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a

todo el personal que labora en la Alcaldia

El programa de capacitaciones realizado

durante la duracion del proyecto que
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Municipal de Matanza en cada una de las

contempla cada una de las etapas, se

etapas que conllevan a la implementacién | presenta en el numeral 8.1 y las
del Sistema de Gestion de Calidad. evidencias se encuentran en el Anexo F
Documentar los procesos desarrollados | En  la etapa de Documentacion

en la Alcaldia Municipal de Matanza por
medio de la identificacién y revisiéon de la
informacion  existente que permita
establecer mejoras y la elaboracién de
nuevos documentos que garanticen el
de requisitos

la Norma NTC GP

cumplimiento los
establecido en

1000:2004

presentada en el capitulo 6, se encuentra

la documentacion establecida exigida por

la norma, y los respectivos
procedimientos, guias y formatos
establecidos para cada uno de los

procesos, de acuerdo a las actividades
realizadas por la Entidad, encaminados
también a cumplir con la normatividad

legal

Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad en de

Matanza estandarizando de esta forma

la Alcaldia Municipal

los procesos desarrollados en la

empresa.

Todas las actividades realizadas en la
etapa de implementacion del sistema en
la Entidad, se encuentran descritas en el

capitulo 7

Implementar un sistema de indicadores
de gestion para evaluar el cumplimiento
de los procesos, permitiendo un control

de la eficacia y eficiencia de los mismos.

Los indicadores de gestion fueron
elaborados en base al Plan de Desarrollo
de la Alcaldia y se encuentran en el
numeral 5.4, junto con los resultados que

se presentan en el numeral 7.6

Realizar dos auditorias internas para
evaluar el estado del Sistema de Gestion
de Calidad, e identificar oportunidades de

mejora en sus procesos.

Se realizaron cada una de las actividades
pertinentes para la realizacion, ejecucion
y analisis de resultados de las auditorias
y las cuales se encuentran descritas en el

capitulo 9

Elaborar e implementar los planes de

mejora resultado de las auditorias.

Los planes de acciones correctivas y
preventivas para los dos auditorias
realizadas en la Alcaldia se encuentran

en el numeral 9.4.2
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Crear una cultura de conciencia hacia el
mejoramiento continuo, tanto el lideres de
proceso como en los integrantes de toda
la organizacién, para dar solucién a las
acciones

diferentes correctivas vy

acciones preventivas que se presenten

Se Actividades de

sensibilizaciéon descritas en el numeral

realizaron

7.1 y de socializacion de las directrices
presentadas en el numeral 7.2 a través

de diferentes medios

en la organizacion.

Fuente: Autores del proyecto

10.1 ESTADO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el objetivo de determinar el estado final del sistema de gestion de calidad en

la Alcaldia Municipal de Matanza, se realiz6 un analisis de manera similar al

diagndstico inicial, teniendo en cuenta cada uno de los requisitos exigidos por la

norma y los resultados obtenidos en la entidad una vez desarrollada cada una de

las etapas para la implementacion del SGC. Ver tabla 23.

Observando los resultados respecto al diagndstico inicial realizado, se concluye

que:

El numeral 4 Se encontraba establecido en un 22.6% y finalmente se logré
alcanzar un porcentaje de cumplimiento del 90%.

El numeral 5 contemplaba un 21.4% inicialmente, alcanzandose un
porcentaje de cumplimiento del 92.36%

El numeral 6 presentaba un porcentaje de cumplimiento del 46.4%
culminando en un 90%

El numeral 7 representaba un 26.2% de cumplimiento, alcanzandose un
cumplimiento del 71.89% finalmente.

El numeral 8 era el que menor porcentaje de cumplimiento representaba
cumpliéndose solo en un 13.6 %, lograndose alcanzar finalmente un

porcentaje de cumplimiento del 93%.
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Tabla 23. Estado final del SGC
S
NUMERAL ASPECTOS E L
)
o
4.1 Requisitos generales 4.5 90
4. SISTEMA DE 4.2.1 Generalidades 5.0 100
GESTION DE LA 4.2 Gestién 4.2.2 Manual de calidad 5.0 100
CALIDAD documental 4.2.3 Control de documentos 4.0 80
4.2.4 Control de registros 4.0 80
%Cumplimiento
% Inicial = 22.6% % Final = 90%
5.1 Compromiso de la direccion 4.5 90
5.2 Enfoque al cliente 5.0 100
5.3 Politica de Calidad 5.0 100
5.4.1 Objetivos de calidad 5.0 100
5.4 Planificacion 5.4.2 Planificacion del sistema
) ] 5.0 | 100
de gestién de la calidad
5. 5.5.1 Responsabilidad y 50 100
RESPONSABILIDAD . .
. 5.5 Responsabilidad, | autoridad
DE LA DIRECCION autoridad y | 5.5.2 Representante de la
) - 5.0 | 100
comunicacién direccion
5.5.3 Comunicacién interna 4.5 90
5.6.1 Generalidades 4.0 80
o 5.6.2 Informacion para la
5.6 Revision por la o 3.8 76
) . revision
direccion
5.6.3 Resultados de la
o 4.0 80
revision
% Cumplimiento
% Inicial = 21.4% % Final = 92.36%
6. GESTION DE LOS 6.2.1 Generalidades 40 | 80
RECUR
CURSOS 6.2 Talento humano 'g 5 > Competencia, toma de 40 | 80
conciencia y formacién '
6.3 Infraestructura 5.0 100
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6.4 Ambiente de trabajo 5.0 | 100
% Cumplimiento
% Inicial = 46.4% % Final = 90%
7. REALIZACION 7.1 Planificacion de la realizacién del producto o 40 80
DEL PRODUCTO O prestacion del servicio '
PRESTACION DEL _
7.2.1 Determinacion de los
SERVICIO
requisitos relacionados con 4.2 84
producto y/o servicio
7.2 Procesos
) 7.2.2 Revision de los
relacionados con el
) requisitos relacionados conel | 4.0 80
cliente
producto y/o servicio
7.2.3 Comunicacién con el
4.0 80
cliente
7.3.1 Planificacion del disefio
3.8 76
y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada
) 3.8 76
para el disefo y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y
3.5 70
desarrollo
7.3 Disefio y 7.3.4 Revision del disefio y
3.5 70
desarrollo desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y
3.0 60
desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y
3.0 60
desarrollo
7.3.7 Control de los cambios
) 3.0 60
del disefio y desarrollo
7.4 1Proceso de adquisicion
) o 4.0 80
de bienes y servicios
7.4.2 Informacion para la
7.4 Adquisicién de adquisicion de bienes y 4.0 80
bienes y servicios servicios
7.4.3 Verificacion de los
productos y/o servicios 4.5 90
adquiridos
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7.5.1 Control de la produccion
3.5 70
y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacién de los
procesos de la produccion y - -
7.5 Produccién 'y N o
de la prestacion del servicio
prestacion del
. 7.5.3 Identificacién y
servicio 3.5 70
trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente 5.0 (100
7.5.5 Preservacion del
o 4.0 80
producto y/o servicio
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y 35 -0
medicion '
% Cumplimiento
% Inicial = 26.2% % Final = 71.89%
8.1 Generalidades 4.0 80
8.2.1 Satisfaccion del cliente 4.0 80
8.2.2 Auditoria interna 5.0 100
8.2 Seguimiento y 8.2.3 Seguimiento y medicion 50 100
medicién de los procesos '
8. MEDICION, 8.2.4 Seguimiento y medicion 45 %
ANALISIS Y MEJORA del producto y/o servicio '
8.3 Control del producto y/o servicio no conforme 5.0 100
8.4 Andlisis de datos 4.0 80
8.5.1Mejora continua 5.0 100
8.5 Mejora 8.5.2 Accion correctiva 5.0 100
8.5.3 Accion preventiva 5.0 100
% Cumplimiento
% Inicial = 13.6% % Final = 93%
% TOTAL INICIAL= 26.04% %TOTAL FINAL= 87.45%
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11. APORTE ADICIONAL AL PROYECTO

11.1 ANALISIS DEL DESEMPENO FISCAL

Para analizar el desempefio fiscal del municipio durante los ultimos tres afios, se
tomd como base la informacién suministrada por el Departamento Nacional de
Planeacién (DNP), siendo este el ente que presenta al pais el informe sobre el
Desemperio Fiscal de los Departamentos y Municipios afo tras afio, con el fin de
aportar al logro de la transparencia en la gestion fiscal de los Alcaldes y

Gobernadores, permitiendo conocer a la sociedad informacion basica sobre el
comportamiento del desempefio fiscal de los entes territoriales. La divulgacion de
los resultados contribuira a producir mecanismos efectivos de transparencia y
rendicién de cuentas ante los ciudadanos, quienes asi tendran bases para tomar
mejores decisiones a la hora de elegir a sus mandatarios, hecho que redundara en

que se fortalezca la legitimidad de los gobiernos locales.™

Con lo anterior y analizando las razones principales por las que el Gobierno
Municipal de Matanza decidié implementar el sistema de gestion de la calidad
incluyendo los indicadores medidos en el proyecto, se decidi6 como anexo
adicional al mismo, realizar un analisis a grandes rasgos de la situacion fiscal del
municipio ya que sus indicadores no han obtenido resultados muy favorables,
hecho que puede repercutir en la asignacién de recursos de los periodos
siguientes por parte del Estado, cuya variable es de gran importancia ya que el
municipio corresponde a sexta categoria y depende casi en un 100% de los

recursos que le asigna el Estado.

““Tomado de: www.dnp.gov.co
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El analisis comparativo realizado a continuacion es de utilidad para medir los
principales problemas que ha enfrentado el Municipio en el control de sus
finanzas, pues este contribuye en su gestion a dar cumplimiento a los fines del
estado (educacién, salud, reduccion de pobreza, etc.), ademas se puede
establecer, como esta el nivel de inversion, evaluar la gestién del alcalde para
producir resultados y beneficios a la poblacién, y permite medir la eficiencia con el
objetivo de recibir incentivos adicionales a la buena gestion, entre otras razones

que se mencionaran mas adelante.

La medicion del desempefio fiscal del municipio se concentra en seis indicadores

financieros y un indicador de desempenio fiscal.
INDICADORES FINANCIEROS UTILIZADOS
Los indicadores utilizados son los siguientes:

e AUTOFINANCIACION DE LOS GASTOS DE FUNCIONAMIENTO

% INGRESOS CORRIENTES
DESTINADOS A FUNCIONAMIENTO

60,00%
55,00%
50,00%
45,00%

40,00%
2006 2007 2008

Este indicador mide el porcentaje de ingresos corrientes destinados a

funcionamiento.
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Observando los resultados arrojados podemos ver que el indicador esta por
debajo de la meta establecida por el gobierno segun la ley 617 de 2000, pues esta
no puede superar el 80% en relacion con sus ingresos corrientes, este indicador
entre mas bajo mejor ya que en la medida de lo posible el municipio debe disponer
de los recursos suficientes para pagar el funcionamiento, siempre y cuando este

sea necesario y suficiente.

Comparando los indicadores por afnos se observa un aumento, lo que indica que
se ha invertido mas dinero en el gasto de funcionamiento, esto podria ser debido a
un aumento en la némina de la alcaldia con respecto a los periodos anteriores, lo
realmente importante es velar porque se gaste lo justo, controlando mas de cerca
la contratacion y analizando que nivel de relevancia tiene para el mejoramiento y

eficiencia en la prestacion del servicio generar este gasto adicional.

e MAGNITUD DE LA DEUDA

MAGNITUD DE LA DEUDA
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%

0,00%
2006 2007 2008

Este indicador mide la proporcion de los recursos totales que estan respaldando la
deuda, con esto y analizando la grafica del indicador podemos verificar que en el
ultimo periodo las finanzas del municipio mostraron una situacion favorable, esto

indica que el municipio tiene la capacidad de pagar las deudas a sus acreedores
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sin poner en riesgo sus finanzas, esto dara confianza para proximos créditos y

demuestra el control a la hora de de asumir sus obligaciones.

o DEPENDENCIAS DE LAS TRANSFERENCIAS DE LA NACION

% INGRESOS QUE CORRESPONDEN A
TRANSFERENCIAS

90,00%

88,00% |
86,00% |
84,00% |
82,00% |
80,00%

2006 2007 2008

Este indicador mide el porcentaje de los ingresos del Municipio que corresponden
a transferencias, en este caso aumentd en el ultimo periodo lo que indica que el
municipio financia sus gastos principalmente con los recursos de transferencias de
la nacién. Este indicador podria bajar si el Municipio implementa estrategias que
permitan aumentar la generacion de recursos propios suficientes para financiar el

nivel de gasto y de esta forma atender el pago de los pasivos.

e GENERACION DE RECURSOS PROPIOS

% INGRESOS QUE CORRESPONDEN A
RECURSOS PROPIOS

6,00%
2,00% |

0,00% '
2006 2007 2008
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Este indicador es el complemento del indicador de dependencias de las
transferencias de la nacion, en particular este mide el porcentaje de ingresos que
corresponden a recursos propios. Analizando los resultados del indicador puede
notarse una baja del mismo, en el ultimo periodo lo que indica que se generaron
menos recursos propios. Se debe tener en cuenta que este indicador es de vital
importancia ya que la nacidon premia el recaudo de ingresos con incentivos en el
periodo siguiente, ya que evalua el esfuerzo que hace el Municipio por tratar de
financiar sus planes de desarrollo. Una medida efectiva encaminada a aumentar la
cuantia de recursos propios es implementar estrategias con el fin de poder
recaudar la cartera del municipio, ya sea con incentivos, descuentos o otras
tacticas y asi complementar con los recursos de las transferencias para financiar

el gasto.

e MAGNITUD DE LA INVERSION

% DEL GASTO TOTAL DESTINADO A
INVERSION
88,00%
86,00%
84,00%
82,00%
2006 2007 2008

Este indicador mide el porcentaje del gasto total destinado a inversion, los
resultados del indicador muestran que en el ultimo periodo la inversion fue menor
que el inmediatamente anterior, lo cual repercutira en la disminucion de recursos
para el proximo periodo, por esto, se hace primordial tomar medidas y control con
el gasto del Municipio tratando de reducir al maximo los gastos de funcionamiento
y maximizando la inversiébn, como lo son establecer prioridades y gestionar

proyectos de inversion constantemente.
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Cabe resaltar que el indicador es alto, o que permite concluir que la mayoria del

gasto del Municipio es para realizar inversion.

e CAPACIDAD DE AHORRO

CAPACIDAD DE AHORRO

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% |

2006 2007 2008

Este indicador mide la capacidad de ahorro corriente que tiene el Municipio, es por
esto que observando los resultados de los diferentes periodos se nota una
disminucién para el ultimo aio, mostrando una reduccion en el mismo, por lo que
se hace necesario ejercer un mayor control en su comportamiento, ya que
cualquier excedente propio que tengan, puede ser empleado en aumentar la
inversion y asi lograr mayor eficacia y eficiencia en el desarrollo de las labores

planeadas.

e INDICE DE DESEMPENO FISCAL

INDICADOR DE DESEMPENO FISCAL
70,00%

65,00%
60,00%
55,00%

50,00% !
2006 2007 2008
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Es el indicador que desarrolla el departamento nacional de planeacion para medir
la eficiencia en la administracion del dinero para las alcaldias municipales'®.

El indicador muestra una reduccién a través del tiempo, lo cual significa que el
municipio no mejord en su desempefio en cuanto al recaudo de impuestos, gastos
de funcionamiento, no aumento su capacidad de ahorro, entre otros factores con

relacion a la eficiencia fiscal y administrativa.

El estudio de este indicador puede servir para revisar minuciosamente las fallas
que se estan cometiendo en cuanto al manejo de las finanzas del municipio y ser
de apoyo para establecer estrategias que permitan la sostenibilidad fiscal en

procura de impulsar la inversion social con mayores recursos.

*Tomado de: http://www.paipa-boyaca.gov.co
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12. CONCLUSIONES

A continuacidn se presentan las conclusiones mas relevantes del proyecto de

grado elaborado en la Alcaldia Municipal de Matanza.

Para la ejecucion del proyecto fue clave la realizacién del diagnostico con los
funcionarios de la alcaldia, ya que permitié conocer el estado real del sistema
de gestién de calidad en la entidad, obteniendo como resultado las fortalezas y
debilidades con que contaba la Alcaldia Municipal de Matanza en ese
momento, sirviendo de base fundamental para realizar la planificacion de las

actividades.

Las jornadas de sensibilizacion y capacitacion permitieron adoptar de forma
mas rapida y concisa los cambios establecidos en los diferentes procesos,
garantizando un sistema mas dinamico y participativo representado en el

compromiso adquirido por cada uno de los funcionarios.

La documentacidon se llevo a cabo en cada uno de los procesos, de manera
que se pudieran realizar los cambios pertinentes y agregar el tipo de
documentos necesarios que permitieran dar cumplimiento a los requisitos
establecidos por norma, contando con la participacion activa en la elaboracién
de los mismos de todos los funcionarios, quienes pusieron su interés y

compromiso en procura de lograr el mejoramiento continuo en la entidad.

La implementacion y evaluacion del sistema, permitié identificar las fortalezas
y debilidades del mismo, ademas de reconocer el avance de la entidad con
relacion a los requisitos contemplados en la norma desde el comienzo del

proceso hasta el final.
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Se establecieron indicadores de gestion que permiten evaluar, controlar y
hacer seguimiento a los procesos y actividades que se realizan en la entidad,
dando de esta forma cumplimiento a las metas fijjadas en el al Plan de

Desarrollo Municipal, establecido por el Sefior Alcalde para la actual vigencia.

Los planes de mejora constituyen una pieza para el continuo mejoramiento
tanto del sistema como de la entidad, por esto se hizo el mayor esfuerzo en
implementar las acciones requeridas, siendo el resultado positivo, ya que la
mayoria de ellas estan siendo implementadas a la fecha en la entidad, lo que
refleja el interés por lograr la prestacion de los servicios a la comunidad de

una manera mas eficiente.

El enfoque basado en procesos permitio identificar las interacciones entre las
diferentes dependencias y actividades dirigidas a cumplir con un mismo
objetivo, dandole mayor relevancia al cliente. Asi mismo el enfoque de trabajo
basado en el ciclo PHVA permitié estructurar mejor las actividades logrando la

prestacion de los servicios eficaz y eficientemente.

Durante la ejecucion del proyecto fueron identificados algunos aspectos por
mejorar en la entidad, que se dieron a conocer mediante una socializacion con
el fin de determinar las acciones necesarias a ejecutar, de manera que se
lograra optimizar la prestacion de los servicios en procura de lograr el
mejoramiento continuo. A partir de los resultados de las auditorias, se
establecieron siete (7) acciones correctivas, dos (2) acciones preventivas y

cuatro (4) acciones de mejora.
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13. RECOMENDACIONES

Es importante realizar algunas recomendaciones que permitiran mejorar la

prestacion de los servicios en las diferentes dependencias.

« Es importante para la consolidacion del sistema continuar con la cultura hacia
la mejora continua, incentivando a los funcionarios por desarrollar sus procesos
segun lo establecido en la implementacion, logrando de esta forma prestar
servicios eficientes y mayor posicionamiento como Municipio en la region.

o Es primordial realizar la encuesta de satisfaccion por lo menos una vez al afo,
ya que de esta manera se puede mantener mayor contacto con la comunidad y
asi tratar de identificar las fortalezas y debilidades en la prestacion del servicio.

o Para realizar un monitoreo mas eficiente de los procesos, es necesario que los
indicadores de gestidn sean evaluados dentro de los términos establecidos y
de esta manera llevar mayor control sobre las actividades que se realizan.

e Es importante realizar en periodos planificados la revision por la direccién ya
que de esta forma se podra tomar acciones a los problemas identificados en
las diferentes areas de la entidad.

e Las acciones de mejora deben ser implementadas en su totalidad, ya que esto
permite evaluar la eficacia de las mismas, ademas de corregir las no
conformidades encontradas.

o Planear y programar capacitaciones a los funcionarios de manera que puedan
cumplir con las competencias y el perfil que el cargo requiere de acuerdo a los
requisitos establecidos en la NTC GP1000:2004

« Se recomienda reestructurar el organigrama de la entidad, para que este
acorde a los procesos y funciones establecidas en el sistema de gestién de

calidad.
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Es importante realizar en tiempos planificados auditorias internas de calidad,
con el fin de ir evaluando constantemente la gestion de los procesos y lograr
asi el mejoramiento continuo de la entidad.

Se recomienda emplear mecanismos de comunicacion faciles y practicos con
la poblacién, como es el caso de la pagina Web del municipio, con el fin de

ampliar la cobertura y tener mayor acceso a la opinion de todos los habitantes.
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ANEXOS

ANEXO A. Formato de Encuesta de Diagndéstico de la Entidad.
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4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 |Requisitos Generales

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

2 2 b |Se han determinado la secuencia e interrelacion de esos
procesos

3 3 C |Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion
eficaz y eficiente y el control de los procesos ya estan
definidos

4 4 d | Hay disponibilidad de informacién y recursos para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos

5 5 e |Se realiza seguimiento y medicién a los procesos

6 6 f |Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo

planificado y la mejora continua a estos procesos

7 7 g |Se han identificado y disefiado los puntos de control frente a
los riesgos mas significativos
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8 Se efectta control sobre los procesos  contratados
externamente
9 En el control sobre procesos contratados a terceros se da
cumplimiento a las disposiciones legales vigentes
4.2 | Gestion Documental
4.2.1 | Generalidades
10 a |La politica y los objetivos de calidad estdn documentados
11 b | Existe un manual de calidad
12 Se han elaborado los procedimientos documentados exigidos
por esta norma (control de documentos, control de registros,
control de producto no conforme, acciones correctivas,
acciones preventivas, auditorias internas de calidad.)
13 d |Se han elaborado otros documentos (manuales,
procedimientos, instructivos, guias, protocolos)
14 e |Se diligencian y se y conservan los registros exigidos por la
NTCGP 1000
4.2.2 | Manual de Calidad
15 Esta documentado el Manual de la Calidad
16 a |Incluye el alcancey las inclusiones
17 b | Incluye los procedimientos documentados o hace referencia a
los mismos
18 ¢ |Incluye la secuencia e integracion de los procesos
4.2.3 | Control de Documentos
19 a |Existe un procedimiento  documentado que incluya la

aprobacion de los documentos para verificar la suficiencia
antes de la edicion.
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20 b | Existe un procedimiento documentado que incluya la revision,
actualizacion y reaprobacion de los documentos
21 c |Existe un procedimiento documentado que incluya la
identificacion de los cambios y la revision vigente
22 d |Existe un procedimiento documentado que incluya la
disponibilidad en los puntos de uso de las versiones
pertinentes de la documentacion aplicable
23 e |Existe un procedimiento documentado que incluya los
mecanismos para asegurar la legibilidad y la  facil
identificacion de los documentos
24 f Existe un procedimiento documentado que incluya mecanismos
para asegurar la identificacion de los documentos externos y
el control de su distribucion
25 g |Existe un procedimiento documentado que incluya la
prevencion contra el uso no adecuado de los documentos,
obsoletos y la identificacion de aquellos que se conservan
26 h | Se han identificado e implementado las disposiciones legales
que le sean aplicables a la entidad sobre el control de los
documentos (ley de archivos )
4.2.4 | Control de Registros
27 Los registros proporcionan evidencia de la conformidad,
eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de gestion de
calidad
28 Existe un procedimiento documentado para la identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempote
conservacion y disposicion de los registros
29 Se han identificado e implementado las disposiciones legales
que les sean aplicables ala entidad sobre el control de los
5 |Responsabilidad de la Direccién
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5.1 |Compromiso de la Direccién
30 1 a |la direccion comunica a la organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes, los legales vy los
reglamentarios
31 2 b |Se ha establecido la politica de calidad
32| 3 ¢ |Se han establecido los objetivos de la calidad
33| 4 d | Se han realizado las revisiones por la direccién
34| 5 e |Existe disponibilidad de recursos para la implementaciéon del
Sistema de Gestién de la Calidad
5.2 Enfoque hacia el cliente
35 1 Se determinan y cumplen los requisitos del cliente para
lograr su satisfaccion
36| 2 Los clientes estan debidamente informados sobre la gestién de
la entidad
37 | 3 Existen mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del
cliente
38| 4 Se rinden cuentas de manera regular a la comunidad y
organismos de control
5.3 |Politica de calidad
39 1 a |Es adecuada ala mision de la entidad
40 | 2 b | Es coherente con el plan de desarrollo, los planes sectoriales
y de desarrollo administrativo, el sistema de control interno y
los planes estratégicos establecidos
41 3 ¢ |Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de la
mejora contintia de la eficacia, la eficiencia y la efectividad del
sistema de gestion de la calidad
42 | 4 d | Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad
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44

Se revisa para adecuacioén continua

54

Planificacion

54.1

Objetivos de la calidad

45

Se han establecido objetivos de la calidad para las funciones y
niveles pertinentes de la organizacion

46

Incluyen compromisos para cumplir los requisitos del producto y
/ o servicio

47

Los objetivos de la calidad son mensurables y consistentes con
la politica de la calidad

48

En la formulacion de objetivos de la calidad se ha dado
consideracion al marco legal que circunscribe a la entidad.

49

En la formulacién de objetivos de calidad se han considerado los
recursos humanos, financieros y operacionales con los que
cuenta la entidad.

5.4.2

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

50

Se ha establecido en la planificacion de la calidad el
cumplimiento al requisito 4,1 de la norma NTC GP 1000:2004

51

Se ha establecido en la comunicaciéon de la calidad la manera
para cumplir los objetivos de la calidad

52

Se ha establecido en la planificacion de la calidad cémo
mantener la integridad del sistema de gestién de la calidad
cuando se planifican e implementan cambios a este.

5.5

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

55.1

Responsabilidad y autoridad
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3 Estan definidas dentro de la organizacién las responsabilidades
y autoridades.
54 Han sido comunicadas dentro de la organizacion las
responsabilidades y autoridades
5.5.2 | Representante de la direccion
55 Esta designado formalmente ante la organizacién
56 Es un miembro de la direccion
57 a | Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para
asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
58 b | Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para
informar a la direccion sobre el desempefio de sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora
59 ¢ | Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para
asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion
5.5.3 | Comunicacion interna
60 Se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de
la organizacidon considerando la eficacia del sistema de
gestion de la calidad
5.6 |Revisién por ladireccion
5.6.1 | Generalidades
61 Esta planificada la frecuencia de revision por parte de la
direccion al sistema de gestion de la calidad
62 la revisibn es concluyente respecto a la  conveniencia,

adecuacion, eficacia, eficiencia, efectividad del sistema de
gestion de la calidad
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63 | 3 Se incluye en la revision la evaluacion de las oportunidades de
mejora

64 | 4 Se incluye en la revision la evaluacion de la necesidad de
realizar cambios al sistema de gestion de la calidad
incluyendo la politicay los objetivos de la calidad

65| 5 Se mantiene registros de las revisiones por la direccion

5.6.2 | Informacion para larevision

66 1 a |Se analizan en la revisiéon los resultados de las auditorias

67 | 2 b | Se analiza en la revision los resultados de la retroalimentacion
de los clientes

68 | 3 c | Se consideran en la revision los indicadores del desempefio de
los procesos y conformidad del producto y/o servicio

69 | 4 d | Se considera en la revision el estado de las acciones correctivas
y preventivas

70| 5 e |Se consideran en la revision las acciones de seguimiento de
revisiones anteriores

71 6 f |Se consideran en la revision en la revision los cambios
planificados que afectarian al sistema de gestién de la calidad

72 | 7 g | Se consideran las recomendaciones para la mejora

73| 8 h |Se consideran en la revisién los riesgos actualizados e
identificados para la entidad

5.6.3 | Resultados de larevision

74 1 a |Los resultados de cada revision incluyen decisiones sobre la
mejora de la eficacia del sistema de gestion de calidad y sus
procesos

75| 2 b |Los resultados de cada revision incluyen decisiones sobre la
mejora del producto con relacién a los requisitos del cliente

76 | 3 ¢ |Los resultados de cada revisién incluyen decisiones sobre las
necesidades de recursos

6
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Gestion de los Recursos

6.2

Talento Humano

6.2.1

Generalidades

77

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas son competentes de acuerdo con la educacion,
formacién, habilidades y experiencia

6.2.2.

Competencia, toma de conciencia y formacién

78

Se determinan las competencias necesarias para los servidores
publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas o que
realizan trabajos que afectan la calidad del producto y/o servicio

79

Se proporciona la formacién o se toman acciones para satisfacer
esas necesidades

80

Se evallan las acciones tomadas, en términos del impacto en la
eficacia, eficiencia o efectividad del sistema de gestion de la
calidad de la entidad.

81

Se concientiza a los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas, de la pertinencia e importancia de
sus actividades y como ellos contribuyen a la consecucion de los
objetivos de calidad.

82

Se tienen registros de la educacién, formacién, habilidades y
experiencia de los servidores publicos y/o particulares que
ejercen funciones publicas.

6.3

Infraestructura

83

Se ha determinado cual es la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.
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Incluye la infraestructura edificios, espacio de trabajo, servicios
asociados (comunicaciones, transporte, vigilancia y otros),
equipos hardware y software, que se requieren para lograr la
conformidad de los requisitos del producto y/o servicio.
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85

Se hace mantenimiento a la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.

6.4

mbiente de trabajo

86

Se identifican las condiciones del ambiente de trabajo
necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio

87

Se gestionan las condiciones del ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o
servicio.

Realizacion del producto o prestaciéon del servicio

7.1

Planificacién de la realizacion del producto o prestacion del
servicio.

88

Estan planificados los procesos necesarios para la realizacion
del producto o la prestacion del servicio (procesos misionales)

89

Los procesos misionales se desarrollan de acuerdo a lo
planificado.

90

La planificacion de estos procesos es consistente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestién de la
calidad (4.1)

91

La organizacion ha determinado los objetivos de calidad para el
producto o servicio.
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La organizacion ha determinado la necesidad de establecer
procesos documentados y proporciona recursos especificos
para el producto y/o servicio
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93

La organizacién ha determinado las actividades de verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccién y ensayos especificos para
el producto y/o servicio y los criterios para su aceptacion.

94

La organizacién ha determinado los registros necesarios para
evidenciar que los procesos misionales y el producto y/o servicio
cumplen con los requisitos.

7.2

Procesos relacionados con los clientes

7.2.1

Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto y/o servicio.

95

La entidad ha determinado los requisitos del producto
especificaciones por el cliente, incluyendo disponibilidad,
entrega y apoyo.

96

La entidad ha determinado los requisitos del producto no
especificados por el cliente, pero necesarios para la utilizacion
prevista o especificada.

97

la entidad ha determinado los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto y/o servicio

98

Se han determinado otros requisitos relacionados con el
producto y /o servicio por parte de la entidad

7.2.2.

Revisién de los requisitos relacionados con el producto y/o
servicio

99

Se revisan y aseguran los requisitos relacionados con el
producto y/o servicio antes que la entidad se comprometa a
proporcionarlos al cliente

100

Se asegura la entidad que estan resueltas las diferencias que
pudieran existir entre los requisitos definidos y los expresados
previamente por el cliente
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101| 3 ¢ | Se asegura la entidad que tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos requeridos
102| 4 Se conservan registros de los resultados de la revision de los

requisitos relacionados con el producto y/o servicio y de las
acciones que en esta revision se originen

103| 5 Cuando hay cambios en los requisitos, se modifica la
documentaciéon y se asegura que los servidores publicos y/o
particulares que ejerzan funciones publicas correspondientes
sean conscientes de estas modificaciones

7.2.3 | Comunicaciéon con los clientes

104 | 1 a |Se han determinado e implementado disposiciones eficaces
para la comunicacién con los clientes relativa a la informacion
sobre el producto y/o servicio

105| 2 b |Se han determinado e implementado disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a las consultas,
contratos, solicitudes y modificaciones (antes de la prestacion
del servicio)

106| 3 ¢ | Se han determinado e implementado disposicién eficaz para la
comunicacion con los clientes relativa a la retroalimentacion,
incluyendo reclamaciones, quejas, percepciones y sugerencias.
(posterior a la prestacion del servicio)

107 | 4 d |Se han determinado e implementado disposiciones eficaces
para la comunicacién con los clientes relativa a la participacion
ciudadana

7.3 |Disefo y desarrollo

7.3.1 | Planificacién del disefio y desarrollo

108 | 1 Se planifica el disefio y desarrollo del producto y/o servicio
109| 2 Se controla el disefo y desarrollo del producto y/o servicio
110 3 a | Se determinan las etapas del disefio y desarrollo

125




111

Se determinan las actividades de revision, verificacion vy
validacion apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo
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112

Se establece la responsabilidad y autoridad para el disefio y
desarrollo

113

Se gestionan las relaciones entre los grupos comprometidos
con el disefio y desarrollo, asegurando una eficaz comunicacion
entre los mismos

114

Se actualizan los resultados de la planificacién a medida que
progresa el disefio y desarrollo

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

115

Se determinan y se mantienen los registros de las entradas al
disefio y desarrollo del proyecto y/o servicio

116

Se incluyen los requisitos funcionales y de desempefio en las
entradas al disefio y desarrollo

117

Se incluyen los requisitos legales y reglamentarios en las
entradas al disefio y desarrollo

118

Se incluye la informacion aplicable de disefios similares en las
entradas al disefio y desarrollo

119

Se incluyen los requisitos esenciales en las entradas al disefio y
desarrollo

120

Se revisa la adecuacion de los elementos de entradas del
disefio y desarrollo

121

Los requisitos de entrada del disefio y desarrollo se presentan
completos, libres de ambigtiedades y sin contradicciones

7.3.3

Resultados del disefio y desarrollo

122

Se proporcionan los resultados del disefio y desarrollo de forma
tal que permitan la verificacion respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo

123

Se aprueban los resultados del disefio y desarrollo antes de su
aceptacion
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124 a Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
de entrada

125 b |Los resultados del disefio y desarrollo proporcionan informacién
apropiada para la adquisicion de bienes y servicios y para la
produccion y prestacion del servicio

126 ¢ |Los resultados del disefio y desarrollo contienen o hacen
referencia a los criterios de aceptacion del producto y/o
servicio

127 d |Los resultados del disefio y desarrollo especifican las
caracteristicas esenciales para el uso seguro y correcto del
producto y/o servicio

7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo

128 Se realizan revisiones sisteméticas del disefio y desarrollo
segun lo planificado

129 a |En estas revisiones se evalla la capacidad de los resultados
del disefio para cumplir los requisitos

130 b | En estas revisiones se identifican problemas y se proporcionan
acciones para resolverlos

131 En estas revisiones participan representantes de las areas o
procesos interesados en la etapa que se esta revisando.

132 Se conservan registros de los resultados de la revision del
disefio y desarrollo y de las acciones que en esta revision se
originen

7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo

133 Se realizan verificaciones sistematicas del disefio y desarrollo
segun lo planificado

134 En estas verificaciones se asegura que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefo y desarrollo

135 Se registran los resultados de la verificacion y las acciones
derivadas de la misma

7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo
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136 Se realiza validacién sistematica del disefio y desarrollo segun
lo planificado
137 En esta validacion se confirma que el producto y/o servicio es
capaz de cumplir con los requisitos de uso o la aplicacion
especificada
138 la validacion se realiza antes de la entrega del producto y/o
servicio al cliente
139 Se registran los resultados de la validaciéon y las acciones
derivadas de la misma
7.3.7 | Control de cambios del disefio y desarrollo
140 Se identifican y registran los cambios que se efectuan al disefio
y desarrollo
141 Se revisan, verifican y validan los cambios hechos al disefio y
desarrollo
142 Los cambios hechos al disefio y desarrollo se aprueban antes de
la implementacion
143 la revision de los cambios del disefio y desarrollo incluye la
evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas
y en el producto y/o servicio ya entregado
144 Se registran los resultados de las revisiones de los cambios y de
las acciones que de ellas se derivan
7.4 | Adquisicion de bienes y servicios
7.4.1 | Proceso de adquisicion de bienes y servicios
145 Se asegura la entidad que el producto y/o servicio adquirido
cumple los requisitos especificados en los pliegos de
condiciones, términos de referencia o en las disposiciones
aplicables
146 Se establecen controles a los proveedores y a los productos y/o

servicios adquiridos en funcidn del impacto de los mismos sobre
la realizacion del producto o prestacién del servicio de la
entidad
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147| 3 Se evalla a los proveedores para su seleccion, con base en la
seleccion objetiva (la escogencia se hace al ofrecimiento mas
favorable a la entidad y a los fines que ella busca, sin tener en
consideracion factores de afecto o de interés o de motivacion
subjetiva )

148 | 4 Se evallia a los proveedores para su seleccion en funcion de su
capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo
con los requisitos definidos previamente por la entidad

149| 5 Estan definidos los criterios de seleccién de los proveedores

150| 6 Estan definidos los criterios de evaluacion y reevaluacion de
los proveedores

151 7 Se registran los resultados de las evaluaciones y las acciones
complementarias que de ellas se derivan

152| 8 Existe un plan de compras adoptado por la organizacién?

153| 9 Los proveedores se encuentra debidamente inscritos en el
registro de proponentes

154 | 10 Los proveedores se encuentra debidamente inscritos en el
CUBS ( Catalogo Unico de bienes y servicios)

155 11 El proceso contractual se encuentra publicado en el sistema de
informacion para la contratacién estatal SICE

156 | 12 El proceso contractual se reporta a la Camara de Comercio

7.4.2 | Informacién para la adquisicion de bienes y servicios

157 | 1 Se definen los requisitos para el producto y/o servicio a comprar
y los procedimientos, procesos y equipos asociados

158 | 2 Se definen los requisitos para la calificacion del personal del
proveedor o contratista

159 | 3 Se definen requisitos al proveedor o contratista de su sistema de

gestion de la calidad
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160 la entidad se asegura de la adecuacidon de los requisitos
contenidos en los documentos de compras antes de
comunicarselos al proveedor

7.4.3 | Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos

161 Estan implementadas las actividades para la verificacion del
producto comprado respecto al cumplimiento de Ilas
especificaciones

162 Si la entidad o su cliente se propone verificar en las
instalaciones del proveedor, el producto comprado, estan
definidas en los documentos de compra las disposiciones
aplicables a esa verificacion y el método de aceptacion del
producto y/o servicio

7.5 |Produccion y prestacién del servicio
7.5.1 | Control de la Produccidon y prestacidn del servicio

163 Se planifican las condiciones controladas bajo las cuales se
debe producir o prestar el servicio

164 la produccioén o prestacion del servicio se lleva a cabo bajo estas
condiciones controladas que han sido planificadas

165 a |Las condiciones controladas incluyen informacion que especifica
las caracteristicas del producto y/o servicio (por ejemplo fichas
técnicas, protocolos de servicio)

166 b |Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de
instrucciones de trabajo ( por ejemplo: instructivos, guias,
manuales, protocolos)

167 ¢ | Las condiciones controladas incluyen equipo apropiado para la
produccion o prestacion del servicio

168 d |Las condiciones controladas incluyen equipos para la medicién y
seguimiento

169 e |Las condiciones controladas incluyen la implementacién de

actividades de seguimiento y medicion
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Las condiciones controladas incluyen las actividades para la
liberacion y entrega, y posteriores a la entrega del producto y/o
servicio
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171

Las condiciones controladas incluyen los riegos de mayor
probabilidad de ocurrencia

7.5.2

Validacion de los procesos de la produccién y la prestacién
del servicio

172

Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacién del
servicio donde los productos y/o servicios resultantes no pueden
verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion
posteriores(procesos especiales)

173

la validaciéon demuestra la capacidad del proceso para alcanzar
los resultados planificados

174

En la validacion se incluye la calificacion y aprobacién de de
procesos, equipos personas y meétodos

175

En la validacién se incluye los requisitos para los requisitos

176

En la validacion se incluyen los requisitos para la revalidacion

7.5.3

Identificacién y trazabilidad

177

Se identifica el producto a través de las etapas de produccion y
prestacion del servicio

178

Se identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos de medicion y seguimiento

179

Se controla y registra la identificacion Unica de producto y/o
servicio

7.5.4

Propiedad del cliente( bienes suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto y/o servicio

180

Se cuidan los bienes de los clientes suministrados a la
organizacion
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Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que
son propiedad del cliente
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182

Se informa al cliente cuando algun bien de su propiedad se
pierde, deteriora o se estime inadecuado para el uso

183

Se deja registro cuando algun bien de su propiedad se pierde,
deteriora o se estime inadecuado para el uso

7.5.5

Preservacion del producto y/o servicio

184

Se preserva la conformidad del producto y/o servicio hasta el
destino previsto

185

La preservacion del producto y/o servicio incluye la
identificacion, el manejo, el embalaje, el almacenamiento y
proteccion.

186

La preservacion del producto y/o servicio incluye también a las
partes constitutivas del mismo

7.6

Control de los equipos de medicién y seguimiento

187

Se identifican las mediciones, el seguimiento y los equipos
necesarios para proporcionar evidencia de conformidad del
producto y/o servicio con los requisitos

188

Se asegura la entidad de que el seguimiento y mediciéon pueden
realizarse (de que se dispone de la capacidad para hacerlo), de
acuerdo a los requisitos establecidos

189

Para validar los resultados de la medicidon, se calibran o se
verifican los equipos de medicién contra patrones de medicion
trazables a patrones nacionales o internacionales

190

Si no existen patrones de medicion trazables a patrones
nacionales o internacionales, la entidad se asegura de registrar
la base utilizada para la calibracion.

191

Cuando se detecta que un equipo de medicién no tiene la
capacidad de medicion requerida, se le ajusta o reajusta segun
sea necesario
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192| 6 ¢ |Los equipos de medicion se identificaron para poder determinar
su estado de calibracion

193| 7 d |Se protegen los equipos de medicion contra ajustes que
invaliden la calibracion

194| 8 e | Se protegen los equipos de medicion contra dafnos y deterioro

durante el manejo, mantenimiento y almacenamiento

195| 9 Se tienen los registros de las calibraciones o verificaciones de
los equipos de medicion
196 | 10 Se evalia la validez de los resultados de las mediciones

anteriores, cuando se encuentra que un equipo no esta
conforme con los requisitos

197 | 11 Cuando se encuentra que un equipo de mediciébn no esta
conforme con los requisitos, se toman las acciones apropiadas
sobre el equipo y sobre cualquier producto y/o servicio afectado

198 | 12 Cuando se usa Software o programas informaticos para
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos, la
entidad confirma su capacidad para satisfacer la aplicacion
prevista

199 | 13 Esta confirmacion metroldgica de los programas informaticos se
hace antes de iniciar su utilizacién y se confirma nuevamente
cuando sea necesario

Medicion, analisis y mejora

8
8.1 |Generalidades
200 1 Estan planificados los procesos de medicion y seguimiento,
analisis y mejora
201| 2 Estan implementados los procesos de medicién y seguimiento,

analisis y mejora

202 3 a Los procesos de medicién, seguimiento, analisis, y mejora
demuestran la conformidad del producto y/o servicio
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Los procesos de medicidn, seguimiento, analisis, y mejora
aseguran la conformidad del sistema de gestién de la calidad

Universidad Industrial de Santander
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

8

—

204

Los procesos de medicidon, seguimiento, andlisis y mejora
permiten la mejora continua de la eficacia, eficiencia y
efectividad del sistema de gestion de la calidad

205

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

8.2

Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion al cliente

206

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

207

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

8.2.2

Auditoria interna ( de calidad)

208

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

209

En las auditorias internas de calidad se determina si el sistema
es conforme con la norma NTCGP 1000:2004, con las
disposiciones planificadas y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la entidad

210

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

211

Las auditorias internas de calidad se planifican y programan
considerando el estado y la importancia de los procesos y las
areas por auditar.
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2121 5 Las auditorias internas de calidad se planifican y programan
considerando los resultados de auditorias previas.

213| 6 Se define el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias
internas de calidad.

214 7 Las auditorias internas de calidad las realiza personal

independiente a las areas auditadas, asegurando su objetividad
e imparcialidad

215 8 Existe un procedimiento documentado que incluya la
responsabilidad y requisitos para planificar y realizar las
auditorias internas de calidad, registrar los resultados e informar
de los mismos

216| 9 La direccion responsable del area auditada adopta acciones
correctivas sobre las deficiencias encontradas, sin demora
injustificada

217 | 10 Las actividades de seguimiento a las auditorias incluyen la

verificacion de las acciones correctivas tomadas y el reporte del
resultado de esta verificacion

218 | 11 Se conservan registros de los resultados de las auditorias
internas
8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
219 1 Se aplica un sistema de evaluacion apropiado para el

seguimiento y cuando sea aplicable, para la medicion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad

220| 2 El sistema de evaluacion demuestra la eficacia, la eficiencia y la
efectividad

221| 3 Se efectian correcciones y se toman acciones correctivas,
segun sea conveniente, cuando no se alcanzan los resultados
planificados

222 4 Se facilita a los clientes y a las partes interesadas, el
seguimiento a los resultados de la evaluacion

223| 5 Estan disponibles los resultados pertinentes del sistema de e

valuacion y son difundidos de manera permanente a los
clientes y partes interesadas a través de la pagina Web
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8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto y/o servicio

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

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

226 Se hace el seguimiento y mediciéon de las caracteristicas del
producto y/o servicio en etapas apropiadas, de a cuerdo a como
se planifico

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

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

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

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

8.3 | Control de producto y/o servicio no conforme

231 Se identifica el producto y/o servicio no conforme para prevenir
uso o entrega no internacional

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

233 Se ha documentado un procedimiento que defina los controles,

las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto y/o servicio no conforme
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a.b.c

Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no
conformes mediante la definicién de acciones para eliminar la
no conformidad detectada o autorizar su uso bajo concesién 6
definir acciones para impedir su uso o aplicacion
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235

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

236

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

237

Los productos corregidos se someten a una nueva verificacion

238

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

8.4

Andlisis de datos

239

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

240

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

241

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

242

Se incluyen dentro de estos datos, los datos generados por el
sistema de evaluacion para el seguimiento y medicién y los
generados por otra fuente.
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243 a. |El andlisis de datos proporciona informacién sobre la
satisfaccion del cliente
244 b. |El analisis de datos proporciona informacion sobre la
conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.
245 c. |El analisis de datos proporciona informacion sobre las
caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos
y/o servicios, incluyendo las oportunidades de tomar acciones
preventivas
246 d. |El analisis de datos proporciona informacion sobre los
proveedores
8.5 Mejora
8.5.1 | Mejora continua
247 La mejora continua del Sistema de Gestiéon de Calidad incluye
aspectos tales como: la politica de calidad, objetivos de calidad,
resultados de auditorias internas de calidad, analisis de datos,
sistemas de evaluacion para seguimiento y medicion, acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccién.
8.5.2 | Acciones correctivas
248 Se eliminan las causas de las no conformidades para que no
vuelvan a ocurrir
249 Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos de las no
conformidades encontradas
250 Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos
para: identificar las no conformidades, determinar las causas,
evaluar la toma de acciones, determinar e implementar la
accion, registrar los resultados de la accién y revisar la accion
tomada
251 Se mantienen registros de las acciones correctivas tomadas y
de sus resultados.
8.5.3 | Acciones preventivas
252 Se elimina las causas de no conformidades potenciales para

prevenir su ocurrencia.
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253

Son apropiadas las acciones preventivas, a los efectos de los
problemas potenciales.

254

Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos
para: identificar las no conformidades potenciales y sus causas,
evaluar la necesidad de tomar acciones preventivas, determinar
e implementar la accion, registrar los resultados de la accion y
revisar la accion preventiva tomada.

255

Se toman como base los mapas de riesgos para establecer
acciones preventivas

256

Se mantienen registros de las acciones preventivas tomadas y
de sus resultados
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ANEXO B. Guia Elaboracién de Documentos

ZE%S GUIA DE ELABORAC'ON DE |copico: Gu-INF-o1
Republica ae Colombia DOCU M ENTOS P

Alcaldia de Matanza

1. OBJETIVO:

Definir los lineamientos para la elaboracién y presentacién de los documentos
asociados al Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia de Matanza.

2. ALCANCE:

Aplica a todos los documentos internos que se utilicen dentro del Sistema de Gestion de
Calidad de cada uno de los procesos.

3. RESPONSABLE:

Lider de cada proceso
4. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacién o anotacion de datos.

Guia: Documento que establece recomendaciones o sugerencias.

Instructivo: Descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las actividades y
procesos de manera coherente, llegando a un nivel de detalle amplio.

Listado: Relacion de documentos y/o registros.

Manual de Calidad: Documento que enuncia la Politica de Calidad y describe el Sistema
de Calidad de la Empresa.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en resultados.

Registro: Documento que suministra evidencia objetiva de actividades efectuadas o de
resultados alcanzados.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar la empresa
respecto a la calidad.

5. GENERALIDADES

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad deben elaborarse segun las
necesidades del documento.
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6. DESCRIPCION
6.1 CODIFICACION

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se codifican de la siguiente forma:

XXX-YY-Z2Z

XXX: Hace referencia al tipo de documento
YY: Hace referencia al proceso que generé el documento
ZZ: Hace referencia al consecutivo dentro del proceso y segun el tipo de documento

6.1.1 Tipos de documentos del Sistema de Gestion de Calidad

CODIGO TIPO DE DOCUMENTO
CAR CARACTERIZACION
FOR FORMATO
GU GUIA
MA MANUAL
PRO PROCEDIMIENTO

6.1.2 Tipos de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

CODIGO PROCESO
ESTRATEGICOS
Gestidn de planeamiento y PD
direccionamiento estratégico
MISIONALES

Gestidn de desarrollo econémico, social DES
y comunitario
Gestidn de Servicio de Acueducto, SER
Alcantarillado y Aseo
Gestion Ambiental y saneamiento AMB
ambiental:
Gestion de Educacion EDU
Gestién de salud SA
Gestion de transporte e infraestructura Tl
Gestidn de recaudo y gasto RG

APOYO
Gestidn de contratacion y compras CC
Gestidn de Informacion INF
Gestion de Recurso Humano RH
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EVALUACION
Control de la Gestion CG

6.2 PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad se presentan bajo el
siguiente esquema:

Encabezado: Debe presentarse al inicio de cada hoja del documento, y esta
compuesto por:

Escudo de Matanza

Nombre del documento: denominacion con la cual se titula el documento

Cddigo: se asigna de acuerdo a los parametros establecidos en el punto 6.1.
Version: Numero de veces que se ha actualizado el documento

B NOMBRE DEL
Repuiblica de Colombia PROCEDI M I ENTO VERSION:

Alcaldia de Matanza

En la segunda pagina de cada uno de los procedimientos, se encuentran las
tablas correspondientes a Control de Documento y Control de cambios que deben
ser diligenciadas cuando se requiera.

Control del Documento

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autores

Revision

Aprobacion

Control de los Cambios

Version Fecha de

No. Aprobacion Descripcion de los Cambios Solicitd

01

02

03

Contenido: Los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad deben
elaborarse por proceso(s), cumpliendo con la siguiente estructura:
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e Obijetivo: Describir el resultado esperado o propdsito final del conjunto de
actividades mencionadas en el documento.

e Alcance: Indicar el cubrimiento o limitacion de la aplicacion de las
actividades.

¢ Responsables: Escribir el cargo del responsable de desarrollar la actividad
0 proceso.

e Definiciones: Escribir los términos administrativos y/o técnicos que se
consideren necesarios para un claro entendimiento.

e Generalidades: para algunos procedimientos es indispensable dar a
conocer algunas caracteristicas importantes que se deben tener en cuenta.

e Descripcion del procedimiento: Se realiza en una tabla cuyas columnas
indican la actividad, descripcion, responsable, y registro.

Las actividades se representan mediante un flujograma, utilizando los simbolos
respectivos que se encuentran en el Manual de procesos y procedimientos en lo
posible, utilizando verbos en infinitivo (Ej: revisar, proponer, verificar, etc.) y
numerarse en forma secuencial.

Descripcidn: se hace un resumen mas detallado de la actividad que se va a
ejecutar.

Responsable: se establece el funcionario encargado de dicha tarea

Registro: se establece la documentacion que sale como soporte de la actividad

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

Pie de Pagina: Se ubica en todas las hojas del documento.

‘Unidos para el desarrollo comunitario
Telefax: 097 6-298202 6-298300 wW.w.wmunicipiodematanza-gov.co
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Normatividad y referencias documentales: se especifican las normas y
documentos de apoyo utilizados para llevar a cabo el procedimiento respectivo.

Control de registros: es una tabla donde se especifican los registros que

intervienen en el procedimiento y detalles de los mismos.

CODIGO
FORMATO

NOMBRE

RESPONSABLE LUGAR DE
DE DILIGENCIAR ARCHIVO CLASIFI-

CACION

TIEMPO DE DISPOSICION
ARCHIVO
DISPOSICION

Revision del procedimiento: se tiene un control de la revision del documento, en
cada uno de los procedimientos.

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre

Nombre:

Firma

Firma:

6.3 PRESENTACION DE LOS FORMATOS

Los formatos asociados a los diferentes procedimientos tienen el mismo
encabezado de los procedimientos. Los margenes, el tamafio de letra a utilizar y la
distribucion del contenido del formato son de libre eleccién para quien lo elabora.

* La b
LE.J

—p—

Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza

NOMBRE DEL PROCESO

Cadigo:

NOMBRE DEL FORMATO

Version:
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6.4 PRESENTACION DE LAS GUIAS

Este tipo de documentos establece las indicaciones o instrucciones que se deben
tener en cuenta para llevar a cabo una actividad, sin necesidad de establecer el
paso a paso.

Republica de Colombia

"H‘J ' Cédigo:
W]

o NOMBRE DEL FORMATO

Alcaldia de Matanza Version:

6.5 ESTRUCTURA DE LOS MANUALES

Los manuales generados en el Sistema de Gestion de Calidad como por ejempilo,
el manual de calidad y el manual de funciones, tienen un contenido diferente al de
los procedimientos y estos se elaboran segun las necesidades de la Alcaldia.

6.6 PRESENTACION DE LOS FOLDER / A-Z

El lomo de los folder utilizados para archivar los documentos generados en cada
uno de los procesos del SGC se marca de la siguiente forma:

Nombre del fdlder: Hace referencia al tipo de documentos que se estan
archivando, ejemplo: Resoluciones, actas, informes, etc.

A-Z

Nombre del félder

6.7 PRESENTACION DE CARTAS, RESOLUCIONES, DECRETOS,
CIRCULARES, ACTAS

Las cartas, resoluciones decretos, circulares y actas se realizaran con el
encabezado establecido a continuacion, por el momento se manejara el logo de
bicentenario de la independencia, una vez pase la conmemoracién sera eliminado
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del encabezado, el tamano de letra es ARIAL 12, se tratara de mantener la
distribucion del contenido segun estan estipulados en los formatos.

7

Republica de Colombia {*/*
Departamento de Santander ;J =

MUNICIPIO DE MATANZA .=

6.8 CONDICIONES GENERALES DEL CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS:

Margenes y espacios: Se deben utilizar adecuadamente los espacios entre
lineas, margenes, forma de presentacion del documento, numeracion y sub.
Numeracion de titulos, entre otras siguiendo las normas ICONTEC vigentes (NTC
1486). Los margenes establecidos para documentos de texto son:

Superior: 3 cm. — Titulo 4 cm.

Derecho: 2 cm.

Inferior: numero de pagina a 2 cm., texto a 3 cm.
Izquierdo: 4 cm.

Tamafio del Papel: La presentaciéon de los documentos debe hacerse en los
siguientes tamanos de papel por regla general:

Carta: Manuales, procedimientos, guias.

Oficio: otros documentos cuando por el volumen de los mismos sean requeridos.
El tamano de papel para los registros varia segun el contenido de la informacién
que se requiera dejar registrada.

Actualizacion de Documentos
Los documentos se revisaran periédicamente para comprobar su vigencia y
aplicabilidad, en caso de encontrarse desactualizados se modifican y aprueban

nuevamente, por los mismos cargos establecidos en la tabla elaboracién, revision
y aprobacién de documentos.
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ANEXO C. Manual de Calidad

ks e
ﬁ CODIGO: MA — CG - 01
s )
——

MANUAL DE CALIDAD | version o1

Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza

MANUAL DE CALIDAD DEL MUNICIPIO DE MATANZA (SANTANDER)

3 de junio de 2009

REVISADO POR: APROBADO POR:
Edgar Navas Rojas Luis Bernardo Echeverry Rojas
Representante de la direccion Alcalde Municipal

147




* gl <
Universidad Industrial de Santander H
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales L

CONTENIDO

1. OBJETIVO
2. ALCANCE Y EXCLUSIONES

2.1 ALCANCE
2.2 EXCLUSIONES

3. DEFINICIONES / ABREVIATURAS
4. CONTENIDO DEL MANUAL

4.1 MUNCIPIO DE MATANZA (SANTANDER)
4.1.1 Resefia Histérica

4.1.2 Mision

4.1.3 Vision

4.1.4 Objetivo General

4.1.4.1 Objetivos Especificos

4.1.5 Principios

4.1.6 Organigrama

4.2 CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.2 .1 Politica de Calidad

4.2.2 Objetivos de Calidad

4.2.3 Responsables

4.2.4 Estructura de la Documentacion.

4.2.5 Procesos de la Alcaldia Municipal de Matanza
4.2.5.1 Mapa de Procesos

4.2.5.2 Procesos Estratégicos

4.2.5.3 Procesos Misionales

4.2.5.4 Procesos de Apoyo

4.2.5.5 Procesos de Evaluacion

5. CONTROL DE CAMBIOS
6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXO 1: Organigrama Alcaldia Municipal de Matanza
ANEXO 2: Mapa de Procesos

ANEXO 3: Matriz de interacciones de requisitos
ANEXO 4: Caracterizacion de los procesos

148



* gl <
Universidad Industrial de Santander H
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales L

1. OBJETIVO

Definir el Sistema de Gestion de la Calidad del Municipio de Matanza (Santander),
que permite realizar la planificacidn, ejecuciéon y evaluacion de los procesos de
acuerdo con los requisitos especificos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y NTCGP

1000:2004, incluidos los procesos.
2. ALCANCE Y EXCLUSIONES
2.1 ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad abarca los siguientes procesos:
e Los procesos enfocados hacia la comunidad tales como Gestidén de servicio
de salud, Gestién de educacion, Gestidon de acueducto, alcantarillado y
aseo, Gestidon de recaudo y gasto, Gestion de desarrollo econdmico, social
y comunitario, Gestion ambiental y saneamiento ambiental y Gestion de

transporte e infraestructura

2.2 EXCLUSIONES

Este documento muestra cdmo se cumplen en la Alcaldia del Municipio de
Matanza, en su infraestructura, los requisitos generales expuestos en NTCGP
1000:2004.

Para el sistema de gestion de la calidad de la Alcaldia del Municipio de Matanza

se ha excluido el siguiente capitulo:

e Validacién de los procesos de la producciéon y de la prestaciéon del
servicio: A lo largo de la prestacion de los servicios ofrecidos por la

Alcaldia del Municipio de Matanza es posible verificar el cumplimiento de
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los requisitos a través de actividades de seguimientos en las etapas del

mismo.
3. DEFINICIONES/ABREVIATURAS

e SGC - Sistema de Gestion de la Calidad: (NTC -ISO 9000, numeral
3.2.3)
Es un Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a
la Calidad.

e Sistema de Gestién de la Calidad para Entidades: (NTCGP 1000,
numeral 3.49)
Herramienta de Gestidn sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el
desempenio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social, en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades. Esta enmarcado en los

planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

e Manual de Calidad: (NTC-ISO 9000 numeral 3.7.4, NTCGP 1000 numeral
3.30)
Es un documento que especifica el Sistema de Gestidn de la Calidad de una

Organizacion.

e Procedimiento: (NTC-ISO 9000, numeral 3.4.5, NTCGP 1000 numeral
3.38)

Es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Planificacion de Calidad: (NTCGP 1000 numeral 3.36)

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacidon de los procesos operativos necesarios y de los

recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la calidad.
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e Plan de Calidad: (NTC-ISO 9000, numeral 3.7.5)
Es un documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,

producto o contrato especifico.

e Registro: (NTC-ISO 9000 numeral 3.7.6, NTCGP 1000 numeral 3.42)
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempenadas.

e Parte Interesada: (NTC-ISO 9000 numeral 3.3.7, NTCGP 1000 numeral
3.35)
Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

e Proceso: (NTC-ISO 9000 numeral 3.4.1, NTCGP 1000 numeral 3.39)
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

e Mejora Continua: (NTC-ISO 9000 numeral 3.2.13)

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
e Satisfaccion del Cliente: (NTC-ISO 9000 numeral 3.1.4, NTCGP 1000

numeral 3.47). Percepcion del cliente sobre el grado que se han cumplido

sSus requisitos y expectativas.
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4. CONTENIDO DEL MANUAL
4.1 MUNICIPIO DE MATANZA (SANTANDER)
4.1.1 Resefia Histérica'®

Entre los pueblos coloniales que ostentan un pasado de gloria, el pueblo de
Matanza se destaca en el panorama santandereano como ancestral en su
hermosa arquitectura de rancia belleza. En este pueblo perdura la dignidad

caballeresca y las viejas tradiciones de la raza.

El pueblo de Matanza fue una creacién lenta donde posaron algunos espafnoles
que con el tiempo fueron obligados a atraer a su parentela para poder organizar

una vida mas llevara conforme a la corona espanola.

Aparece en los archivos eclesiasticos la fuerza del poder espafiol ejercido sobre
los indios nativos de la region, siendo muy pocos al servicio de sus amos vy
sefores espafoles del pueblo del SANTO ECCEHOMO DE CACOTA DE
SURATA, pues estos nativos fueron llevados a la montuosa con el unico fin de
obtener mayor riqueza para la corona con la explotacién del oro de la real de

minas.

Por los afos de 1650 es asistido el poblado por algunos misioneros espafioles que

emprendieron la construccion del templo de Nuestra Sefiora de “Las Mercedes”.

El 16 de Abril de 1749, por auto del excelentisimo sefor Arzobispo de Santa Fé
don Pedro Felipe de Azua con el nombre de “SANTO ECCEHOMO DE CACOCA

DE SURATA” fue proclamado pueblo de la corona espanola.

Segun los datos consignados en la Nueva Pamplona archivos eclesiasticos
aparece por los anos de 1785 el nuevo nombre asignado como pueblo de
MATANZA debido a la segunda rebelion de algunos esclavos indios contra los

espanoles.

'® Tomado de https:/ www.matanza-santander.gov.co.
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Finalmente es llamado el pueblo de MATANZA. Su primer Parroco fue JUAN
CRISTOBAL LAGO Y ESLAVA. Fueron famosos CRISTOBAL DE LA TORRE que

gobernd la parroquia por 28 afos.

La Administracion de Matanza, mediante la elaboracion del Plan de Desarrollo
Municipal, comparte con sus habitantes, en actuar de manera participativa la
concertacion de los procesos de la convivencia y bienestar que debe tener un

municipio.

El Plan de Desarrollo Municipal, se implementa no solo para dar cumplimiento a la
Ley 152 de 1994, sino que se utilizara como herramienta fundamental en la
administracién publica, en donde se pretende reducir el nivel de incertidumbre en
los comportamientos sociales e individuales y limitar el despliegue de opciones
arbitrarias que ponen en riesgo el erario municipal y el querer de las comunidades,
que en nuestro caso se desesperanzan con el actuar improvisado de sus
administradores, por el contrario se busca preservar los bienes y patrimonio social,
para el adecuado desempenio de la vida econémica y politica de la sociedad.

Para la elaboracion del presente documento, se conté con la valiosa colaboracion
de un equipo técnico, compuesto por los Secretarios de Despachos de la Alcaldia

Municipal, representantes de los gremios y de las comunidades.

4.1.2 Mision

Llevar a cabo la Planeacion, Gestidon, Promocion y articulacion de los procesos de
desarrollo integral de su territorio en los diferentes sectores, a través de la
permanente interaccion de la comunidad y la administracion municipal, siendo la
efectividad y honestidad clave en su gestion, para lograr posicionarlo como un

municipio modelo, dentro del Nucleo de Desarrollo Provincial Soto Norte.

4.1.3 Vision
En el afio 2020 Matanza sera un municipio Agroforestal y productor de agua,

educado, justo, pacifico, con una base econdmica soélida que permita la
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generacion de empleo y mayores oportunidades para el desarrollo de sus
comunidades, enfocado en la proteccion y conservacion de su patrimonio cultural

y recursos naturales”.

4.1.4 Objetivo General®’

Disminuir los indices de pobreza, ampliar las oportunidades y ofrecer las
condiciones minimas para el desarrollo integral de sus habitantes, en pro del

mejoramiento de su calidad de vida.

4.1.4.1 Objetivos Estratégicos

e Garantizar el acceso a la educacion basica y media

e Aumentar las coberturas en régimen subsidiado y servicios de salud

e Aumentar las coberturas del servicio de agua potable y saneamiento basico

e Aumentar y mejorar la infraestructura de servicios publicos

e Fortalecer y conservar el patrimonio cultural del municipio

e Mejorar la infraestructura vial del municipio

e Fomentar la creacion de microempresas como fuentes generadoras de
empleo

¢ Incentivar, apoyar y fortalecer la asociatividad en el municipio

e Fomentar la diversificacion y aumentar los niveles de produccion
agropecuaria

e Garantizar la sostenibilidad ambiental del municipio en la oferta de bienes
y servicios, la biodiversidad, el recurso hidrico y los suelos.

e Mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos administrativos, con el fin
de aumentar la inversion.

e Fortalecer la convivencia y buen trato de la poblacién

' Tomado del Plan de Desarrollo del Municipio de Matanza
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4.1.5 Principios

Informaciéon: Un sistema de informacién debe ser oportuno, veraz,

verificable y confiable

Participacion efectiva y concertacién: debe permitir llegar a acuerdos y
definir propdsito, objetivos y metas compartidas, de acuerdo con la vision
del futuro concertada. La participacion ciudadana adquiere un mayor
desarrollo cuando el acceso a la informacion y las acciones de gobierno

logran concitar el interés colectivo.

Vision Estratégica: la planificacion debe superar lo coyuntural y brindar
orientaciones de mediano y largo plazo respecto al municipio que se espera

tener en el futuro.

Integralidad: involucrar todos los componentes de la gestidn local, es decir,
debe integrar los aspectos fisicos, geograficos, econdmicos, sociales,
culturales, politicos y financieros para poder obtener resultados que

realmente logren un desarrollo sostenible en el largo plazo.

Articulacion y eficiencia en la asignacion de recursos: el plan de Desarrollo
debe ser capaz de articular de forma eficiente las potencialidades del

municipio para hacerlas coherentes con los objetivos deseados.

Equidad: El proceso de planificacién del desarrollo debe evitar todo tipo de
discriminacion y, por el contrario, debe asegurar una justa distribucién del

ingreso y del acceso a las oportunidades que garanticen mejor condiciones.

Integridad: Se debe propiciar la integracion regional con municipios vecinos

para aprovechar recursos comunes y economias de escala
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e Flexibilidad: La planeacion no es un proceso lineal que termina con la
formulacién de un Plan de Desarrollo, dado que la realidad es dinamica y

cambiante.

e Evaluacion continua: Que a partir de procesos de seguimiento permanente,
el alcalde y su equipo de gobierno tengan la posibilidad de identificar el
avance en el cumplimiento del plan y el impacto de los programas y

proyectos establecidos.

4.1.6 Organigrama

El organigrama de la Alcaldia Municipal se presenta en el ANEXO No 1
4.2 CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.2.1 Politica de Calidad™®

La administracion Municipal de Matanza es una institucion que trabaja por el
desarrollo integral para satisfacer las necesidades basicas en salud, educacion,
saneamiento basico, infraestructura, vivienda, recreacion y deportes, propendiendo
por el fortalecimiento econémico, cultural y social de la comunidad, garantizando la
prestacion de los servicios de manera oportuna, mediante la aplicacion de la
normatividad legal vigente, siendo eficaz en la gestion de proyectos optimizando
los recursos disponibles y mejorando continuamente el Sistema de Gestion de
Calidad.

4.2.2 Objetivos de Calidad™®

e Aumentar la cobertura de los servicios basicos, dentro de los que se

encuentran Acueducto, alcantarillado y aseo.

'8 Aprobacion por medio del ACTA No 01, Comité de Calidad para el SGC
19 Aprobacion por medio del ACTA No 02 ,Comité de Calidad para el SGC
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Aumentar la satisfaccién de la comunidad a través de la prestacion de los

servicios

Desarrollar la gestion de los proyectos eficazmente

Optimizar los recursos disponibles de la Alcaldia

Lograr el mejoramiento continuo en los procesos del sistema.

4.2.3 Responsables

Comité de Calidad®®: érgano que tiene como objeto apoyar, evaluar y comunicar
al personal administrativo y a la comunidad las acciones para la mejora de la
calidad en la prestacion de los servicios, ademas de desarrollar y controlar todas

las actividades relacionadas con los diferentes procesos de la alcaldia.

Funciones

Son funciones del Comité de Calidad, las siguientes:

o Formular y actualizar el alcance y las directrices de calidad institucional
(politica y objetivos de calidad)

o Asegurar la conectividad entre los objetivos generales del SGC y los
particulares de cada proceso.

« Promover que todo el personal se involucre y comprometa con los procesos de
calidad y mejora.

e Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en los procesos de calidad y
mejora.

o Difundir el resultado del desempefio de los procesos.

e Impulsar el conocimiento periddico de las necesidades de los clientes y su nivel
de satisfaccion con los servicios que ofrece la empresa

« Proponer y promover las acciones necesarias para construir la cultura de
Calidad

o Otorgar reconocimiento a los logros obtenidos.

20 Resolucion No 133 de mayo 12 del afio 2009, por el cual se crea y conforma el Comité de Calidad para el SGC de la
Alcaldia Municipal de Matanza
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4.2.4 Estructura de la Documentacion: Define la manera como esta
documentado el Sistema de Gestién de la Calidad. Los tipos de documentos
establecidos para el Municipio son los siguientes:

e Manual

e Caracterizacion

e Procedimientos

e Formatos

4.2.5 Procesos de la Alcaldia Municipal de Matanza

4.2.5.1 Mapa de Procesos: El Mapa de Procesos de la Alcaldia Municipal se
presenta en el ANEXO No.2

4.2.5.2 Procesos Estratégicos?: Son aquellos que estan vinculados al &mbito de
las responsabilidades de la direccion, y principalmente al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a

factores clave o estratégicos.

o Planeamiento y Direccionamiento Estratégico: Este proceso se basa
fundamentalmente en la planificacion de cada una de las actividades en los
diferentes procesos que se manejan en la alcaldia, asimismo gestionar y
ejecutar proyectos con el fin de lograr un mayor desarrollo, y de esta forma

alcanzar un mayor posicionamiento del municipio.

4.2.5.3 Procesos misionales?: Son aquellos procesos ligados directamente con
la prestacién del servicio.

e Gestidon de Desarrollo econémico, Social y Comunitario: Este proceso se

encarga de brindar apoyo a la comunidad, mediante acciones que permiten

su desarrollo econdmico mediante la asistencia técnica, turismo, ademas de

2! Tomado de http://www.centrosdeexcelencia.com/dotnetnuke/Portals/0/guiagestionprocesos.pdf
% Tomado de http://www.centrosdeexcelencia.com/dotnetnuke/Portals/0/guiagestionprocesos.pdf
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velar por la defensa de sus derechos y deberes con el fin de mejorar su
calidad de vida, junto con actividades de recreacion y deportes y acceso a

informacion que permita el desarrollo cognitivo.

Gestion de Servicio de Acueducto, Alcantarillado y Aseo: Este proceso
permite garantizar la prestacion eficaz de los servicios que la comunidad
requiere para su bienestar; ademas realiza un control y seguimiento de la

maquinaria que posee para la prestacion de los servicios.

Gestion Ambiental y saneamiento ambiental: Este proceso se encarga de
velar por el cumplimiento de las normas ambientales vigentes, y a su vez

proteger a la comunidad de los riesgos causados por la contaminacion.

Gestion de Salud: Este proceso esta orientado a contribuir al desarrollo
social del Municipio, mejorando la calidad de vida y reduciendo la
morbilidad, la mortalidad, la incapacidad, el dolor y la angustia evitable en la

poblacion usuaria en la medida que esto esté a su alcance.

Gestidon de Educacion: este proceso realiza actividades enfocadas a velar
por la disminucién de los indices de analfabetismo y desercion escolar,

mediante el apoyo en aspectos como la alimentacion y transporte Escolar.

Gestidn de Transporte e Infraestructura: Este proceso hace referencia a las

redes viales y al estado de los predios con las que cuenta el municipio.

Gestion de Recaudo y gasto: Este proceso contiene los movimientos e
informes financieros, ademas de garantizar de manera correcta y oportuna
la liquidacion y recaudo de los impuestos y demas rentas municipales de

acuerdo a la normatividad vigente, que maneja el Municipio.
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4.2.5.4 Procesos de Apoyozs: Son aquellos procesos que dan soporte a los
procesos operativos. Se suelen referir a proceso relacionados con recursos vy

mediciones.

o Gestion de Recurso Humano: Este proceso se encarga de garantizar un
manejo de personal competente, gestionando las acciones necesarias que

implican su vinculacion y permanencia como funcionarios de la Alcaldia.

e Gestidon de Contratacion y Compras: Este proceso permite gestionar de
forma oportuna la provision de los bienes y elementos requeridos por las
dependencias municipales, y las actividades pertinentes involucradas en la

contratacion del personal.

o Gestidon de Informacion: Proceso encargado de que la comunicacion entre
la alcaldia, funcionarios y la comunidad sea clara, oportuna y pertinente,
ademas de permitir el manejo adecuado de toda la documentacion
necesaria, en cada uno de los procesos conformados de acuerdo a las

actividades y a los requisitos de norma.

4255 Procesos de Evaluacion®: Son aquellos que permiten hacer el
seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de

mejora.

« Control de la Gestion: Este proceso se encarga de evaluar y controlar todas
las actividades del Municipio que afectan la calidad y el desempefio de sus

Servicios.

% Tomado de http://www.centrosdeexcelencia.com/dotnetnuke/Portals/O/guiagestionprocesos.pdf
# Tomado de http://www.centrosdeexcelencia.com/dotnetnuke/Portals/0/guiagestionprocesos.pdf
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5. CONTROL DE CAMBIOS

Este formato tiene por objeto mantener identificado los cambios y actualizaciones

que se realizan en los procesos, procedimientos, instructivos y guias en el
Municipio.

Version Fecha de
No. Aprobacién
01
02
03
04

Descripcidn de los Cambios Solicitd

6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. NTGP 1000:2004 Sistema de Gestidon de la Calidad para el sector Publico.

2. NTC-I1SO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

3. NTC-ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.
4. Ley 136 de 1994
5. Ley 872 de 2003

6. Decreto 4110 de 2004
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ANEXO No.1 ORGANIGRAMA ALCALDIA MUNICIPAL DE MATANZA
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ANEXO No. 2 MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS ALCALDIAMUNICIPAL
DEMATANZA

PROCESO DE EVALUACION

PROCESOS ESTRATEGICOS

ey

Planeamiento y Direccionamiento E

o

PROCESOS DE APOYO

[ Control de la Gestin

PROCESOS MISIONALES

Gestién de Informacién

Gestidn de Educacién

Gestibn del Senvcio de Acueducto,

Gestion de Contratacion y compras o adh yaseo

Gestidn de Recursos Humanos

Gestion de Recaudo ygasto

r B
Gestion de Desarmollo econdmico social y
COmunitans

NECESIDADES DEL CLIENTE

.

Gestidn ambiental y saneamiento ambiental
—

I Gestion de Transporte e Infraestructura

ENTF=D=".

SATISFACCION DEL CLIENTE

[ Gestion de Salud ]
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ANEXO No. 3 Matriz de Interrelacién de Requisitos.

MATRIZ INTERRELACION DE REQUISITOS

1 2 | 3 4 5 6 7 8 | 9 |10 ] 11]12
NTC GP 1000 ol Qs % é g g Fle L8|z
4.1 REQUISITOS GENERALES X | X | X X X X X X | X X | X | X
4. 4.2.1 GENERALIDADES X | X | X X X X X X | X X | X | X

GEISST-II—(E)'\,\/IIPISQELA 4.2 GESTION 4.2.2 MANUAL DE CALIDAD X
CALIDAD DOCUMENTAL | 423 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS X | X | X X X X X X | X | X | x| X
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS X | X | X X X X X X | X X | X | X

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION X
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE X | X | X X X X X X | X | X | X | X

5.3 POLITICA DE CALIDAD X
| 5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD X | X | X X X X X X | X X | X | X

5.4 PLANIFICACION 512 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

5. CALIDAD .
RESPONSABILIDAD 5.5 5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD X X

DE LA DIRECCION REiE?ggﬁDBA”B'BAD 5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X

COMUNICACION | 5.5.3 COMUNICACION INTERNA X X
) 5.6.1 GENERALIDADES X
S'EEEYéilgglgSR 5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISIC’?N X | X

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION X
6. 6.1 PROVISION DE RECURSOS X | X | X X X X X X | X | X | X | X
GESTION DE 6.2 TALENTO  |6.2.1 GENERALIDADES X
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RECURSOS HUMANO 6.2.2 COMPENTENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
6.3 INFRAESTRUCTURA X
6.4AMBIENTE DE TRABAJO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O PRES. DEL x | x | x X X X x | x X
SERVICIO
\7(./%1;';%{/.' 8|Eo LOS REQ. RELACIONADOS CON EL PRODUCTO x | x X X X x | x X
7.2 PROCESOS
RELACIONADOS |7.2.2 REVISION DE LOS REQ. RELACIONADOS CON EL X X X X X X X X
CON EL CLIENTE |PRODUCTO Y/O SERVICIO
7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE X | X | X X X X X | X X
7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO X X
7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y X X
DESARROLLO
N 7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO X X
7.3DISENO Y 8
) DESARROLLO | 7-3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO X X
7. REALIZACION 7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO X X
DEL PRODUCTO O 7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO X X
PRIESTEION] I 7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DES X X
SERVICIO = - :
7.4.1 PROCESO DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS X
7.4 ADQUISICION |7 4 5 INFORMACION PARA LA ADQUISICION DE BIENES Y
DE BIENES Y SERVICIOS X | X | X X X X X | X X
SERVICIOS 7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS % | x X X X X X
ADQUI.
7.5.1 CRTL. PROD. Y/O PRESTACION DEL SERV. X
7.5 PRODUCCION Y 7.5.2 VALIDACION DE PROCESOS DE PROD. Y/O SERV.
PRESTACION DEL |7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD X | X X X X X | X X
SERVICIO 7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE X X X
7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO X | X X X X | X X
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION %
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8.1 GENERALIDADES X | X | X X X X X X | X | X | x| Xx
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE X | X X X X X X | x| X | x| x
8.2 SEGUIMIENTO Y | 8-2.2 AUDITORIA INTERNA X X X X X X X X X X X X
i MEDICION 8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS X | X | X X X X X X | X | X | X | X
8. MEDICION, 8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO Y/O SERV. X | X X X X X X | x| X | x| x
AI\’\/IIESLJSFISAY 8.3 CONTROL DEL PRODUTO Y/O SERVICIO NO CONFORME X | X X X X X X | X | X | x| x
8.4 ANALISIS DE DATOS X | X | X X X X X X | x| X | x| x
8.5.1 MEJORA CONTINUA X | X | X X X X X X | X | X | x| Xx
8.5 MEJORA 8.5.2 ACCION CORRECTIVA X | X | X X X X X X | X | X | x| Xx
8.5.3 ACCION PREVENTIVA X | X | X X X X X X | X | X | x| Xx
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ANEXO No4. Caracterizaciéon del Proceso de Gestion de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

R'=g
——

Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO

DESCRIPCION GENERAL

CODIGO CAR - SER - 01
VERSION 01
PAGINA lde4

REVISO: Administrador de servicios publicos

APROBO: Alcalde Municipal

FECHA DE APROBACION: Mayo 28 de 2009

OBJETIVO Planear, dirigir, coordinar, ejecutar_y e\_/aluar las operaciones de or_dfer) técnico a fin de asegurar una adecuada prestacion de todos los servicios y realizar actividades que permitan
conservar en buen estado la maquinaria con la que cuenta el municipio.
ALCANCE Abarca §o|icitudes de di_spo_nibilidad de Iog serv!cigs, el seguim_iento de la prestacién del mismo y posterior toma de acciones, ademas de llevar a cabo los adecuados controles e
inspecciones a la maquinaria para tener disponibilidad de la misma.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
e Entidades Gubernamentales | ¢ Plan de Desarrollo e Identificacién de las necesidades e Necesidades de contratacion | ¢  Comunidad
e Alcaldia Municipal de | ¢ Leyes y normatividad e Identificacion de los recursos necesarios e  Proyectos y programas e  Gestién de proyectos
Matanza requerida. e Gestionar los recursos para la formulacion y ejecucion de | ¢ Recursos necesarios e Gestion de Recurso y
e  Comunidad e Necesidades de la comunidad los proyectos e Plan de mantenimiento de humano
e Junta administradora de | e EOT Planificar programas para la mejora de los servicios maquinaria y equipo e Gestion de contratacion
servicios publicos e  Estratificacion socioeconémica Proceso de certificacion de compras
L]

e Comision de regulacion de

agua potable(CRA)

e  Superintendencia de

servicios

domiciliarios(SSPD)
e Proceso de planeamiento

direccionamiento estratégico

publicos

y

Planes aplicables al proceso.

Programar actividades y recursos.

Definir los recursos necesarios para el mantenimiento de
la maquinaria y equipos.

Definir planes de mantenimiento preventivo y correctivo

e Comision de regulacion

de agua potable

e  Superintendencia de

servicios
domiciliarios

publicos

e Proceso de Gestion de

Informacién.

e Todos los procesos e Gestion de recaudo vy
gasto
e  Gestidn de proyectos e Ley 142 de 1994 e Coordinar actividades de medicion, lecturas, facturacion, | ¢  Medicion, lectura y | ¢ Comunidad
e Comunidad e Recursos requeridos muestras de agua facturacion de los servicios e Alcaldia Municipal
e Gestion de Recurso y |e Programas vy proyectos a e Recibir y resolver quejas y reclamos. e Tratamiento de quejas y | e Tesoreria
humano ejecutar e Autorizar cortes y suspensiones, reconexiones, reclamos SUl (Sistema Unico de
e Gestidn de contratacion de | ¢  Personal y servicios reinstalaciones de los servicios e Realizar actividades | Informacion de  Servicios
compras contratados e Estudiar las solicitudes de conexiones, verificar su pertinentes a la prestacion Publicos)
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Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza

DESCRIPCION GENERAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO

CcODIGO CAR -SER-01
VERSION 01
PAGINA 2de4

e Comisién de regulacion de | ¢ Ley 734 de 2002 e factibilidad técnica e del servicio e  Comision de regulacion
agua potable e Plan de mantenimiento de e Organizar y controlar las cuentas de recaudo e Cuentas de Recaudo de agua potable
e  Superintendencia de magquinaria y equipo. e Realizar informes requeridos e Informes e  Superintendencia de
servicios publicos | ¢  Recursos requeridos e Certificar y actuar en Interventoria la realizacion de | ¢ Informes de interventoria servicios publicos
domiciliarios suministrados. obras, servicios y suministros e Servicio de mantenimiento domiciliarios
e Proceso de Gestion de | e Fondo de maquinaria e Prestar servicio de mantenimiento a equipos vy correctivo y preventivo a | ® Proceso de Servicios de
Informacion e Reglamentacion interna maquinaria equipos y maquinaria Informacion
e  Gestion de recaudo y gasto e Administrar los Recursos e Inventario e  Comunidad
e Coordinacion administrativa del personal adscrito a la | e« Disponibilidad de recursos
unidad de servicios publicos
e  Gestion de subsidios
e  Control de calidad
e  Procesamiento de la informacion
e Proceso Control de Gestién. e Informacién de resultados del e Realizar seguimiento y medicién al proceso e Informes analizados y
proceso e Determinar, recopilar y analizar los datos evaluados
e Indicadores e Indicadores analizados
e Informes analizados y e Mejorar continuamente el proceso mediante la aplicaciéon | e  Acciones correctivas, | ¢  Proceso de
evaluados de acciones correctivas, preventivas y de mejora preventivas y de mejora mejoramiento continuo
e Indicadores analizados e Partes interesadas
e Informes de auditorias y no e comunidad
conformidades

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

MEDICION DEL PROCESO
(INDICADORES)

RECURSOS FISICOS:

Instalaciones locativas, equipos de
computo y redes de computo, red
interna, Internet y sistemas de

Beneficiario
e Informacién oportuna, clara y veraz
e Oportuna respuesta a la peticion del servicio.
Eficacia en el desarrollo del servicio

e Ver Hoja de Vida de Indicadores
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Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO
DESCRIPCION GENERAL

CcODIGO CAR -SER-01
VERSION 01
PAGINA 3de4

informacion, software
publicos.

Parque Automotor
Instalaciones

Herramientas

servicios

Colaboradores: Legales y reglamentarios

Operador de la planta, conductor y e Ver Listado Maestro de Documentos
recolectores NTC GP1000:2004

e Ver Matriz de Interrelacion de requisitos

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

* Reuniones comité de calidad

= Seguimiento a encuestas de satisfaccion

= Seguimiento a indicadores

= Seguimiento acciones correctivas, acciones preventivas

y acciones de mejora.
= Auditorias internas.

e Ver Listado Maestro de Registros .

Ver Listado Maestro de Documentos

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE APROBACION

DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS REALIZADOS

01
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ANEXO D. Procedimiento para la Instalacion de Servicios Publicos

PROCEDIMIENTO PARA LA INSTALACION DE
SERVICIOS PUBLICOS

Version 01

Cddigo: PRO-SER-01

SERVICIOS PUBLICOS
Municipio de Matanza
2009
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PROCEDIMIENTO PARA LA
INSTALACION DE SERVICIOS

Cédigo: PRO - SER - 01

Republica de Colombia hn Version: 01
Alcaldia de Matanza P U B L | COS
Control del Documento
Nombre Cargo Fecha
Autores Maria Angélica Acevedo Practicantes UIS Abril 29/09
Angela Patricia Duran
Revisién Edgar Navas Rojas Administrador de| Mayo 5/09
servicios Publicos
Aprobacién |Luis Bernardo Echeverry |Alcalde Municipal Mayo 12 /09
Rojas
Control de los Cambios
Version Fecha de Descripcién de los Cambios Solicité
No. Aprobacion
02
03
04
05
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H PROCEDIMIENTO PARA LA
Repuﬁﬁco;z_Co[ombia INSTALACION DE

Alcalidia de Matanza SERVICIOS PUBLICOS

Cédigo: PRO - SER - 01

Versién: 01

TABLA DE CONTENIDO

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. RESPONSABLE

4 DEFINICIONES

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6. NORMATIVIDAD Y REFERENCIAS DOCUMENTALES

7. CONTROL DE REGISTROS
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- PROCEDIMIENTO PARA LA | cstgo:ro-ser- or
. INSTALACION DE Version: 01

Republica de Colombia

Alcalidia de Matanza SERVICIOS PUBLICOS

1. OBJETIVO:

Constituir el documento explicativo de la secuencia de actividades necesarias para
llevar a cabo la instalacion de los servicios publicos.
2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la solicitud del servicio por parte del interesado y
finaliza con la instalacion del mismo.

3. RESPONSABLE

Administrador de servicios publicos

4. DEFINICIONES

Servicios Publicos Domiciliarios: Son los servicios basicos que presta el
Municipio a la comunidad, a través de operaciones directas como son acueducto,

alcantarillado y aseo.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION RESPONSABLE| REGISTRO
1 Recibir la 1. Recibir la solicitud: Se Interesado
solicitud realiza la recepcion de la
solicitud por parte de Solicitud
interesado.
v |
2. Entregar el 2. Entrega.r fel formul.alrlo:
formulario Una vez recibida la solicitud
se entrega al interesado el | Administrador de Formulario y
formulario para diligenciar y servicios
o . anexos
se le solicita el anexo de publicos
v algunos documentos, entre
Elj los que se encuentran:
fotocopia de la cédula,
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PROCEDIMIENTO PARA LA
INSTALACION DE

Cédigo: PRO - SER - 01

Republica de Colombia > Version: 01
Alealdia de Matanza SERVICIOS PUBLICOS
escritura 0 documento que
\1/ acredite que es propietario o
‘ tenedor del predio.
l 3. Realizar visita técnica: Ficha de
3. Realizar | lUna vez entregada Ila Administrador de visita técnica
visita tecnica documentacion se realiza . © (FOR - SER-02)
. . servicios
una visita al predio para g y
: . . publicos -
revisar sies  posible requerimiento
técnicamente la instalacion de material
del servicio. (FOR — SER-04)
4 4. Remitir ficha técnica: Se
4. Remitir ficha | | remite al alcalde la Alcalde No Aplica
técnica documentacion para su P
revision y este dara el visto
bueno.
¥ 5. Elaborar oficio: Se
5. Elaborar iai i -
oficio elabora el oficio con el fin de Alcalde Oficio

informar al usuario la

instalacion del servicio.

y

6. Informar al usuario: Se

Administrador de

6. Informar al | |realiza una carta donde se SErvICios Comunicacion
usuario indica el costo y la fecha de publicos de instalacion
la instalacion.
y 7. Realizar Instalacion: se
7. Realizar | |ordena la instalacion al Acta de
Instalacion operario de planta y este Operario de entrega de
firma el acta de entrega de planta materiales

A 4

2]

materiales necesarios para
la ejecucion de la obra

(FOR — SER-03)
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PROCEDIMIENTO PARA LA | Csdigo pro-ser- o1

INSTALACION DE

Republica de Colombia > Version: 01
Alcaldia de Matanza SERVICIOS PUBLICOS
8. Verificar conformidad: Formato de
El  usuario diligencia Usuario conformidad
8. Verificar | |formato de conformidad de de la
conformidad la prestacién del servicio. prestacion del
servicio

Fin

(FOR — SER-07)

6. NORMATIVIDAD Y REFERENCIAS DOCUMENTALES

Decreto 138 de 1993 DCTO MUNICIPAL
Ley 142 de 1994
Constitucion politica articulo 336

7. CONTROL DE REGISTROS

CcODIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE TIEMPO DE DISPOSICION
FORMATO DE DILIGENCIAR ARCHIVO CLASIFI- ARCHIVO
CACION DISPOSICION
NA Solicitud Interesado ArCh'V.O, de A-Z 1 afio Reciclar
Gestion
NA Formulario Interesado ArCh'V.O, de A-Z 1 afio Eliminar
Gestion
FOR-SER-02 | [ichavisita | Administradorde | Archivo de AZ 1 afio Eliminar
técnica servicios publicos Gestion
Ficha Administrador de Archivo de Carpeta de
FOR - SER-04 | requerimiento - S . pet 1 afio Reciclar
. servicios publicos Gestion Materiales
de material
FOR. Carta de Administrador de | Archivo de Carpeta i} .
S informe de L C . Informes de 1 afio Archivo central
Comunicacion - servicios publicos Gestion . .
Instalacion instalacion
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Acta de . .
FOR - SER-03 entrega de Ad”?"?'s”aij"F de ArCh'V.O, de A-Z 1 afio Eliminar
A servicios publicos Gestion
materiales
Formato
conformidad Archivo de Carpeta
FOR - SER-07 dela Usuario Gestio prestacion de 1 afio Eliminar
‘0 estion -
prestacion servicios
del servicio

Revisado por: Administrador de | Aprobado por: Alcalde Municipal
Servicios publicos

Nombre: Edgar Navas Rojas Nombre: Luis Bernardo Echeverry Rojas
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ANEXO F. Plan de Primera Auditoria de Calidad
ﬁ ‘ PROCESO CONTROL DE GESTION Codigo : FOR-CG - 12
o]
——_
Republica de Colombia i
Alcaldia de Matanza PLAN DE AUDgﬁ_ITé)AASDINTERNAS DE Version: 01

Auditoria N°: 1 Fecha: septiembre 9y 10 de 2009

OBJETIVO DE LA AUDITORIA: Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma GP 1000:2004 y con los requisitos
establecidos por la entidad.

Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad de la entidad se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz, eficiente y efectiva.

ALCANCE DE LA AUDITORIA: La Auditoria Interna aplica a todos los procesos del Sistema de

Gestion de la

Calidad

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Manual de Calidad, Procedimientos, Guias, Registros y otros
aplicables a cada uno de los procesos, asi como los requisitos aplicables a los mismos

EQUIPO AUDITOR:
Ing. Christian Mateus Esteban (Auditor Lider)
Ing. Luz Dary Blanco Infante

Fech H Proceso / Actividad / Auditado Audi
echa ora Requisito por Auditar (Nombre y Cargo) uditor
Planeamiento y Ing. Christian
. i . . ; Luis Bernardo Echeverri Mateus
9de 9:00 - 9:45 direccionamiento Rojas (alcalde) Esteban
septiembre am estratégico/planeacion y ) Ing. Luz Dar
ejecucioén del sistema Blgﬁco Infan)t/e
Ing. Christian
) e ; Mateus
9de 9:45 - Recaudo y gasto/planeacion Jairo Duran (tesorero) Esteban
septiembre | 10:30 am y ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9 de 1030 - Armando Caballero (auxiliar | Mateus
. -~ Recaudo y gasto/Ejecucion tesoreria) Esteban
septiembre | 11:00 am Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9 de 11:00 — Mateus
. - Recaudo y gasto/Ejecucion Miguel Guzman (contador) | Esteban
septiembre | 11:20 am Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9de 11:20 — | Informacion/Planeacion Y| Anadelina Garcia Ramirez Mateus
septiembre | 12:00 m | ejecucion del proceso Esteban
Ing. Luz Dary
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Blanco Infante
Ing. Christian
9de 2:00 — Recurso Humano Mateus
septiembre 3,0'0 m /Planeacion y ejecucion del| Anadelina Garcia Ramirez | Esteban
Sy proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9de 3-00 — Contratacion 'y compras Mateus
septiembre 3_45 m /Planeacion y ejecucion del| Anadelina Garcia Ramirez | Esteban
40P proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9de . .. Mateus
septiembre :_)"45 — |Salud/ ~ Planeacion y Margy Rodriguez Esteban
4:15 pm | ejecucion del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9de . ., Mateus
septiembre Af'15 - S_alud/_ . Planeacion y Jorge Jaimes Esteban
4:45 pm | ejecucion del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
9de 4:45 _ Desarrollo econdmico, social Mateus
septiembre - y comunitario/ Planeacién y| Yamid Vanegas Galeano Esteban
5:30 pm . o
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
1Q de 9:00 — Desarrollp economico, sgcnal Donaldo Hernandez Mateus
septiembre ) y comunitario/ Planeacion y . : Esteban
9:30 am . e Villamizar
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 9:30 — Desarrollo econémico, social Mateus
septiembre ; y comunitario/ Planeacién vy Nelson Capacho Salon Esteban
10:00 am | 7. -
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 10-00 — Desarrollo econémico, social Mateus
septiembre - y comunitario/ Planeacion y Alfredo Manrique Esteban
10:30 am |”. o
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 10:30 — Desarrollo econémico, social Mateus
septiembre P y comunitario/ Planeacion y Ana Yised Plata Garcia Esteban
11:00 am | 7. e
ejecucioén del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Planeamiento y Ing. Christian
10 de 11:00 — direccionamiento Mateus
) - estratégico/ Planeacion y| Adriana Guerrero Buitrago | Esteban
septiembre | 11:30 am | _. -~
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
2:00 — Transporte e Infraestructura/ Ing. Christian
10 de - Planeacion y ejecucion del| Adriana Guerrero Buitrago | Mateus
) 2:30 pm
septiembre proceso Esteban
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Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 2:30 — Ambiental y saneamiento Mateus
) - ambiental/  Planeacion y| Adriana Guerrero Buitrago | Esteban
septiembre | 3:00 pm . o
ejecucion del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 3:00 — Ambiental y saneamiento Mateus
) - ambiental/  Planeacion vy Alfredo Manrique Esteban
septiembre | 3:30 pm . .
ejecucioén del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
- Ing. Christian
Servicio de  acueducto,
10 de 3:30 — | alcantarillado y aseo/ Mateus
) P I . . Edgar Alfonso Navas Rojas | Esteban
septiembre | 4:15 pm |Planeacién y ejecucion del Ing. Luz Dary
proceso Blanco Infante
Ing. Christian
10 de 4:15 - | Educaciéon/ Planeacion vy . Mateus
) k : g Jorge Jaimes Esteban
septiembre | 4:45 pm | ejecucion del proceso Ing. Luz Dary

Blanco Infante

Observaciones:
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ANEXO G. Plan de Segunda Auditoria Interna de Calidad

»ﬁj- b«
LS )
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PROCESO CONTROL DE GESTION Cdodigo: FOR-CG-12

Repuiblica de Colombia

3 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE
Alcaldia de Matanza

CALIDAD Version: 01

Auditoria N°: 02 Fecha: 06 Y 07 de Octubre de 2009

OBJETIVO DE LA AUDITORIA: verificar la ejecucion de las acciones correctivas planteadas en la
primera auditoria de calidad, ademas de verificar el seguimiento y control a los procesos por medio de
los indicadores de gestion implementados en la entidad.

ALCANCE DE LA AUDITORIA: La Auditoria Interna aplica a todos los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Plan de acciones de mejora, cronograma de seguimiento de
acciones, plan de mejoramiento, control al servicio no conforme, control acciones correctivas, hoja de
vida de indicadores de gestion.

EQUIPO AUDITOR:

Ing. Christian Mateus Esteban (Auditor Lider)
Ing. Luz Dary Blanco Infante

Fech H Proceso / Actividad / Auditado Audi
echa ora Requisito por Auditar (Nombre y Cargo) uditor
Planeamiento y Ing. Christian
. . . . . Luis Bernardo Echeverri Mateus
6 de 9:00 - 9:45 direccionamiento .
. . Rojas (alcalde) Esteban
octubre am estratégico/Seguimiento y
Ing. Luz Dary
control del proceso
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de . ., . Mateus
octubre 9_'45_ Informacion/ Seguimiento y Anadelina Garcia Ramirez | Esteban
10:30 am | control del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 10:30 — Recurso Humano / Mateus
octubre » Seguimiento y control del| Anadelina Garcia Ramirez |Esteban
11:15 am
proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 11:15 — Contratacion y compras / Mateus
octubre 12_'00 m Seguimiento y control del| Anadelina Garcia Ramirez |Esteban
' proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 2:00 — R_ec_audo y gasto/ Jairo Duran (tesorero) Mateus
. Seguimiento y control del Esteban
octubre 2:45 pm
proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
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Ing. Christian
6 de ) . Mateus
octubre ?.45 — | Salud/ Seguimiento y control Margy Rodriguez Esteban
3:15 pm | del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de . _ Mateus
octubre 1.3.15 — | Salud/ Seguimiento y control Jorge Jaimes Esteban
3:45 pm | del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 3:45 — Desarrollo econémico, social Mateus
octubre P y comunitario/ Seguimiento y Alfredo Manrique Esteban
4:15 pm
control del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 415 — Ambiental y saneamiento Mateus
- ambiental/ Seguimiento y Alfredo Manrique Esteban
octubre 4:30 pm
control del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 4:30 — Desarroll_o economico, social Donaldo Hernandez Mateus
octubre ) y comunitario/ Seguimiento y . : Esteban
5:00 pm Villamizar
control del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
6 de 5:00 — Desarrollo econémico, social Mateus
octubre P y comunitario/ Seguimientoy| Yamid Vanegas Galeano Esteban
5:30 pm
control del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Servicio de acueducto, Ing. Christian
7 de 9:00 — alcantarillado y aseo/ Mateus
iy S Edgar Alfonso Navas Rojas | Esteban
octubre 9:45 am |Seguimiento y control del
Ing. Luz Dary
proceso
Blanco Infante
Planeamiento y Ing. Christian
] . . ) Mateus
7 de 9:45 — | direccionamiento . .
; . . Adriana Guerrero Buitrago | Esteban
octubre 10:15 am |estratégico/ Seguimiento y Ina. Luz Da
control del proceso 9. Y
Blanco Infante
Transporte e Infraestructura/ Ing. Christian
] e Mateus
7 de 10:15— | Seguimiento y control del . .
- Adriana Guerrero Buitrago | Esteban
octubre 10:50 am | proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
7 de 10:50 — Ambiental y saneamiento Mateus
- ambiental/ Seguimiento y| Adriana Guerrero Buitrago |Esteban
octubre 11:20 am
control del proceso Ing. Luz Dary
Blanco Infante
Ing. Christian
7 de 11:20— | Educacién/ Seguimiento y . Mateus
. Jorge Jaimes Esteban
octubre 11:50 am | control del proceso
Ing. Luz Dary
Blanco Infante
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ANEXO H. lista de Chequeo de la Primera Auditoria de Calidad
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ANEXO I. Lista de Chequeo de la Segunda Auditoria de Calidad
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ANEXO J. Informe Primera Auditoria Interna de Calidad

PROCESO CONTROL DE GESTION Cédigo : FOR -CG -11

Repiblica de &olombiu INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE

Version: 01
Alcaldia de Matanza CALIDAD

| Fecha del Informe: 11 de Septiembre de 2009 | N° Informe Auditoria: 01 |

1. DATOS GENERALES

OBJETIVO: Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, los requisitos de la Norma GP 1000:2004 y los requisitos establecidos por la entidad.
Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad de la entidad se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz, eficiente y efectiva.

ALCANCE DE LA AUDITORIA: La Auditoria Interna aplica todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad

EQUIPO AUDITOR:
Ing. Christian Mateus Esteban (Auditor Lider)
Luz Dary Blanco Infante

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (Criterios): Norma GP 1000:2004, Manual de Calidad,
Procedimientos, Guias, Registros y otros aplicables a cada uno de los procesos definidos en el
alcance, asi como los requisitos legales y normativos aplicables a los mismos.

2. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

ASPECTOS POSITIVOS

- El interés de los funcionarios en la realizacion de la Auditoria Intema como parte
fundamental de las actividades del Sistema de Gestién de Calidad.

- Se evidencié la iniciativa de plantear proyectos con el fin de aumentar la cobertura y
calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad

- Se evidencio el manejo y dominio de la normatividad aplicable para la prestacién del
servicio

ASPECTOS POR MEJORAR

- Se recomienda documentar los planes de recaudo disefiados de forma que pueda
ejecutarse mediante una estrategia previamente estudiada, con unas actividades
claramente definidas y mecanismos de seguimiento establecidos.

- Se recomienda organizar los registros de las actividades realizadas en las diferentes
dependencias.

- Serecomienda actualizar y completar el manual de funciones de la Alcaldia Municipal

NO CONFORMIDADES

- No se evidencia la implementacién aun del control del proceso con los indicadores de

gestion establecidos recientemente. Incumpliendo con el numeral 8.2.3 de la Norma NTC
GP1000:2004.
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- No se evidencian los soportes de la Educaciéon y Formacion requerida segun los perfiles
de los cargos para algunos funcionarios de la entidad. Incumpliendo con el numeral 6.2.2
de la Norma NTC GP1000:2004

- No se evidencian mecanismos de comunicacién eficaces con el cliente intemo ni externo.
Incumpliendo con el numeral 7.2.3 de la Norma NTC GP1000:2004

- Se evidencié que no todos los funcionarios tienen claras las directrices de calidad
establecidas por la organizacion recientemente. Incumpliendo con el numeral 7.2.3 de la
Norma NTC GP1000:2004.

- No se evidenciaron registros de los cronogramas establecidos para la realizacion de las
revisiones por la direcciéon, Incumpliendo con el numeral 56 de la Norma NTC
GP1000:2004.

OBSERVACIONES

Para la realizacion de las Auditorias Intemas posteriores se recomienda que se encuentren en la
entidad todos los jefes de proceso.

Se recomienda reforzar a profundidad las directrices del sistema de Gestion de Calidad implementado
por la organizacion recientemente, y empezar a ejecutar las actividades de acuerdo a lo establecido en
el mismo, con el fin de controlar el proceso y de esta manera lograr el mejoramiento continuo de la
Alcaldia.

CONCLUSIONES GENERALES

Puede concluirse que el Sistema de Gestion de Calidad se encuentra debidamente documentado para
cumplir tanto los requisitos de la Norma GP 1000:2004 como los requisitos de la organizacion, pero no
se puede determinar si el SGC es eficaz y eficiente debido a que se encuentra implementado de forma
parcial y no se han ejecutado mecanismos de seguimiento y control para el anélisis de procesos.

NOMBRE Y FIRMA AUDITOR LIDER
o AT
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ANEXO K. Informe Segunda Auditoria de Calidad

PROCESO CONTROL DE GESTION Cédigo : FOR - CG -11

Repdblica de Colombia | INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE

Version: 01
Alcaldia de Matanza CALIDAD

[ Fecha del Informe: 8 de Octubre de 2009 | N° Informe Auditoria: 02 |

1. DATOS GENERALES

OBJETIVO: verificar la ejecucion de las acciones correctivas planteadas en la primera auditoria de
calidad, ademas de verificar el seguimiento y control a los procesos por medio de los indicadores
de gestion implementados en la entidad.

ALCANCE DE LA AUDITORIA: La Auditoria Interna aplica a todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad

EQUIPO AUDITOR:
Ing. Christian Mateus Esteban (Auditor Lider)
Ing. Luz Dary Blanco Infante

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (Criterios): Norma GP1000:2004, plan de acciones de mejora,
cronograma de seguimiento de acciones, plan de mejoramiento, control al servicio no conforme,
control acciones correctivas, hoja de vida de indicadores de gestion

2. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
ASPECTOS POSITIVOS

- Se evidencié el manejo de las directrices fundamentales del Sistema de Gestién de
Calidad

- El manejo del software TRANFORS y SISBENW2 permite a los involucrados en los
procesos realizar sus actividades de forma eficaz y eficiente.

ASPECTOS POR MEJORAR

- Se recomienda revisar la frecuencia de las camparas de informacién realizadas a los
contribuyentes, de manera que se pueda sensibilizar en diferentes periodos del afio a los
habitantes, con el fin de recaudar la cartera del municipio.

- Se recomienda documentar una guia de priorizacién de los procesos para el Inspector de
Policia, de forma que se tengan pautas para dar mayor celeridad de aquellos procesos
que revisten alto grado de importancia.

NO CONFORMIDADES

- Se evidenci6 la falta de orden y la existencia de registros y documentos obsoletos en los
archivos de Gestion. Incumpliendo con los numerales 4.2.3 y 4.2.4 de la Norma NTC
GP1000:2004.

- No se evidenciaron registros en el control realizado a los dispositivos de seguimiento y
medicion utilizados en el Municipio para revisar los pesos de los establecimientos
comerciales, incumpliendo con el numeral 7.6 de la Norma NTC GP1000:2004
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OBSERVACIONES
Con el fin de lograr la implementacion eficaz del sistema de gestion de calidad, se deben realizar

esfuerzos para gestionar los recursos con el fin de adquirir equipos y herramientas indispensables para
el desarrollo de algunas actividades, e invertir en la formacién del personal.

CONCLUSIONES GENERALES

El sistema de gestion de calidad, se ha implementado en cada uno de los procesos, logrando una
mayor organizacién. Debe culminarse lo mas pronto posible, el arreglo de cada uno de los archivos de
gestion que se encuentra en proceso para poder cumplir totalmente con los requisitos de la Norma.

NOMBRE Y FIRMA AUDITOR LIDER

i
P pe "‘**%MN

Ing. niiéia\Mateus Esteba
N OR(ES) INNERNO(S)

Luz
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ANEXO L. Formato Acciones Correctivas
’ﬁ‘ PROCESO CONTROL DE LA GESTION Codigo: FOR - CG - 01

Republica de Colombia
Alcaldia de Matanza ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS | Version: 01

CORRECTIVA

INFORME DE ACCION
PREVENTIVA

Tema /Asunto: Fechainicio:

Realizado por:

1.- Personas que participan en la 2.- Descripcion del problema que se quiere eliminar o
accion y coordinador: evitar:

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:
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7.- Acciones que se efectuarén para verificar la eficacia de las soluciones implantadas, fechas y
responsables:

8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:

Firma Responsable de la accion:
NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUE NO
SE HAYA VERIFICADO LA EFICACIA DE LAS
SOLUCIONES IMPLANTADAS O BIEN SE HAYAN

ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU CIERRE )
Fecha cierre;
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ANEXO M. Evidencias de las Acciones Correctivas Implementadas en la Entidad.
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BUZON DE
PETICIONES,
QUEJAS,
RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
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CIRCULAR 007
DE: LUIS BERNARDO ECHEVERRY

PARA: TODOS LOS FUNCIONARIOS DE LA ALCALDIA

ASUNTO: ACTUALIZACION DE LAS HOJAS DE VIDA

FECHA: SEPTIEMBRE 22 DE 2009

Muy respetuosamente me permito informar que de acuerdo a

los

resultados arrojados por la Auditoria interna realizada en la Institucion
los dias 9 y 10 de Septiembre se deben actualizar las hojas de vida

teniendo en cuenta los parametros descritos en el manual

de

funciones con el fin de cumplir estos ultimos. El plazo establecido sera

hasta el 16 de Octubre.

Agradezco de antemano su colaboracion y compromiso en procura de

la mejora continua de nuestra institucion.

Luis Bgrnardo Echeverry
ALCALDE MUNICIPAL

Unidos para el desarrollo comunitario
Telefax: 097 6-298202 6-298300 w.w.wmunicipiodematanza-gov.co
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