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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO

TITULO: ACTUALIZACION DE LA DOCUMENTACION, MANTENIMIENTO E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTCGP
1000:2009 EN LA CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER.

AUTORES: CARLOS MARIO GOMEZ MOLINA
JUAN FELIPE MENDOZA SANCHEZ

FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

DIRECTOR: BERTHA GARCIA SIERRA

RESUMEN

En el proceso para la puesta en marcha del Sistema de Gestién de la Calidad se
identifican varias etapas bésicas que se deben desarrollar de manera secuencial y
sistematica siendo estas:

Diagndstico
Planeacion
Disefio
Implementacién
Evaluacién

AU NI N N N

Basandonos en estas 5 etapas la Contraloria General de Santander, en el primer ciclo de
este proceso logra dejar culminado hasta la etapa de disefio, ciclo que hasta ese
momento se venia trabajando con la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica,
NTCGP-1000 version 2004, la cual hasta ese momento se encontraba en vigencia, pero,
por motivos de actualizacion esta norma es modificada y publicada bajo la version 2009.

Una vez culminada la actualizacion de la documentacion, se procede con la etapa de
implementacion, etapa que se realizO mediante capacitaciones, socializaciones,
publicaciones, entre otras. Para esto se cont6 con el apoyo del equipo MECI-CALIDAD
conformado por funcionarios de la entidad, con quienes se socializaban los avances
obtenidos y los logros alcanzados en el proceso, los cuales eran analizados
conjuntamente en las reuniones realizadas; en estas reuniones se trataban temas como
los las actividades a realizar, se estudiaba el resultado de las actividades ya realizadas y
se dictaban charlas de temas referentes al proceso.
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Para lograr la comunicacién directa con todos los funcionarios de la entidad se utilizaron
herramientas y actividades como: folletos informativos, entrevistas directas, medios
digitales como correos electrénicos, CD’S, socializaciones, capacitaciones, entre otros.

PALABRAS Sistema de Gestion de Calidad - NTC GP 1000:2009 - Actualizacion -
CLAVES: documentacion - Implementacion - Contraloria General de Santander.
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ABSTRACT

In the process of implementing the Quality Management System, several core stages were
identified stages that should be developed sequentially and systematically.

Core Stages

Diagnosis
Planning
Design
Implementation
Assessment

AU NI N N N

The Comptroller General of Santander, based on these 5 stages, managed to finish the
design stage of the first cycle in the process. This cycle, which until recently worked under
the Technical Standard of Quality for Public Management - NTCGP-1000 - 2004 version,
was modified due to the release of the 2009 version of the standard.

In order to continue with the following stages of the process, the second cycle must begin
by updating the established documentation with the purpose of modifying it and adjusting it
to the requirements of the 2009 version of the standard.

Once the documentation is updated, the implementation stage takes place. This stage
was made through trainings, meetings, and publications among others. To achieve this,
the MECI-QUALITY team (composed by entity officials) provided its support by sharing
progress and achievements obtained during the process which were analyzed during the
team meetings. In these meetings, in addition to lectures about subjects related to the
process, were also discussed issues such as programmed activities and previous activities
results.

12
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The use of different tools and activities such as: brochures, direct interviews, digital

media such as email, CD'S, socializations and training, among others were necessary to
reach all the staff members of the entity.

KEY Quality Management System - NTCGP 1000:2009 - Update -
WORDS: Documentation - Implementation - Comptroller General of Santander.

13



Q

e

Contraloria General
DE SANTANDER +

INTRODUCCION

“La Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP-1000, adoptada como
norma oficial por el Decreto No. 4110 del 9 de diciembre del 2004. Es una muestra del
compromiso del estado colombiano por generar una administracion mas eficaz y eficiente,
pendiente de las necesidades y satisfaccién de los ciudadanos. Utilizando este sistema
como una herramienta gerencial que nos facilite garantizar la eficiencia, eficacia y
efectividad de las organizaciones, brindando de ésta manera transparencia en las
acciones y las politicas publicas, que a su vez consoliden altos niveles de competitividad
que irradien la necesidad de unificar un sistema que promueva transparencia, suministre
informacién confiable y veridica, que ejerza el control publico y que promueva la
participacion ciudadana. Pero que de la misma manera garantice el facil acceso a la
informacion relativa a resultados del sistema, emprender acciones correctivas y
preventivas, tener iniciativa por la mejora continua, buscar relaciones o6ptimas entre
calidad y costo, satisfacer a los ciudadanos, simplificar procesos y crear un sistema
laboral orientado hacia la productividad, entre otros beneficios."

Con el fin de ajustarse a los lineamientos del Estado Colombiano, la Contraloria General
de Santander emprende el proceso de implementacion del sistema de gestién de la
calidad bajo los requerimientos de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica,
NTCGP-1000:2009 con el objetivo principal de lograr la certificacién. La entidad busca con
esto generar confianza en la comunidad y garantizar transparencia en su gestion con el fin
de tener una imagen positiva en la comunidad y lograr una interaccion eficaz con la
misma, que le permita optimizar su funcién y lograr que la ciudadania en general participe
del proceso de control fiscal, brindando informacién y colaboracién que facilite el proceso
de fiscalizacion.

! la calidad en la administracién publica Colombiana. (En Linea) (Citado 1 de Marzo de 2011). Disponible en Web:
http://biblioteca.icap.ac.cr/rcap/54_55/maria_pilar_arango.pdf
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

NOMBRE DE LA EMPRESA

e

A

Contraloria General
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ACTIVIDAD?

La Contraloria General de Santander, es un 6rgano de control del departamento de
caracter técnico, con autonomia administrativa y presupuestal para administrar sus
asuntos, en los términos y en las condiciones establecidas en la Constitucion y en las
leyes.

NUMERO DE EMPLEADOS

96 Empleados directos.

DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

Este trabajo se realizard en la Contraloria Departamental de Santander ubicada en la
Calle 37 No. 10-30, tercer y cuarto piso del edificio de la Gobernacion de Santander, en el
centro de la ciudad de Bucaramanga; y abarcara todas sus areas y departamentos con el
fin de realizar un trabajo completo que pueda generar excelentes resultados tanto para la
entidad como para todos los que presiden de sus servicios, con el fin de realizar un arduo
control a los registros y documentos de cada uno de los procesos y actividades que alli se
realizan.

> CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. (En linea). (Citado 23 junio de 2010). Disponible en web:
http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html
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NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR

Efrain San Miguel
(Asesor del Contralor)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

Figura 1.Estructura Organizacional.

Despacho del

Contralor General de
Santander

Contraloria General

* DE SANTANDER *

— pr——
Oficina de Ofiana
Asesores Juridica

[P——— rassm—

Oficina de Oficina del
Control interno Control
Disciplinario Interno

Auxiliar ‘
Planeacion i : Oficina de ; i
I Caildad P Secretaa | M pogopaginy ([ SDBEcCin |l e otess
d control Fiscal General Desarrollo del Financiera de responsabilidad
| - Control fiscal, jurisdiccion
l Ciudadano coactivay procesos
I — administrativos
— > — sancionatorios
Deuda Recursos
[ Publica " Fisicos

Fuente: Contraloria General de Santander.

® FLOREZ, Lina maria, GOMEZ, Danny. Diagnostico, planeacion, disefio e implementacion del sistema de gestion de
calidad NTCGP 1000:2004 en la contraloria general de Santander. Trabajo de grado. Bucaramanga.: Universidad pontificia
bolivariana. Facultad de Ingenieria Industrial.2009. 41p
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RESENA HISTORICA*

La Contraloria General de Santander fue creada el 25 de julio de 1935 mediante
ordenanza No. 27 de la Asamblea Departamental, corporaciéon de la cual era su
presidente el abogado Arturo Regueros Peralta. Actuaba como secretario de la Duma el
profesional del derecho Manuel Serrano M. quien afios mas tarde desempefiara el cargo
de Contralor.

La sancién respectiva a la ordenanza la impartié el Gobernador Rogerio Silva Pradilla,
llevando ademas la firma del secretario de Hacienda, Valentin Gonzalez.

En la disposicién ordenanza se hablaba de una oficina de Contabilidad y Control Fiscal
encargada de la fiscalizacion del uso dado a los presupuestos departamental y de los
municipios y de la contabilizacion de fondos y bienes del Departamento.

Segun el articulo 2do. de la Ordenanza, la Contraloria "estar4 a cargo de un funcionario
que nombrard la Asamblea para periodos de dos (2) afios, con una asignacién mensual
de Doscientos sesenta pesos ($ 260.00) y a quien se denominar4 Contralor del
Departamento.

Creacion de la Interventora

La Contraloria, sujeta a las disposiciones de la Ordenanza que la cred, funcioné asi hasta
1967, afio en el que por Ordenanza No. 124 se creé6 la secciéon de Interventora, con el
objeto de evaluar técnicamente la inversion de los auxilios, subvenciones y destinaciones
hechas por el Departamento o los Municipios para obras de fomento o para cualquier otro
fin, de acuerdo con los estudios, proyectos, especificaciones y normas previamente
acordados, ya sea que se ejecuten por contratos o por administracién directa.

Dicha seccion estaba, de acuerdo a la Ordenanza, bajo la direccion de un Ingeniero Civil.
Financiamiento de la Contraloria

En 1983, mediante la Ordenanza No. 14 de fecha 16 de noviembre, la Asamblea de
Santander presidida por Tiberio Villarreal Ramos, dicté normas sobre financiamiento de la
Contraloria, estableciendo que las instituciones descentralizadas del orden departamental
y las entidades oficiales que reciban aportes o transferencias del Departamento para su
sostenimiento, incluiran dentro de su presupuesto y en el Acuerdo Mensual de Gastos, el
equivalente al 2% del monto total de sus recursos departamentales con destino al

* CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. (En linea). (Citado 23 junio de 2010). Disponible en web:
http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html
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sostenimiento de la Contraloria General de Santander, porcentaje que se girara los
primeros diez (10) dias de cada mes a la Pagaduria de la Contraloria, siendo su pago de
forzoso cumplimiento y la negacion de éste se considerara causal de mala conducta para
los funcionarios ordenadores del gasto.

Autonomia administrativa y presupuestal

En 1991, también mediante Ordenanza, esta vez la No. 014 del 5 de diciembre, se
organiza la Contraloria como entidad técnica autbnoma administrativa vy
presupuestalmente, cuya mision principal sera la de vigilar la gestion fiscal de la
Administracion Departamental, sectores central y descentralizado y de los municipios en
donde no exista organismo fiscal propio.

Dicha funcion sera cumplida por la Contraloria en los términos de la Constitucion y la Ley,
actuando el Contralor como representante legal del organismo en todos sus actos y
contratos. Esta ordenanza recibié la sancién de la Gobernadora Clara Elsa Villalba de
Sandoval.

Dos afios mas tarde, en 1993, la Asamblea aprob6 una Ordenanza mediante la cual se
dictaron medidas de control fiscal, estipulando que éste sera ejercido en forma posterior y
selectiva (venia haciéndose control previo), incluyendo el ejercicio de un control
financiero, de gestién y de resultados, fundado en la eficiencia, la eficacia y la valoracién
de los costos ambientales.

Igualmente se establecié que la Contraloria no podra en ningldn caso realizar funciones
administrativas distintas a las inherentes a su propia organizacion.

En el mismo afio de 1993 la Maxima Corporacion Legislativa del Departamento impartio
aprobacion a la Ordenanza 040 del 29 de diciembre en la que se expidieron normas en
materia presupuestal, estableciéndose que corresponde al Contralor la elaboracién del
proyecto de Presupuesto del organismo, el cual debe presentarse a la Direccién de
Presupuesto que lo incorporara al proyecto de Presupuesto General del Departamento.
Dicho presupuesto comprendera ingresos, gastos y disposiciones de Capital.

18
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Tabla 1. Contralores de Santander

Contraloria General
* DE SANTANDER *

Alberto Bonilla

José Manuel Serrano

Julio Montero Castro

Mario Galan Gémez

Jorge Sanchez Camacho

Luis Eduardo Rosales

Luis Vanegas Ramirez

Jorge Isai Gomez Afanador
Alfonso Ortiz Lozano

Jorge Arenas Buenahora
Pedro Ardila Beltran

Roberto Harker Valdivieso
José Agustin Guevara
Gustavo Duarte Aleman

Jaime Torres Pieruccini

Victor J. Camacho

Manuel Horacio Nieves Mateus
Roberto Cadena Arias

Orlando Santos Corzo

Miguel Jesus Arenas Prada
César Alberto Moreno Ramirez
Santiago Gilberto Mendoza Amorocho
German Ordoiiez Plata
Gerardo Martinez Martinez
Jaime Enrique Duran Barrera
Gerardo Camacho Miranda (E)
Julio Enrique Avellaneda Lamus
Gregorio Bautista Quijano
Alberto Rivera Balaguera
Miguel Angel Pinto Hernandez (E)
Amilkar Coronado

Camilo Torres Munar

Jaime L6pez Reyes

Julio 1935
Julio 1940
Junio 1941
Junio 1943
Junio 1945
Julio 1947
Noviembre 1949
Enero 1952
Julio 1953
Enero 1955
Octubre 1957
Diciembre 1958
Octubre 1960
Enero 1964
Octubre 1967
Agosto 1970
Julio 1978
Julio 1981
Julio 1983
Julio 1985
Julio 1987
Enero 1989
Enero 1991
Enero 1992
Enero 1995
Marzo 1997
Junio 1997
Enero 1998
Enero 2001
Mayo 2001
Junio 2002
Enero 2004
Enero 2008

Junio 1940
Junio 1941
Mayo 1943
Junio 1945
Junio 1947
Octubre 1949
Diciembre 1951
Junio 1953
Diciembre 1954
Septiembre 1957
Noviembre 1958
Septiembre 1960
Enero 1964
Octubre 1967
Julio 1970
Junio 1978
Junio 1981
Julio 1983
Junio 1985
Junio 1987
Diciembre 1988
Diciembre 1990
Diciembre 1991
Diciembre 1994
Febrero 1997
Mayo 1997
Diciembre 1997
Diciembre 2000
Mayo 2001
Junio 2002
Diciembre 2003
Diciembre 2007
Diciembre

Fuente: Contraloria general de Santander.
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2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La Contraloria General de Santander como “6rgano de control del departamento de
caracter técnico, con autonomia administrativa y presupuestal para administrar sus
asuntos, en los términos y en las condiciones establecidas en la Constitucion y en las
leyes™ a través de la aplicacion combinada de los diferentes sistemas de control, a
efectos de establecer si la gestién fiscal de los entes sujetos de control, servidores
publicos y particulares, se han ejecutado conforme a las normas legales y los principios
de economia, eficiencia, equidad y valoracién de costos ambientales.

Como la contraloria busca generar confianza en la comunidad, brindando calidad y
transparencia en el proceso de control fiscal frente a los municipios y la administracién
central del departamento y a su vez cumplir con lo estipulado en “el articulo 6° de la Ley
872 de 2003, donde se establecen los requisitos para la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadora de servicios en Colombia™®.; desea implementar, operar y mejorar
continuamente y de manera adecuada la presente norma (NTCGP-1000;2009); para
cumplir con este objetivo la Contraloria General de Santander inicia un proceso de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo la nhorma NTCGP-1000, la
cual en ese momento se encontraba en su version 2004; pero dicho proceso se detiene
en la etapa de documentacion, y en este lapso de tiempo la norma NTCGP-1000 es

actualizada a la version 2009 edicion que aun se encuentra vigente a la fecha.

Para darle continuidad a este proceso y lograr culminar su objetivo la Contraloria General
de Santander inicia nuvamente la implementacion del sistema de gestiéon de la calidad,
pero para lograrlo se hace necesario la actualizacion de la documentacion ya establecida
en la entidad con el fin de darle vigencia la ultima version e iniciar la etapa de
implementacion.

El presente proyecto propondra la actualizaciéon de la documentacion, mantenimiento e
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad NTCGP 1000:2009 en la Contraloria
General de Santander, con el fin de que la entidad continde avanzando con su proceso de
certificacion en dicho sistema de gestion de la calidad.

-

N CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Quienes Somos (en linea)<
http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html> (citado el 2 de abril de 2010)

® REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de
servicios. Norma  Técnica de la Calidad en la  Gestion Pdblica  NTCGP 1000:2004. (en
linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.1.
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3. ANTECEDENTES
3.1 Marco Legal

A continuacion se presentan dos de las principales normativas legales que rigen el
sistema de calidad para la gestion publica, que son la ley 872 de 2003 y Decreto 4485 de
20009.

LEY 872 DE 2003’
EL CONGRESO DE COLOMBIA DECRETA:

ARTICULO 1o0. CREACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Créase el
Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de
gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de
las entidades y agentes obligados, la cual estard enmarcada en los planes estratégicos y
de desarrollo de tales entidades. El sistema de gestion de la calidad adoptara en cada
entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de ella y en las
expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por
el ordenamiento juridico vigente.

ARTICULO 20. ENTIDADES Y AGENTES OBLIGADOS. El sistema de gestion de la
calidad se desarrollara y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los
organismos y entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por servicios de
la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden Nacional, y en la gestiobn administrativa
necesaria para el desarrollo de las funciones propias de las demas ramas del Poder
Publico en el orden nacional. Asi mismo en las Corporaciones Autbnomas Regionales, las
entidades que conforman el Sistema de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo
definido en la Ley 100 de 1993, y de modo general, en las empresas y entidades
prestadoras de servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o
las privadas concesionarios del Estado.

ARTICULO 30. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA. El Sistema se desarrollara de
manera integral, intrinseca, confiable, econdémica, técnica y particular en cada
organizacion, y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los funcionarios de la

" PROGRAMA PRESIDENCIAL DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION. Ley 872 de 2003 (en linea). (Citado 1 de
septiembre 2010) Disponible en web:
http://www.anticorrupcion.gov.co/marco/normas_ci_publico/LEY872de2003_GESTIoN_DE_CALIDAD.pdf
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respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus actuaciones la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios.

ARTICULO 40. REQUISITOS PARA SU IMPLEMENTACION. Para dar cumplimiento a lo
dispuesto en la presente ley, las entidades deben como minimo:

a. ldentificar cuales son sus usuarios, destinatarios o beneficiarios de los servicios
que presta o de las funciones que cumple; los proveedores de insumos para su
funcionamiento; y determinar claramente su estructura interna, sus empleados y
principales funciones.

b. Obtener informacion de los usuarios, destinatarios o beneficiarios acerca de las
necesidades y expectativas relacionadas con la prestacion de los servicios o
cumplimiento de las funciones a cargo de la entidad, y la calidad de los mismos.

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

d. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que estos procesos
sean eficaces tanto en su operacién como en su control.

e. ldentificar y disefiar, con la participacién de los servidores publicos que intervienen
en cada uno de los procesos y actividades, los puntos de control sobre los riesgos
de mayor probabilidad de ocurrencia o que generen un impacto considerable en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de calidad de los usuarios o
destinatarios, en las materias y funciones que le competen a cada entidad.

f. Documentar y describir de forma clara, completa y operativa, los procesos
identificados en los literales anteriores, incluyendo todos los puntos de control. Solo

se debe documentar aquello que contribuya a garantizar la calidad del servicio.

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

h. Realizar seguimiento, el andlisis y la medicion de estos procesos.

i. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
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DECRETO 4485 DE 20098

(Noviembre 18)

Por medio de la cual se adopta la actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica.

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA,

en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, en especial las conferidas por el
articulo 189 numeral 11 de la Constitucion Politica, y en la Ley 872 de 2003

CONSIDERANDO:

Que mediante el Decreto 4110 de 2004 se adopté la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica NTCGP 1000:2004, la cual se elabor6 teniendo en cuenta las normas
técnicas internacionales existentes sobre la materia.

Que estas normas técnicas internacionales en los Ultimos afios han sido actualizadas, lo
cual exigié la revision y actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gesti6n
Publica.

Que igualmente se considerd necesario, en aplicacion de lo sefialado en el paragrafo del
articulo 3° de la Ley 872 de 2003, la integracion de la Norma Técnica de Calidad de la
Gestion Publica con el Sistema de Control Interno, en cada uno de sus elementos con el
fin de armonizarlos.

Que de conformidad con lo expuesto se requiere adoptar la actualizacién de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004.

DECRETA:

Articulo 1°. Adoptase la actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000 Version 2009, la cual establece las generalidades y los requisitos
minimos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de
la Calidad en los organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2° de la
Ley 872 de 2003.

® DECRETO 4485 DE 2009 (en linea). (Citado 10 de Marzo de 2010) Disponible en web:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=37853
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La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000 versién 2009 es parte
integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacion y cumplimiento, con excepcion
de las notas y los recuadros de orientacion los cuales expresamente se identifican como
de caracter informativo.

Articulo 2°. Los organismos y entidades a las cuales se les aplica la Ley 872 de 2003
dentro del afio siguiente a la publicacién del presente decreto, deberan realizar los ajustes
necesarios para adaptar sus procesos a la nueva version de la norma Técnica de Calidad
en la Gestién Puablica NTCGP 1000 Version 2009.

Vencido el término del afio sefalado en el presente articulo, la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, las certificaciones y las renovaciones de las mismas
deberan efectuarse de conformidad con la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000 Version 2009.

Paragrafo. Las entidades que a la fecha de expedicion del presente decreto se
encuentran certificadas y deseen renovar su certificacion y las que tengan implementado
el sistema de gestion de la calidad y deseen certificarse durante el afio siguiente a la
publicacion del presente decreto, podran hacerlo con base en la norma Técnica de
Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.

Articulo 3°. El Departamento Administrativo de la Funcion Puablica, en cumplimiento de lo
sefialado en el articulo 8° de la Ley 872 de 2003 brindara el acompafiamiento requerido
por las entidades u organismos de la administracion publica para adecuar sus procesos a
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000 Version 2009.

Articulo 4°. Las certificaciones que se expidan de conformidad con la norma NTCGP
1000 version 2009 sdlo pueden ser otorgadas por las entidades de certificacion que se
encuentren debidamente acreditadas por el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia.

Articulo 5°. El presente decreto rige a partir de su publicacién y modifica en lo pertinente
el Decreto 4110 de 2004.
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3.2 Version 2009 de la NTCGP 1000°

Por medio del Decreto 4485 del 18 de noviembre de 2009 fue adoptada la primera
actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000,
documento trabajado y desarrollado por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (DAFP) en conjunto con ICONTEC.

Dicha actualizacién se realiz6 con el objeto de facilitar la interpretacion e implementacion
de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, asi como promover su
implementacién conjunta con el Modelo Estandar de Control Interno y de Desarrollo
Administrativo. Por tanto, esta nueva actualizacion, no incluye nuevos requisitos ni reduce
los de la version 2004.

Bajo este enfoque, esta actualizacion incluye recuadros con orientaciones y
recomendaciones sobre los aspectos comunes entre el Sistema de Gestion de la calidad y
el de Control Interno, los cuales se ilustran con el fin de promover su implementacién de
forma que se evite duplicar esfuerzos. Su inclusion no ha sido concebida para su uso en
certificacion y no se debe considerar que estos recuadros sean requisitos de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

La NTCGP 1000 es un documento que pretende que todas las entidades puedan mejorar
su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de sus clientes.

® |ICONTEC internacional. Comunicado de prensa 23 de noviembre 2009.(En Linea).(Citado 24 agosto 2010) Disponible en
web:
http://www.icontec.org/BancoMedios/Documentos%20PDF/lista%20la%20version%202009%20de%20la%20ntcgp%201000.
pdf
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3.3 Entidades certificadas en la norma NTC GP 1000

A continuacién se presentan algunas de las entidades publicas que se encuentran
certificadas bajo la norma NTC GP 1000, dando estrictico cumplimiento a las leyes
impuestas por el gobierno nacional.

MINISTERIO DE EDUCACION MANTIENE LA CERTIFICACION DE CALIDAD DEL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION™

Libertad y Orden

Ministerio de Educacion Nacional
Republica de Colombia

El Ministerio fue recertificado en 1ISO 9001 y NTC GP 1000. Con este logro afianza su
vision integral, incrementa el nivel de satisfaccién de sus clientes, racionaliza sus recursos
y esfuerzos y aumenta su indice de transparencia y de cumplimiento de las normas.

El Ministerio de Educacién Nacional mantuvo la certificaciébn en las normas 1ISO 9001 y
NTC GP 1000 de todos los servicios y procesos de la entidad, otorgada por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

Los servicios del Ministerio que estan certificados son: definicibn de politicas y
normatividad, desarrollo de proyectos, asistencia técnica, distribucion y seguimiento de
recursos financieros, atencion de tramites de aseguramiento de calidad en Educacion
Superior y suministro y divulgacion de informacién para el fortalecimiento de la Educacion
Preescolar, Basica y Media y la Educacion Superior.

La recertificacion fue otorgada tras una auditoria de seguimiento de dos dias en la que los
auditores del Icontec resaltaron la consolidacion y el avance del Sistema Integrado de
Gestion (SIG) y propusieron algunos aspectos por mejorar.

Con la recertificacion queda demostrado que los servidores del Ministerio estan listos para
servir mejor y que con los resultados de la auditoria de seguimiento el Sistema Integrado
de Gestién (SIG) continua consolidandose y mejorando su desempefio, logrando una

O MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL. Ministerio de Educacién mantiene la certificacion de calidad del Sistema
Integrado de Gestion. (en linea). (citado 24 ago. 2010). Disponible en web:
http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/article-135934.html
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vision integradora de la organizacion, incremento en la satisfaccion de clientes, aumento
del compromiso de los servidores, racionalizacion de recursos y esfuerzos, mejoramiento
del desempefio interno de los procesos, cumplimiento de normas y aumento del indice de
transparencia.

Este buen resultado es el reconocimiento a todo el esfuerzo del equipo directivo, de los
gestores de calidad y de todos y cada uno de los servidores del Ministerio.

CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL VALLE DEL CAUCA"

CONTRALORIA

DEPARTAMENTAL
DEL WALLE DELCAUCA

La contraloria departamental del valle del cauca, se encuentra certificada desde el afio
2005 bajo la norma 1S09001:2001, en el afio 2006 implemento el Modelo Estandar de
Control Interno, y en el afio 2009 inicio el proceso de implementacion de la norma
NTGP1000:2009 y su articulacion con la norma 1SO 9001:2008 y Modelo Estandar de
Control Interno, con el propésito de armonizar la aplicacion de estas normas en la
Entidad.

El Sistema Integrado de Gestion -SIG, se adecud a los requisitos establecidos en la
norma 1SO 9001:2008, la NTC GP 1000:2009 y los aspectos requeridos por el Modelo
Estandar de Control Interno establecidos por el Decreto 1599 de 2005, en el proceso de
articulaciéon se unificaron criterios y parametros basicos de control e identificaron
elementos comunes de las normas, con el propdsito de contar con un instrumento de
gestion y control, que contribuye al mejoramiento del quehacer institucional y de la
prestacion de los servicios.

Politica Sistema Integrado de Gestién

La Contraloria debe orientar su gestion a la construccion de eficiencia y moralidad en la
gestién publica para generar legitimidad, equidad, confianza de la poblacion en sus
instituciones y eficiencia de estas en la produccion de bienestar social. Una gestiéon que
se compromete a un mejoramiento continuo de la entidad bajo las normas internacionales

" CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL VALLE DEL CAUCA. Sistema integrado de gestion. (En linea) (Citado 24
agosto de 2010) Disponible en web: http://contraloriavalledelcauca.gov.co/publicaciones.php?id=31707
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de calidad 1SO 9001:2008, nacionales de calidad NTCGP 1000:2009 y el sostenimiento
de las certificaciones obtenidas. Una gestién que entiende el control fiscal no sélo como
una herramienta fundamental de la politica, sino como un ejercicio de representacion y
servicio a una sociedad, que debe producir resultados concretos en funcion de un proceso
debidamente planificado en beneficio del bienestar colectivo.

Objetivos Sistema Integrado de Gestion

v" Mayor Impacto del Control Fiscal en las Entidades Sujetas de Control y en la
Sociedad

v" Mejoramiento de la Gerencia Publica de las Entidades Sujetas de Control

v' Transparencia en la Rendicién Publica de Cuentas de las Entidades Sujetas de
Control

v/ Contribuir al Mejoramiento de las Politicas Publicas de las Entidades Sujetas de
Control

3.4 Antecedentes del Sistema de Gestion de la Calidad

“El Estado colombiano, comprometido con las nuevas exigencias que impone la sociedad
actual, y buscando la creacién de una nueva cultura de la calidad y de compromiso en el
servicio publico en las entidades estatales, ordend la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad para las entidades de la rama ejecutiva del nivel nacional, mediante
la aprobacién de la Ley 872 de 2003.

Dentro de los debates surtidos en el seno del Congreso de la Republica, esta iniciativa
tuvo origen en dos proyectos, un primer proyecto el 03 del 2002, del Senado, el cual
buscaba adoptar el sistema internacional de calidad ISO 9000 y el 27 de 2002, cuya
finalidad era la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y la efectividad en
las entidades del orden nacional.

En el mismo debate en el Congreso de la Republica, la senadora ponente llama la
atencion sobre la necesidad de implementar un sistema de gestién de la calidad en el
Estado Colombiano, atendiendo a las fallas detectadas en muchas de las entidades
estatales, en donde: “(...) hay una cultura de indiferencia de los funcionarios frente a la
satisfaccion de los usuarios, ya que se asume que la gente siempre va a demandar los
servicios estatales, entonces no importa para nada la calidad. Todos conocemos las
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quejas de la lentitud de la administracion publica, la pésima atencion y otras fallas de
calidad en el sector publico.”*?

Con base en lo anterior la Contraloria General de Santander, emprende la tarea de
certificarse como una entidad del estado con los mas altos estandares de calidad
adoptando asi los lineamientos presentados en la NTCGP-1000 para lograr de esta
manera cumplir con lo estipulado en la ley 872 de 2003 y a su vez, cumplir con la
ciudadania prestando un servicio integro, eficiente y eficaz con el fin de lograr la
satisfaccion de todos y cada uno de los ciudadanos que demanden sus servicio. Y es en
ese punto desde donde se inicia una ardua labor de investigacion y documentacion de la
mano de la Universidad pontificia Bolivariana, entidad con la cual la Contraloria General
de Santander hace un acuerdo, con el fin de lograr el apoyo logistico y académico
necesario para poder cumplir con el objetivo principal.

A medida en que avanzaba la investigacion esta se divide en dos fases
fundamentalmente, la primera que es el Disefio y la Documentacion del Sistema de
Gestién de la Calidad en atencién a los requisitos de la NTCGP 1000:2004 fase ya
culminada al dia de hoy con la aprobacién de la Contraloria General de Santander y la
Universidad Pontificia Bolivariana seccional Santander. Y una segunda fase se realizara
la Adecuacion (del Disefio y la Documentacion realizados en la primera fase de la
investigacion con el fin de adaptarlos a los requisitos presentados en la NTCGP
1000:2009) e Implantacion del Sistema de Gestién de calidad en la Contraloria General
de Santander.

2 VALENCIA, Diana Carolina. X Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién
Publica, Santiago, Chile, 18 - 21 Oct. 2005 El sistema de control interno y su complementariedad con el sistema de gestion
de la calidad Disponible en la web:
http://www.iij.derecho.ucr.ac.cr/archivos/documentacion/inv%20otras%20entidades/CLAD/CLAD%20X/documentos/valencia
.pdf
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3.5 Antecedentes del Sistema de Gestion de la Calidad en la Contraloria General de
Santander®®
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MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad describe e implanta los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad SGC- ante lo exigido por la Norma NTC ISO 9001:2008 y la Norma NTC GP
1000:2004, implementado a las entidades y servidores publicos, con el fin de evaluar,
registrar y verificar los disimiles procedimientos, planes y procesos, de seguimiento y
control establecidos por la entidad a certificar.

Con el fin de registrar dichos procedimientos, la Contraloria General de Santander, en
busca de la implementacién del sistema de Gestibn de Calidad NTC GP 1000:2004,
proyecta documentar los diferentes lineamientos, politicas, objetivos y procesos
discernientes a su estructura y funcionamiento.

El propdsito del la implementacién del presente Manual es aumentar el nivel de calidad de
la entidad, revalidando a la Contraloria General de Santander, como autoridad y érgano
de control de caracter técnico y autbnomo para el seguimiento de procesos de Control
Interno.

El efectuar el Manual de Calidad demuestra que la Contraloria General de Santander
busca ser reconocida como un ente de Control eficaz, con capacidad para establecer
parametros de control y servicio al aplicar el paralelismo de los procesos o tareas de
gestion.

¥ FLOREZ, Lina maria, GOMEZ, Danny. Diagnostico, planeacion, disefio e implementacion del sistema de gestion de
calidad NTCGP 1000:2004 en la contraloria general de Santander (Manual de Calidad). Trabajo de grado. Bucaramanga.:
Universidad pontificia bolivariana. Facultad de Ingenieria Industrial.2009. 84p

30



'\

Contraloria General
* DE SANTANDER *

MAPA DE PROCESOS

Figura 2. Mapa de procesos Contraloria General de Santander
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POLITICA DE CALIDAD

La Contraloria General de Santander en sus facultades como érgano de control fiscal en
el Departamento; tiene el compromiso de ejercer con imparcialidad y transparencia,
confianza en la comunidad y segun los procedimientos de gestion y auditoria de control;
adelantar, evaluar, verificar y manejar de la mano de sus servidores publicos, los
respectivos procesos que guien la administracion de los recurso publicos.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Brindar transparencia, eficiencia e integridad, en la gestion realizada por los
servidores publicos de la Contraloria General de Santander, enmarcado dentro de
los linderos de la responsabilidad y del buen desempefio.

Vigilar el 6ptimo desarrollo de la gestion fiscal y ambiental, cumpliendo con las
responsabilidades vinculadas a los procesos, implementando nuevos pardmetros y
acciones en pro del fortalecimiento de los procedimientos adjuntos a la comunidad.

Asegurar vy fortalecer el direccionamiento en la planeacion, implementacion y
verificacién de los procesos y requisitos considerados en el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Establecer procesos de Comunicacién a nivel interno y que se hallen apropiados en
la ejecucion del SGC.

Hacer efectiva la participacién ciudadana y de las organizaciones en la gestién
fiscal participativa, con elementos que permitan la formacién de politicas en pro de
la comunidad y la satisfaccién del cliente.
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4. JUSTIFICACION

“Durante los ultimos afios la necesidad de contar con Sistemas de Gestidn de la Calidad
para aumentar la satisfaccion de los clientes, mejorar la imagen de las empresas y buscar
una mayor sostenibilidad en el tiempo, se convirti6 en un tema de primer orden para
organizaciones en todo el mundo. De la misma manera el sector publico nacional buscé,
desde hace algunos afios, darle un vuelco total a su forma de hacer las cosas.”™*

Por lo cual la Contraloria General de Santander decide implementar un sistema de gestion
de calidad bajo la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000 para lo cual hace un convenio
con la Universidad Pontificia Bolivariana seccion Bucaramanga, para iniciar esta tarea con
estudiantes de decimé semestre que deseen hacer su tesis de grado en la entidad. La
primera etapa de este convenio inicia con un grupo de estudiantes que realizaron la
documentacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad
NTCGP-1000 versién 2004, dicho proyecto se realizd satisfactoriamente quedando como
resultado la documentacion del sistema.

Y con el fin de dar continuidad a este proceso de certificacion la contraloria decide
reanudar el convenio con la Universidad Pontificia Bolivariana seccion Bucaramanga pero
esta vez para actualizar mantener e implementar el sistema para no abandonar los
esfuerzos ya hechos para dar cumplimiento al objetivo de la entidad que es la
certificacion.

* |CONTEC internacional. Comunicado de prensa 23 de noviembre 2009.(En Linea).(Citado 24 agosto 2010) Disponible en
web:
http://www.icontec.org/BancoMedios/Documentos%20PDF/lista%20la%20version%202009%20de%20la%20ntcgp%201000.
pdf
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Actualizacion de la documentacion, mantenimiento e implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad NTC GP 1000:2009 en la Contraloria General de Santander.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v

Realizar un diagnéstico para determinar los documentos que requieren
actualizacion.

Actualizar la documentacién segun la Norma Técnica de Calidad NTCGP-
1000:2009

Divulgar los documentos actualizados al personal responsable de su
implementacion.

Dar acompafiamiento en la implementacion de los documentos actualizados.

Elaborar un plan de accién para que la Contraloria continle con la etapa de
actualizacion del sistema de calidad.
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6. MARCO TEORICO

6.1 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC- GP 1000:2009%

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA EJECUTIVA DEL PODER
PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta norma
especifica los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Esta norma esté dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propdsito de que
éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o
servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Para la elaboracion de esta norma se han empleado como base las normas
internacionales 1SO 9000:2005 y la ISO 9001:2008 sobre gestion de la calidad. En esta
medida, la implementacion de la presente norma permite el cumplimiento de la norma
internacional ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminologia y los requisitos de ésta a
la aplicacion especifica en las entidades. Sin embargo, la presente norma integra
requisitos y conceptos adicionales a los del estandar ISO.

La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos,
el cual consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie de actividades
relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales que forman parte de un sistema
conformado por procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Este enfoque permite mejorar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de las
entidades, circunstancia que debe ser la principal motivacién para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad, y no simplemente la certificacion con una norma, la
cual debe verse como un reconocimiento, pero nunca como un fin.

El modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos nos muestra los
vinculos entre los procesos de SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD y MEDICION,
ANALISIS Y MEJORA. (Ver Figura 1) Nos muestra también como las partes interesadas

' Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000:2009. (En linea) (Citado 1 de septiembre 2010)
Disponible en la web: http://www.dafp.gov.co/dmdocuments/NTCGP1000-2009.pdf
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juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa
a la percepcion del cliente acerca del cumplimiento de la entidad, respecto a sus
requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta norma,
pero no refleja los procesos de una forma detallada.

Figura 3. Modelo de un SGC basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

|

Clientes
- (y otras partes
Clientes I AU Responsabilidad interesadas)
(y otras partes de la direccién
interesadas) f %
[T 1

I 1

Gestién de los Medicién, analisis i ; )
T e B = Satisfaccion!

recursos y mejora : !

I 1

|r ________ -I M Realizacion

i | i
| Requisitos | Entradas .| del producto Producto 6
! | 06 prestacion servicio
:. JI del servicio

Leyenda

——————— - Actividades que aportan valor
Fluio de informacién

Fuente: Norma Técnica de Calidad en la Gestiéon Publica NTC GP 1000:2009.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la Calidad,
enfatiza sobre la importancia de:

La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
La obtencién de resultados del desempefio y la eficacia del proceso, y
La mejora continua de los procesos, con base en mediciones objetivas.

o0 o
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PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA EJECUTIVA DEL
PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS

Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales.

Se han identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que pueden ser
utilizados por la alta direccién, con el fin de conducir a la entidad hacia una mejora en su
desempeiio:

a. Enfoque hacia el cliente: la razén de ser de las entidades es prestar un servicio
dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades
comprendan cudles son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que
cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

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

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

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

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

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

g. Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: en todos los
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niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el andlisis de los datos y
la informacion, y no simplemente en la intuicion.

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

i. Coordinacion, cooperacién y articulacion: el trabajo en equipo, en y entre
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a sus
clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos disponibles.

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

6.2 Proceso de creacion de la NTCGP 1000:2005.%¢

Para comenzar a exponer el proceso de creacion de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestién Publica, se hace necesario definir que es una norma técnica y cuales son las
implicaciones juridicas de esta.

La definicion de una Norma Técnica se encuentra contenida en el Decreto 2269 de 1993,
el cual establece: “ es un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que suministra para uso comun y repetido, reglas, directrices y
caracteristicas para las actividades o sus resultados, encaminados al logro del grado
6ptimo de orden en un contexto dado”.

Teniendo en cuenta que para la expedicion de una norma técnica es necesario que el
documento sea establecido en consenso y aprobado por un organismo reconocido, el
Gobierno Nacional, en cabeza del Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
contraté la Secretaria Técnica para la elaboracién de la norma con el ICONTEC.

Por su parte, el ICONTEC, es el Organismo Nacional de Normalizacion en Colombia, con
base en lo indicado en el decreto 2746 de 1984, ratificado por el decreto 2269 de 1993.

'® Valencia, Diana Carolina, El sistema de control interno y su complementariedad con el sistema de gestién de la calidad
(En linea) (Citado 24 agosto de 2010) Disponible en la web:
http://www.iij.derecho.ucr.ac.cr/archivos/documentacion/inv%20otras%20entidades/CLAD/CLAD%20X/documentos/valencia
.pdf
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Asimismo, es representante por Colombia ante la ISO (International Organization for
Standardization) y miembro de la IEC (International Electrotechnical Commission).

Enmarcado en este contexto el Doctor Fernando Grillo Rubiano, Director del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), destaca la importancia de
esta norma como guia de accién organizacional cuando expone: “...la existencia de una
norma técnica de calidad para el sector publico, implica adoptar los instrumentos
gerenciales para que, de una manera planificada y organizada, cada entidad obtenga
resultados previstos y demuestre capacidad de reaccion frente a los imprevistos o riesgos
de sus procesos. Por tal razén, la gestion de la calidad necesita de instrumentos
orientadores llamados “normas técnicas” y sobre las cuales se establece el sistema de
gestion de la calidad de la organizacion.” (Gestién de la Calidad en el Sector Publico:
2005) Fue asi como se constituyd un grupo inicial de trabajo conformado por funcionarios
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica y del ICONTEC, que se encargd
de elaborar un documento anteproyecto, de la norma técnica de calidad en la gestion
publica, el cual fue enviado a las diferentes entidades del orden nacional, quienes
posteriormente retroalimentaron el contenido de la norma técnica, mediante
observaciones y comentarios que fueron recogidos en cada una de las actas de reuniones
que se realizaron a lo largo de los 8 meses que durd la elaboracién de la norma,
cumpliéndose asi el requisito de consulta publica.

DETALLES DEL PROCESO

En Ayuda de memoria 01, del 18 de marzo de 2004, del Grupo de Trabajo para la
elaboracion del Proyecto de Norma Técnica sobre Gestion de la Calidad en la Gestion
Publica, se acordd la elaboraciéon de una norma, la cual fue enviada directamente a
consulta publica.

El ICONTEC, al ser un organismo reconocido nacional e internacionalmente por su
experiencia en el tema de calidad, presenté un borrador de norma, el cual sirvi6 como
marco inicial para la elaboracion de la misma.

La consulta publica se realiz6 en aproximadamente 213 entidades estatales, quienes
tuvieron los meses de marzo a julio para el andlisis de la norma, y el envi6 de los
comentarios respectivos.

Uno de los comentarios mas repetidos fue el de: “Adoptar la norma ISO 9000:2000 como
norma oficial para la implementacién de los Sistemas de Gestion de Calidad, en las
entidades del estado y prescindir del proyecto de Norma Técnica que se encuentra en
estudio.”
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La justificacién presentada por las entidades para solicitar este cambio, se debi6 a que los
requisitos definidos en la norma 1SO 9000:2000, son genéricos y aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo tamafio, o producto suministrado. Adicionalmente,
consideran que el reconocimiento mundial que tiene 1SO 9000:2000, ayuda a que las
entidades que implementen esta norma sean igualmente reconocidas por su
transparencia y eficiencia en la prestacion de los servicios.

Frente a la anterior solicitud, el Comité consideré que no era procedente referenciar
directamente la norma ISO 9000:2000, dado que esa no habia sido la voluntad del
legislador, lo cual se evidencia en la lectura del articulo 6° de la Ley 872 de 2003, al
establecer que la norma técnica de calidad en la gestion publica, “...podra tener en cuenta
las normas técnicas internacionales existentes sobre la materia”, mas en ningun momento
sefala la Ley que el decreto reglamentario pueda adoptar directamente la norma I1SO
9000:2000.

Adicionalmente, el Comité consider6 que la norma debia ajustarse a las necesidades
especificas del sector, con el fin de que el sistema de gestién de la calidad se articulara
con el sistema de control interno, el cual también es obligatorio para las entidades
estatales; y finalmente, se argumenté que no era conveniente que una reglamentacion
nacional hiciera referencia a una norma cuyas modificaciones estan sujetas a cambios por
parte de una entidad externa como lo es la ISO. (Acta 02 del 27 de Julio de 2004: Comité
Técnico para la elaboracién del proyecto de norma técnica sobre gestion de la calidad en
la gestion publica.) De esta forma, luego de 11 reuniones del Comité Técnico para la
elaboracion del proyecto de norma técnica sobre gestién de la calidad en la gestion
publica, el 4 de Octubre de 2004 se aprobd la Norma Técnica de Calidad para la Gestién
Publica NTCGP 1000:2004, y posteriormente el 9 de diciembre de 2004, el Presidente de
la Republica expidi6 el Decreto 4110, el cual adopta la NTCGP 1000:2004.

6.3 Fases del Sistema de Gestién de Calidad®’

En el proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se identifican
varias fases basicas que se deben desarrollar de manera secuencial y sistematica para
lograr el propaésito.

En el siguiente diagrama se representan las fases que conforman el proyecto de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

7 COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para implementar
el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (En linea) (Citado 8 marzo de 2011) Disponible en la web:
http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documentos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf
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Figura 4. Fases del Sistema de Gestion de Calidad

Diagnostico Planeacion Implementacion

Gestion del Proyecto

Fuente: Departamento administrativo de la funcion puablica. Guia del Diagnostico para
implementar el SGC.

Diagnostico:
Corresponde a una evaluacion inicial del estado de la Entidad respecto a los requisitos de
la norma NTCGP1000.

Planeacion:

En esta fase se determinan las actividades a efectuar para subsanar las diferencias entre
lo que tiene la entidad y lo que debe tener segun la norma NTCGP1000. El producto
resultante de la misma es un plan detallado de actividades con sus responsables, tiempos
de ejecucion y plazos.

Disefio:

Corresponde a la definicion de soluciones para cumplir con los requisitos establecidos en
la norma NTCGP1000. En esta fase se realiza la identificacion y definicién del mapa de
procesos, la interaccion entre estos, elaboracion del soporte documental (manual del
sistema de gestion de la calidad, planes de calidad, procedimientos, instructivos,
formatos, entre otros) requeridos para dar cumplimiento a dichos requisitos.

Implementacién:
Se realiza la divulgaciéon y aplicacion del soporte documental elaborado en la fase de
disefio.

Evaluacion:

El objetivo de ésta fase es evaluar si el SGC ha sido implementado de manera eficaz y
cumple los propésitos para el cual fue disefiado. Esto se realiza a través de la auditoria
interna de calidad y las demas auditorias externas que cada entidad establezca de
manera voluntaria, por ejemplo una preauditoria a través de una firma externa
especializada
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7. ACTUALIZACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
NTC GP 100:2009

El disefio del proyecto se realiz6 por medio de un plan de trabajo, donde
inicialmente se revis6 y evaludé la documentacion de la norma NTCGP-1000
version 2004 con el fin de actualizarla y alinearla con la nueva version 2009 de la
misma, para lograr ajustar los procedimientos, procesos y gestion del actual
sistema de control fiscal en cada uno de los departamentos que posee la
Contraloria General de Santander; Esto se logré utilizando métodos vy
herramientas de comunicacion directa, socializacion y capacitacion con el personal
que actualmente labora en la entidad; de esta manera se pretendié generar una
cultura de calidad y conciencia en el mejoramiento continuo en dicho personal.

Ademas, se organizaron reuniones periodicas para socializar el avance de los
planes y la evaluacion de los mismos en el Sistema de Gestion Calidad.

Este trabajo se realiz6 bajo la supervisibn de los directores del proyecto en
conjunto con el equipo de MECI-CALIDAD actualmente establecido en la entidad;
logrando de esta manera un trabajo eficaz, que cumpla con los pardmetros
establecidos (por la entidad y la ley) hacia a los procesos de implementacion en un
Sistema de Gestion de Calidad.

Para este proyecto se utilizé un disefio de investigacion descriptivo y concluyente.
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ACTIVIDADES

DESCRIPCION

1. Realizar un inventario de la documentacion
existente.

Revisar la documentacion y el trabajo realizado
en el Sistema de Gestion de Calidad realizado en
la Contraloria General de Santander.

2. ldentificacion de los cambios entre las
versiones de la norma.

Identificar los capitulos, parrafos, figuras o tablas
gue han sido modificados entre las normas.

3. Plan de trabajo.

Realizar un cronograma planeando vy
especificando cada una de las actividades a
desarrollar.

4. Actualizacion.

Aplicar los cambios correspondientes segun la
norma.

5. Divulgacion.

Se realizar4 a través de reuniones periddicas,
circulares y correos electrénicos.

6. Implementacion.

Realizar capacitaciones para dar a conocer a los
funcionarios de la entidad los documentos que se
van a implementar, las actividades a desarrollar y
los nuevos esquemas de trabajo con el fin de
cumplir con los requisitos establecidos por la
NTC GP-1000:2009.

Aplicar y dar a conocer los diferentes términos y
definiciones descritos por la NTCGP1000:2009
en la entidad.

Realizar folletos, carteles y comunicados
especificando los nuevos objetivos y la politica
de calidad adoptados por la entidad, con el fin de
que los funcionarios se familiaricen con ellos y
encaminen sus actividades de tal manera que
estos se puedan cumplir a cabalidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2 Cronograma de Actividades

Tabla 3. Cronograma de actividades

Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre Enero

Semana semana semana semana semana semana

1123|412 |3]4]1]|2|3[|4]|1|2|3|4|1]2|3]|4[1]2|3]|4

1. Realizar un inventario de la documentacion existente.

2. ldentificacion de los cambios entre las versiones de la
norma.

3. Plan de trabajo.

4. Actualizacion.

5. Divulgacion.

6. Implementacion.

Fuente: Elaboracion propia.




7.3 Inventario de la Documentacién existente.

Inicialmente se realizé una revision general de la documentacién existente en la
contraloria general de Santander, en lo referente al sistema de gestidn de calidad, con
el fin de determinar el estado actual de los mismos y establecer los cambios a realizar
en la etapa de actualizacién, a su vez esta revision nos sirvi6 como base para
identificar los documentos faltantes.

7.4 Reestructuracion y Actualizaciéon del Equipo MECI-CALIDAD

Se toma la decision de reestructurar el equipo MECI-CALIDAD ya que entre la
lista de funcionarios que lo integraban permanecian personas que ya no
laboraban en la entidad, siendo esto un inconveniente para el proceso, también
encontramos que una de las dependencias de la contraloria departamental de
Santander no contaba con representacion alguna en el equipo lo cual
representaria un problema, debido a que dicha dependencia no recibiria la
informacion de los temas tratados en las reuniones periddicas entre el equipo y
el personal encargado de la implementacion, ya que esta es una de las
funciones de los integrantes del equipo MECI-CALIDAD, representar la
dependencia a la cual pertenece y mantener informados a todos los
funcionarios de la misma del estado del proceso de implementacion.

Tabla 4. Integrantes equipo MECI-CALIDAD

Equipo MECI-CALIDAD
HECTOR FABIAN MANTILLA REMOLINA | CHRISTIAN PATARROYO
EFRAIN ALBERTO SANMIGUEL MYRIAM MORALES
ALVARO ENRIQUE GUTIERREZ LUZ MARINA QUINTERO
MYRIAM BELTRAN LEONARDO SILVA
ALVARO CELIS JUAN MANUEL ORTIZ
JANNETH JAIMES NUBIA NIVES
GRACIELA SEPULVEDA LUIS CARLOS CHAPARRO
LUIS DAVID RUEDA JIMENA PINILLA
MARIA MARGARITA CARDENAS MARIA CRISTINA CASTILLO
RUBEN DIARIO PINTO OLINTO CHAVEZ CHACON
RODRIGO OSORIO OLGA LUCIA ARDILA
EDWIN GONZALEZ RUTH MAPY CABRERA
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GLADYS SANMIGUEL QUINTANA

EDILBERTO FRANCO JORGE ELIECER GOMEZ
DORIAN ROCIO BARRERA NANCY MATEUS

ANA BETTY BAUTISTA CONSUELO AMOROCHO
ISAIAS MANTILLA SANDRA ZARATE

Fuente: Elaboracién propia.

7.5 Actualizacion de la Documentacion

7.5.1 Manual de Calidad

Para la actualizacion del manual de calidad se tuvieron en cuenta las
recomendaciones hechas por el al Doctor Efrain Alberto Sanmiguel, Jefe de la Oficina
de Planeacién y Calidad, en cuanto a la reestructuracién de sus numerales con el fin
de obtener un manual méas practico y resumido.

Se realizaron cambios de actualizaciéon teniendo en cuenta la Norma la NTCGP
1000:2009, se modific6 la estructura del formato para formalizarlo con los demas
documentos de la entidad, y a su vez se modificaron los nombres de las dependencias
que lo requerian.

(Ver Anexo 4. Manual de Calidad; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).

7.5.2 Politica de Calidad

La Contraloria General de Santander garantiza el compromiso de ejercer sus
funciones como o6rgano de control fiscal en el Departamento, con imparcialidad y
transparencia, verificando la correcta administracion de los recursos publicos;
Generando asi confianza en la comunidad y mejorando continuamente la gestion de
los procesos, logrando la eficiencia, eficacia y efectividad de la entidad.
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7.5.3 Objetivos de Calidad

¥v' Brindar transparencia en la gestion realizada por los servidores publicos de la
Contraloria General de Santander, dentro del marco de la de Ila
responsabilidad y del buen desempefio.

v Vigilar el 6ptimo desarrollo de la gestion fiscal y ambiental, cumpliendo con las
responsabilidades vinculadas a los procesos, implementando nuevos
parametros y acciones en pro del fortalecimiento de los procedimientos
adjuntos a la comunidad.

v' Fortalecer el direccionamiento y la mejora continua en la planeacion,
implementacién y verificacion de los procesos y requisitos considerados en el
SGC con el fin de garantizar la eficiencia, la eficacia y la efectividad de los
procesos de la Contraloria General de Santander.

¥v" Hacer efectiva la participacion ciudadana y de las organizaciones en la gestién
fiscal participativa, con elementos que permitan la formacion de politicas en pro
de la comunidad y la satisfaccién del cliente.

7.5.4 Caracterizacion de Procesos y Manual de Procedimientos

Se realizd la actualizaciébn pertinente basandonos en la Norma NTCGP-
1000:2009, se efectuaron los cambios necesarios de forma, se codificaron y se
di6 como recomendacion la revision de los mismos con el fin de identificar si
existen inconsistencias en los procedimientos a seguir ya que estos pueden
haber cambiado por el tiempo que ya ha transcurrido desde su elaboracion.

(Ver Anexo 1. Caracterizaciones; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).
(Ver Anexo 2. Manual de Procedimientos; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).

7.5.5 Listado Maestro de Documentos

El Listado Maestro de Documentos, es un instrumento de apoyo en el proceso de
Control de Documentos, y archivos exigidos por la Contraloria General de Santander y
segun el Sistema de Gestion de la Calidad, en donde se especifican la codificacion y
numeracion de los diferentes documentos, que hacen parte del trabajo de cada una de
las dependencias y estan ubicadas en los respectivos nodos ; con esta se facilitara el
registro de los documentos, y el acceso de manera eficiente y con el debido control.

(Ver Anexo 5. Listado Maestro de Documentos; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).
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ABREVIATURAS DE TIPO DE DOCUMENTOS

Tabla 5. Abreviatura segun tipo de documentos.

ABREVIATURA DOCUMENTO ABREVIATURA DOCUMENTO
AC Acta PO Politicas
Al Auditoria Interna DO Documento
CE Certificacion OF Oficios
CcO Constancia PL Plan
CP Concepto PA Plan de Accién
CT Caracterizaciones PE Plan Estratégico
Gl Guia PM Plan de Mejoramiento
IF Informe PRO Proceso
IN Instructivo FO Formato
LT Listado FA Fallo
MA Manual RE Requerimiento
SO Solicitudes RT Respuesta
PG Programa AU Auditoria
PR Procedimiento SG Seguimiento
PS Presupuesto BO Boletin
RG Registro ME Memorando
RS Resolucion EV Evaluacién

Fuente: Elaboracién propia.

ABREVIATURAS POR DEPENDENCIAS

Tabla 6. Abreviaturas segun dependencias

ABREVIATURA ‘ OFICINAS

PC Planeacion y Calidad

Cl Control Interno
DCA Contraloria Auxiliar
SDP Subcontraloria delegada para el Control Fiscal
PICS Politicas Institucionales Y Control Social
0J Oficina Juridica

SG Secretaria General

SF Subdireccién Financiera / Tesoreria

RF Recursos Fisicos

AS Administrativo Sancionatorio

JC Jurisdiccion Coactiva

RF Responsabilidad Fiscal

48




e

Contraloria General
* DE SANTANDER +

NM Nodo Metropolitano

NG Nodo Garcia Rovira

NV Nodo Vélez
NCO Nodo Comunero

NS Nodo Soto y Mares

NG Nodo Guanentino

NC Nodo Central

CN Coordinacién de Nodos y Auditorias Especiales

Fuente: Elaboracion propia.

Identificacion de los Documentos: Los documentos del SGC estan codificados asi:
Ejemplo: Listado Maestro de Documentos.

Tabla 7. ldentificacion de documentos

Oficina Tipo de
Responsable Documentos

Consecutivo

Fuente: Elaboracion propia.

El primer grupo de caracteres hace referencia a la oficina, dependencia o Nodo de la
cual es responsable o pertenece el documento.

Tabla 8. Identificacion de documentos

‘ Planeacion y Calidad |

Fuente: Elaboracion propia.

El segundo grupo de caracteres representan el tipo de documento.

Tabla 9. Identificacién de documentos

‘ Listado |

Fuente: Elaboracion propia.

El tercer grupo de caracteres hace referencia a la secuencia del documento, este ir4
cambiando a medida que se generen nuevos documentos.
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Tablal0. Identificacién de documentos

‘ 1* Documento Elaborado \

Fuente: Elaboracion propia.

7.5.6 Formatos

Para la actualizacién de los formatos, como primera medida se inicié el proceso de
recoleccién de la informacién, el cual se realiz6 directamente con los jefes de
dependencia los cuales se encargaron de solicitar esta informacion a los funcionarios,
esta informacién se recolecté de manera lenta ya que no se contd con la suficiente
colaboracién de los funcionarios de entidad, por lo cual hubo la necesidad de
solicitarlos de manera formal mediante una solicitud del despacho de la contraloria
auxiliar.

Una vez con la informacion se procedié a su respectiva actualizacion, estandarizaciéon
y codificacién con el fin de lograr la unificacion de la documentacién utilizada en las
diferentes dependencias, los formatos se dividen en dos, los recomendados por la
norma y seran manejados por la oficina de planeacién y calidad y los propios de la
entidad que son los manejados por las diferentes dependencias.

(Ver Anexo 3. Formatos Oficinas; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).
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7.6 Implementacién y Sensibilizacién del Sistema de Gestién de la Calidad
NTCGP 1000:2009.

En las tablas que se presentan a continuacion se describe cada una de las actividades
en la fase de implementacion del sistema de gestion de calidad, en las cuales se
describe explicitamente los temas tratados, las fechas en las cuales se desarrollaron
dichas actividades, el tiempo de duracién y el material utilizado para el buen desarrollo
de las mismas. Por otro lado, se expone una breve sintesis de los temas tratados en
las socializaciones y capacitaciones, como también los detalles mas destacados en
dichas actividades.

Tabla 11. Reestructuracion del equipo MECI-CALIDAD

"
L
\ ¥ CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Contraloria General
Fecha: 8/11/2010 | Hora Inicio: 3:00 pm | Hora Finalizacién: 5:00 pm

Tema: Reestructuracion del equipo MECI-CALIDAD.

Material Utilizado: Video Beam y diapositivas.

Asistentes

Juan Felipe Mendoza Sanchez, Carlos Mario GOmez Molina, Juan José Téllez, Cristina
Isabel Benitez, equipo MECI-CALIDAD

Resumen

Los estudiantes a cargo de la NTCGP1000:2009 y MECI realizaron la exposicion
sobre la importancia de la implementacion de estas normativas en la entidad, sus
beneficios, actividades realizadas y por realizar de las mismas, a partir de esto se
realizé un debate debido a la falta de representacion de funcionarios de algunos
procesos de la entidad como integrantes del equipo MECI — CALIDAD, esto como
consecuencia de modificaciones y traslados de personal en algunos cargos de la
entidad o salida de funcionarios de la misma.

Por esta razon se determiné incluir algunos funcionarios mas a este equipo para
obtener solidez en el mismo y una mayor cobertura en la entidad para estos
procesos.

Se estableci6 realizar capacitaciones generales por proceso en la entidad de los
dos modelos nuevamente y se estipulé el envio de informacion dias antes de las
capacitaciones a los integrantes del equipo para agilizar el proceso de las mismas.

Se determind que los dias lunes y viernes no era conveniente realizar reuniones
de capacitacion por carga laboral y falta de representantes del equipo y se acordé
con todos los asistentes a la reunién, un cronograma de actividades a cumplir, con
el fin de dar cumplimiento a todas las etapas requeridas para el proceso de
implementacion.

51




A

Contraloria General
* DE SANTANDER *

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 12. Presentacion del plan de trabajo al representante de la alta direccion.

Q)
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Tema: Presentacion del plan de trabajo al representante de la alta direccién.

Fecha: 11/11/2010 | Hora Inicio: 10:00 am | Hora Finalizaci6én: 11:00 am

Material Utilizado: Computador portatil.

Asistentes

Héctor Fabian Mantilla (Contralor Auxiliar), Efrain Sanmiguel (Jefe oficina planeacion y
calidad), Juan Felipe Mendoza Sanchez, Carlos Mario Gémez Molina, Juan José Téllez,
Cristina Isabel Benitez.

Resumen

En esta reunién inicialmente se dié una conocer al representante de la alta gerencia de la
necesidad de su compromiso ante el proceso de implementacién, y el apoyo requerido en
el mismo, se dié a conocer al representante las actividades que se tenian establecidas en
el proceso para que de manera conjunta acordaramos fechas y rendimientos de cuentas
en cuanto a los avances.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. Presentacion de documentacién actualizada.

0o
L
\> CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Contraloria General
Fecha: 24/11/2010 | Hora Inicio: 3:30 pm | Hora Finalizacién: 5:00 pm

Tema: Presentacion de documentacion actualizada para su debate y posterior aprobacion.

Material Utilizado: Video Beam y diapositivas.

Asistentes

Juan Felipe Mendoza Sanchez, Carlos Mario Gomez Molina, Juan José Téllez, Cristina
Isabel Benitez, equipo MECI-CALIDAD

Resumen

En esta reunion inicialmente se dié una capacitacion a los integrantes del equipo MECI-
CALIDAD en temas referentes al SGC y sus etapas de implementacién, con el fin de
lograr que los integrantes del grupo entendieran los pasos a seguir en el proceso de
implementacion; a su vez se hizo un repaso de los avances conseguidos por el equipo de
trabajo anterior y las actividades que faltaban por realizar, se explicoé el motivo de la
actualizacion y posteriormente se presento la documentacion actualizada del SGC.

Una vez revisada la documentacion por parte del equipo MECI-CALIDAD, se realiza un
debate con el objetivo de recibir recomendaciones y propuestas de mejora en el trabajo
gque se estaba desarrollando, por otro lado se le record6 a los funcionarios la importancia
de hacer llegar a la mayor brevedad posible los formatos de las diferentes dependencias
con el fin de lograr su actualizacion y modificacion.
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(Ver Anexo 7 - Material Socializaciones y Capacitaciones; (“Carpeta Anexo” CD
Adjunto)).

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 14. Presentacion de Informe de avances

€S
\: CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Contraloria General
Fecha: 12/12/2010 | Hora Inicio: 3:00 pm | Hora Finalizacién: 4:00 pm

Tema: Presentacion de Informe de avances y listado maestro de documentos.

Material Utilizado: Video Beam y diapositivas.

Asistentes

Juan Felipe Mendoza Sanchez, Carlos Mario GOmez Molina, Juan José Téllez, Cristina
Isabel Benitez, equipo MECI-CALIDAD

Resumen

En esta reunion se realizé una breve explicacién del funcionamiento del listado maestro de
documentos, en la cual se dio a conocer su codificacion, estructura y forma; ademas se
explicd la estructura y estandarizacion de todos los formatos con su respectiva
codificacioén, tanto el codigo de identificacion de documentos como el cédigo de ley de
archivo.

(Ver Anexo 7 - Material Socializaciones y Capacitaciones; (“Carpeta Anexo” CD
Adjunto)).

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15. Presentacion de la documentacion actualizada para su aprobacion.

€S
L
W CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS
Contraloria General
Fecha: 20/12/2010 | Hora Inicio: 3:00 pm | Hora Finalizacién: 5:00 pm

Tema: Presentacion de la documentacion actualizada para su aprobacion.

Material Utilizado: Video Beam y diapositivas.

Asistentes

Juan Felipe Mendoza Sanchez, Carlos Mario Gémez Molina, Juan José Téllez, Cristina
Isabel Benitez, equipo MECI-CALIDAD

Resumen

Se realizé la presentacion y aprobacion de la politica y objetivos de calidad segun los
debates y las recomendaciones dadas en reuniones anteriores por el equipo MECI-
CALIDAD, posteriormente se establecié que las publicaciones de la politica y objetivos de
calidad ya planteados se realizarian través de carteles, folletos, correos y protectores de
pantalla de los equipos de la entidad.

También se presentaron los formatos estandarizados que se habian recibido hasta la
fecha, y se establecieron cambios menores en cuanto a forma y contenido de algunos de
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ellos.
(Ver Anexo 7 - Material Socializaciones y Capacitaciones; (“Carpeta Anexo” CD

Adjunto)).

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. Socializaciones y capacitaciones a todos los funcionarios de la
entidad.

[ ?

\ > CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS
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DE SANTANDER

Tema: Socializaciones y capacitaciones a todos los funcionarios de la entidad.

Material Utilizado: Computador portétil, Video Beam, diapositivas, folletos.

Dependencias capacitadas Horay Fecha de capacitacion
Nodo central 3:30 pm el 22 de diciembre de 2010
Nodo Vélez 4:00 pm el 22 de diciembre de 2010
Nodo Guanentinoy Nodo Soto y mares 10:00 am el 23 de diciembre de 2010
Nodo Garcia Rovira 10:30 am el 23 de diciembre de 2010
Notificaciones, Archivo y Comunero 11:00 am el 23 de diciembre de 2010
Responsabilidad Fiscal 10:00 am el 29 de diciembre de 2010
Contraloria Auxiliar
Asesores
Técnico ambiental 11:00 am el 29 de diciembre de 2010
Oficina juridica
Politicas Institucionales y Control Social
Subdireccién Financiera 2:00 pm el 29 de diciembre de 2010

Asistentes

Funcionarios Contraloria General de Santander

Resumen

Durante el transcurso de las actividades de capacitacion y socializacion se dié a conocer
el estado actual del proceso de implementacion del SGC a todos los funcionarios de la
entidad, se hizo un repaso de la NTC GP 1000:2009 con el fin de darle a conocer a todo el
personal de la entidad los numerales que la componen su estructura y la importancia y el
beneficio que tiene dicho SGC para la entidad.

A su vez se dieron a conocer todos los formatos completamente actualizados vy
estandarizados y se di6é una induccién de cémo diligenciarlos; también se recalco la
importancia de conocer e interpretar la politica y los objetivos de calidad con el fin de
encaminar sus actividades a dar cumplimiento a los mismos.

También se enfatiz6 la importancia de generar cultura y conciencia en torno a la calidad y
mejora continua.
(Ver Anexo 7 - Material Socializaciones y Capacitaciones; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto)).

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17. Entrega final de documentacion a cada una de las dependencias de la
entidad.

N

[ .

A\~ CONTROL DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Contraloria General

Tema: Entrega final de documentacion a cada una de las dependencias de la entidad.

Fecha: 18 /01 /2011 | Hora Inicio: 05:00 pm | Hora Finalizacién: 06:00 pm

Material Utilizado: CD’S

Asistentes

Jefes De Dependencias

Resumen

En ésta actividad se hizo la entrega oficial en medio digital de la documentacion
requerida en cada una de las dependencias a los respectivos jefes, con el fin de iniciar
la implementacion de la misma y dar cumplimiento a nuestro trabajo.

Fuente: Elaboracién propia.
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8. CONCLUSIONES

La implementacion del Sistema de Gestién de Calidad mejora la ejecucion y el
control de las actividades en cada una de las dependencias de la entidad de
una manera considerable, ya que genera un ambiente de organizacion y
mejora continua en la prestacion del servicio en los funcionarios de la entidad.

Los programas de sensibilizacion y capacitacion fueron de vital importancia en
el proceso de implementacién del SGC ya que incentivan al personal a
vincularse activamente en este proceso, logrando de esta manera mayor
comprension, aceptacion y asimilacion de los requerimientos exigidos por el
SGC.

La socializacion de los cambios a realizar en la documentacion, las actividades
a seguir y los logros obtenidos, con el equipo MECI-CALIDAD antes de su
aprobacion con el fin de debatirlos y generar cambios de ser necesario, genera
un ambiente de confianza y pertenencia en los funcionarios de la entidad, ya
gue son tenidos en cuenta en la toma de decisiones por parte de los directivos
de la entidad.

El compromiso de la alta direccion en el proceso de implementacién, jugd un
papel importante ya que compromete ain mas a los funcionarios, el hecho de
saber que los logros que se estan obteniendo en el proceso son reconocidos
por la alta direccion.

La existencia de este tipo de convenios con diferentes entidades tanto publicas
como privadas, le permiten a la Universidad Pontificia Bolivariana demostrar en
el mercado laboral, la preparacién y la calidad académica que reciben sus
estudiantes, a su vez le permite a estos mismos demostrar sus habilidades y
capacidades en la practica y el ambiente laboral.

La elaboracion de este proyecto aplicado nos brind6 la oportunidad de trabajar
directamente con el personal de la entidad, y a su vez nos permitio transmitirle
parte de los conocimientos de calidad adquiridos en la academia, también nos
dié la oportunidad de enriquecernos como personas, adquiriendo una gran
experiencia laboral por el trabajo realizado.

56



A

Contraloria General
* DE SANTANDER *

9. RECOMENDACIONES

Reestructurar la oficina de planeacion y calidad adjudicandole un funcionario
de tiempo completo, que se encargue del control, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacion del sistema de gestién de calidad.

Iniciar un programa de auditorias internas, con el fin de realizar un seguimiento
a los procesos, con el objetivo de monitorear, fortalecer y mejorar el SGC.

Realizar actividades que incentiven y motiven a los funcionarios de la entidad a
hacer parte activa del proceso de implementacion del SGC. Con el fin de que
ellos no lo vean como un obstaculo en la consecucién de sus logros laborales.

Disminuir la rotacién de personal en la entidad, ya que estd no permite el
afianzamiento de los mismos en sus cargos, generandose asi una falta de
compromiso con la entidad.

Continuar con el proceso de implementacion ininterrumpidamente, para no
generar una actitud negativa ante el mismo, por parte de los funcionarios de la
entidad, que pueda generar retrasos en el proceso.

Sensibilizar a los funcionarios sobre la importancia del trabajo que se esta
realizando, ya que la falta de compromiso de los mismos podria generar
retrasos en el proceso de implementacion del SGC.

Fortalecer, controlar y mantener los procedimientos para el control documental,
con el fin de lograr una adecuada organizaciéon de los formatos generados
diariamente en la entidad y lograr un 6ptimo programa de actualizacién de los
mismos.

Reestructurar y mantener el manual de procedimientos y las caracterizaciones,

ya que en ellos se evidencia la manera en la cual se deben ejecutar los
procesos con excelencia y transparencia.
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