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GLOSARIO?!

ACCION PREVENTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

ACCION CORRECTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

AUDITOR: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

CAPACIDAD: aptitud de una organizaciéon, sistema o0 proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto.

CARACTERISTICA METROLOGICA: rasgo distintivo que puede influir sobre los
resultados de la medicion.

CONFIRMACION METROLOGICA: conjunto de operaciones necesarias para
asegurar que el equipo de medicién cumple con los requisitos para su uso previsto.

CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

CORRECCION: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

CRITERIOS DE AUDITORIA: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

DEFECTO: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o0
especificado.

DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

Y INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTICFICACIONES. Sistema de gestion de la calidad para
la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios. Requisitos, Bogota: ICONTEC,
2009. 53h: il (NTCGP 1000).



EQUIPO DE MEDICION: instrumento de medicion, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios para
llevar a cabo un proceso de medicion.

ESPECIFICACION: documento que establece requisitos.

EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

EVIDENCIA OBJETIVA: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

FUNCION METROLOGICA: funcién con responsabilidad en la organizacion para
definir e implementar el sistema de control de las mediciones”.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

GESTION DOCUMENTAL: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion, manejo y organizacién de la documentacién producida
y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el
objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

MEJORA DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

PLAN DE LA CALIDAD: 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.

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.



PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROGRAMA DE LA AUDITORIA: conjunto de una o méas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propadsito especifico.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefadas.

REPARACION: accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista.

REPROCESO: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con
los requisitos.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizaciéon con respecto a la calidad.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica prevista.

VERIFICACION: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos especificados.
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RESUMEN

La Contraloria General de Santander como entidad de la rama ejecutiva del poder
publico, debe implementar el sistema de calidad bajo la Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009, como requisito de la Ley Nacional, que a
su vez le permitira ofrecer a la comunidad mayor eficiencia, efectividad y eficacia en
el control fiscal del departamento en busqueda de reconocimiento por su calidad y
transparencia.

En el afio 2008 la entidad inicia el proceso de implementacion del Sistema de
Gestidon de Calidad. A principios del 2011 la Contraloria General de Santander se
conforma el equipo MECI y GP 1000 en cumplimiento de la norma y se propone
culminar el proceso para alcanzar la certificacion. Inicialmente se hizo un
diagnostico para evaluar el estado de la entidad, donde se evidencié que los
funcionarios no tenian conocimiento de la documentacién existente, por lo cual no la
aplicaban; ademas, los procesos documentales se realizaban manualmente. Esta
informacion llevd a desarrollar una estructura de disefio e implementacion del
sistema de gestion de calidad NTCGP 1000 bajo la version 2009 con un reto que
implicé la utilizacion del software NeoGestion, que integra de forma muy
simplificada la informacion y permite la adecuada administracion y control del
sistema.

Una vez sistematizado cada uno de los documentos con sus debidos soportes, se
difundié a los funcionarios con capacitaciones y talleres; se evalud el sistema
mediante auditoria interna por un grupo de funcionarios de la entidad debidamente
capacitados, y se documentaron acciones correctivas y preventivas para la mejora
continua del Sistema. En diciembre de 2011 en la Contraloria General de
Santander se realiza la auditoria de certificacion logrando con éxito el objetivo del
Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005 y del desarrollo del Sistema
de Gestién de Calidad bajo la norma NTC GP 1000:2009.
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SUMMARY

The Comptroller General Santander as an entity of the executive branch of public
power must implement the quality system under the Technical Standards of Quality
in Public Administration NTCGP 1000:2009, as a requirement of the National, which
in turn will provide unique community to greater efficiency, effectiveness and
efficiency in tax control department seeking recognition for their quality and
transparency.

In 2008 the organization began the process of implementing the Quality
Management System. In early 2011 the Comptroller General of the equipment
conforms Santander MECI and GP 1000 in compliance with the standard and
intends to complete the process for certification. Initially a diagnosis was made to
assess the status of the entity, which showed that officials were unaware of existing
documentation, so it did not apply; also document processes were performed
manually. This information led us to develop a framework for designing and
implementing the quality management system NTCGP 1000 under the 2009 version
with a challenge that involved the use of NeoGestion software, which integrates very
simplified information and allows the proper management and control system.

Once systematized documents each of a documented, was distributed to staff
trainings and workshops and assessed the internal audit system by a group of
officials of the entity duly qualified and documented corrective and preventive
actions for continuous improvement of the system. In December 2011 the
Comptroller General of Santander is performed the certification audit successfully
achieving the objective of the Standard Model MECI 1000:2005 Internal Control and
development of the Quality Management System under the NTC GP 1000:2009.

KEYWORDS: Managements system - Quality — NTC GP1000:2009 - Public
Management - Departmental Comptroller.



INTRODUCCION

En la actualidad la creacion de un sistema de gestion de calidad no debe ser
considerado como un requisito o exigencia del mercado, debe ser visto como una
necesidad basica de toda entidad publica, debido a que el estado en forma
obligatoria ordend la implementacién del sistema en todos los organismos y
entidades del sector central y descentralizado por servicios de la rama ejecutiva del
poder publico del orden nacional asi como corporaciones, entidades que conforman
el sistema de seguridad social y empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarios
del estado.

El término Calidad segun la Norma Técnica Colombiana de Gestion Publica
1000:2004 es el grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos, para el eficiente y respectivo funcionamiento de todo proceso;
por eso esta norma busca mejorar el desempefio y capacidad de las entidades para
prestar productos y servicios de alta calidad, integrando la gestion de todos los
procesos de forma que se pueda direccionar todo tipo de actividades y funciones
correspondientes a cada procedimiento.

La Contraloria General de Santander inicia el proceso de busqueda de la
certificacién en el afio 2008. En el afio 2009, con el trabajo de estudiantes de la
Universidad Pontificia Bolivariana se alcanza la actualizacion de la norma pasando
de NTCGP 1000:2004 a NTCGP 1000:2009, sin embargo no siguen con el proceso
de certificacion, debido a que no se desarrollo el subsistema de control y
evaluacion, por falta de la implementacion adecuada del sistema, por consiguiente
los funcionarios desconocian los proceso y no se contaba con el compromiso serio
por parte de la entidad.

A principios del afio 2011 se inici6 el proceso nuevamente, que parti6 de un
diagnéstico, base para trabajar y conocer el estado de la entidad, en el cual se
evidencié que los funcionarios no tenian conocimiento de la documentacion
existente y no la aplicaban, ademéas los procesos documentales se realizaban
manualmente; por lo que fue necesario disefiar, documentar e implementar
nuevamente el sistema de gestion de calidad NTC GP 1000:2009, asi mismo la
Contraloria General de Santander emprende un reto que implicé la utilizacion del
software NeoGestion integra de forma muy simplificada la informacion y permite la
adecuada administracion y control del sistema de calidad.

Una vez implementado con el software, con cada uno de los procedimientos y sus
respectivos documentos del sistema, se difundi6 a los funcionarios con
capacitaciones y talleres en los que se explicd el manejo adecuado del sistema de
gestion de calidad.
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Con un 85% de los empleados capacitados y la documentacion entregada, se
evalué el cumplimiento de los requisitos, con una auditoria interna realizada por un
grupo de funcionarios profesionales en este campo de la entidad, en la que se
observa y se documentan acciones correctivas y preventivas.

A los responsables de dar trdmite al plan de mejoramiento continuo, se les genero
una serie de actividades que permitieron eliminar las causas raices del problema,
materializando la oportunidad de mejora.

En diciembre de 2011 en la Contraloria General de Santander se realiza la
auditoria de certificacion logrando con éxito el objetivo del Modelo Estandar de
Control Interno MECI 1000:2005 y del desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad
bajo la norma NTC GP 1000:2009.

19



1. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

En este capitulo se encuentran datos generales de la entidad publica donde se
desarrollo el trabajo como identificacion de la empresa, estructura organizacional,
lineamientos estratégicos y la resefia histérica de la Contraloria General de
Santander.

1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Figura 1. Logo Contraloria General de Santander

( ?

A

Contraloria General
* DE SANTANDER *

Fuente: Contraloria General de Santander

La Contraloria General de Santander, es un érgano 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.?

La entidad se encuentra 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.

El organigrama de la Contraloria General de Santander tiene una estructura
horizontal por dependencias porque las &areas se encuentran en comunicacion
directa y constante con la alta direccion, como se muestra en la figura N°2.
Actualmente, para ésta estructura organizacional, la entidad cuenta con 96
empleados directos.

’COTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Quienes Somos [En
linea].<http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html>. [Citado el 2 de
noviembre de 2011]

20


http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_qs-contraloria.html

Figura 2. Estructura Organizacional
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Fuente: Contraloria General de Santander

El sistema de gestién de calidad comprendera todas las &reas de la Contraloria
General de Santander y estara bajo la direccion del profesional especializado del
area de Calidad y Planeacién de la entidad, Elkin Rafael Amado Gaona, con el fin
de generar resultados que permitan mejorar la satisfaccion de los ciudadanos y su
desempefio en la vigilancia de la gestidon fiscal de la administracion y de los
particulares o entidades que manejen fondos o bienes del departamento, municipio
y entidades descentralizadas.
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1.2 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Los lineamientos estratégicos de la entidad son la guia para el logro de los objetivos
propuestos. A continuacion se relaciona su razén de ser a través de su mision y su
proyeccién a futuro como organizacioén en su vision.

MISION

“Ejercer el control fiscal en el Departamento de Santander y sus municipios de
conformidad con la Constitucion y la ley, a través de la aplicacion combinada de los
diferentes sistemas de control, a efectos de establecer si la gestion 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
valoracion de costos ambientales.”

VISION

“Lograr excelentes resultados en el ejercicio del control fiscal frente a los municipios
y la administracion central del Departamento manteniendo constante compromiso
de liderazgo y reafirmacion de credibilidad ante la ciudadania con talento humano
calificado y capacitado, dispuesto de manera permanente al aprendizaje y
conscier;te de los cambios que se deben llevar a cabo para el cumplimiento de la
mision.”

1.3 RESENA HISTORICA

La Contraloria General de Santander fue creada el 25 de julio de 1935 mediante
ordenanza No. 27 de la Asamblea Departamental, corporacion 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
desempefio el cargo de Contralor.

La sancion respectiva a la ordenanza la imparti6 el Gobernador Rogerio Silva
Pradilla, llevando ademés la firma del secretario de Hacienda, Valentin Gonzalez.
En la disposicion ordenanza se hablaba de una oficina de Contabilidad y Control
Fiscal encargada de la fiscalizacibn del uso dado a los presupuestos
departamental y de los municipios y de la contabilizacion de fondos y bienes del
Departamento.

® Ibid., p.20
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Segun el articulo 2do. De la Ordenanza, la Contraloria "estara a cargo de un
funcionario que nombrara la Asamblea para periodos de dos (2) afios, con una
asignacion mensual de Doscientos sesenta pesos ($ 260.00) y a quien se
denominaré Contralor del Departamento”.

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 cre0 la seccion de
Interventoria, 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 administracion directa. Dicha seccion estaba, de acuerdo a la
Ordenanza, bajo la direccién de un Ingeniero Civil.

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 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 negacién de éste se considerara causal de mala conducta para
los funcionarios ordenadores del gasto.

En 1991, también mediante Ordenanza, esta vez la No. 014 del 5 de diciembre, se
organiza la Contraloria como entidad técnica autonoma administrativa y
presupuestalmente, cuya mision principal sera la de vigilar la gestidn 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 recibi6 la sancion de la Gobernadora Clara Elsa
Villalba de Sandoval.

Dos afios mas tarde, en 1993, la Asamblea aprobé 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 gestion y de resultados, fundado en la
eficiencia, la eficacia y la valoracién de los costos ambientales.

Igualmente se establecié que la Contraloria no podrd en ningun caso realizar
funciones administrativas distintas a las inherentes a su propia organizacion.
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En el mismo afio de 1993 la Maxima Corporacion Legislativa del Departamento
imparti6 aprobacion a la Ordenanza 040 del 29 de diciembre en la que se
expidieron normas en materia presupuestal, estableciéndose que corresponde al
Contralor la elaboracion del proyecto de Presupuesto del organismo, el cual debe
presentarse a la Direccion de Presupuesto que lo incorporard al proyecto de
Presupuesto General del Departamento. Dicho presupuesto comprendera
ingresos, gastos y disposiciones de Capital.

24



2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Segun el Decreto 411° de 2004, por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y
se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica decreta en el
articulo 1:

“La Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004 es parte
integral del presente decreto, de obligatoria aplicacion y cumplimiento, con
excepcion de las notas que expresamente se identifican como de caracter
informativo, las cuales se presentan a modo de orientacién para la comprensién o
clarificacion del requisito correspondiente”

La Contraloria General de Santander como entidad de la rama ejecutiva del poder
publico, debe implementar el sistema de calidad bajo la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009, como requisito de la Ley
Nacional que a su vez le permitird ofrecer a la comunidad mayor eficiencia,
efectividad y eficacia en el control del departamento, en busqueda de
reconocimiento por su calidad y transparencia.

La Entidad, se ha ido documentando y preparando para lograr la certificacion e
inicio el proceso en el afio 2008. En el afio 2009, con el trabajo de estudiantes de
la Universidad Pontificia Bolivariana se actualizé la norma pasando de NTCGP
1000:2004 a NTCGP 1000:2009, sin embargo no siguen con el proceso de
certificacion debido a que no se desarrollé el subsistema de control y evaluacion,
por falta de la implementacion adecuada del sistema.

Los funcionarios desconocian el proceso, modificaron los formatos y no habia un
compromiso serio por parte de la entidad, quedando el proceso de implementacién
inconcluso y la entidad sin un sistema de gestion de calidad certificado como lo
exige la ley. Por consiguiente, se decide disefiar y documentar nuevamente cada
uno de los procedimientos de la Contraloria General de Santander e implementar
el sistema de gestion de calidad bajo la version NTCGP 1000:2009 haciendo uso
del software NeoGestion, perteneciente a la empresa “Consultoria de Colombia
Ltda.” que permite un adecuado y facil manejo de la informacion, administracion y
control del sistema de gestién de calidad.

25



3. ANTECEDENTES

La Contraloria General de Santander para desarrollar y ejecutar el sistema de
gestion de calidad se rige por la Ley 872 de Diciembre 30 de 2003 expedida por el
Congreso de la Republica de Colombia, "Por la cual se crea el sistema de gestion
de la calidad NTCGP 1000:2004 en la rama ejecutiva del poder publico y en otras
entidades prestadoras de servicios". Al mismo tiempo se considera como una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad vy 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 en cada entidad adopta un enfoque basado
en los procesos, se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los
organismos y entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por
servicios de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden Nacional y en la
gestion administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones propias de
las demas ramas del Poder Publico en el orden nacional. Asi mismo en las
Corporaciones Autonomas Regionales, las entidades que conforman el Sistema
de Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de
1993, y de modo general, en las empresas Yy entidades prestadoras de
servicios publicos domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las
privadas concesionarios del Estado.

El sistema segun los lineamientos de la ley que lo rige, se desarrolla de manera
integral, intrinseca, confiable, econdmica, técnica y particular en cada
organizaciéon y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los funcionarios
de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus actuaciones la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, las entidades deben como minimo:

e Identificar 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 Yy principales funciones.

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

4 CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Ley 872, Bogota: 2003. 4h: il(LEY 872-2003)
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e Determinar los criteriosy métodos necesarios para asegurar que estos
procesos sean eficaces tanto en su operacién como en su control.

e 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.

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

e Realizar seguimiento, analisis y medicién de estos procesos e implementar
las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

En el aflo 2009 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 segun Decreto 4485 del 18 de
noviembre del mismo afio, solicita a los organismos y entidades a las cuales se
les aplica la Ley 872 de 2003, que dentro del afio siguiente a la publicacién del
decreto deberan realizar los ajustes necesarios para adaptar sus procesos a la
nueva version de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000
version 2009, documento trabajado y desarrollado por el Departamento
Administrativo de la Funcién Pablica (DAFP) en conjunto con ICONTEC.

Dicha actualizacién se realiz6 con el objeto de facilitar la interpretacién e
implementacion de los requisitos del sistema de gestion de calidad, asi
como promover su implementacion 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.

La Contraloria General de Santander, en cumplimiento a la ley y sus decretos
reglamentarios inicié su proceso para el desarrollo del Sistema de Gestion de
calidad, para lo cual llevé a cabo una documentacion inicial elaborada por alumnos
de la Universidad Pontifica Bolivariana en la version NTCGP 1000:2004,
referenciado en el trabajo de grado “Diagnéstico, Planeacion, Disefio e
Implementacién de La Norma Técnica de La Calidad Para La Gestion Publica
NTCGP 1000:2004 en La Contraloria General de Santander”, elaborada por: Lina
Maria Flérez Bertel y Danny Gomez Velasquez.

Seguidamente estos documentos en su totalidad y de todas las areas fueron
actualizados nuevamente por alumnos de la Universidad Pontifica Bolivariana en la
versién actual NTCGP 1000:2009, referenciado en el trabajo de grado
“‘Actualizacion de La Documentacion, Mantenimiento e Implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad NTCGP 1000:2009 en La Contraloria General De
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Santander”, elaborado por: Carlos Mario Gomez Molina y Juan Felipe Mendoza
Sanchez, bajo la supervision de la Oficina de Calidad y Planeacion, basados en la
actividades que se observan en la tabla N°1.

Tabla 1. Actividades Desarrolladas afio 2009

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Identificacibn de los cambios Identificar los capitulos, parrafos, figuras o

entre las versiones de la norma. tablas que han sido modificados entre las
normas.

Actualizacion. Aplicar los cambios correspondientes segun
la norma

Implementacién 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-1000:20009.

Fuente: Contraloria General de Santander

De igual manera, en este proceso se realizaron cambios de actualizacion del
manual de calidad 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, también se reestructuran los numerales con el fin
de obtener un manual mas practico y resumido. Dentro de este trabajo realizado
los estudiantes plantearon las siguientes recomendaciones.

e 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 sistema de gestion de calidad.

e 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.

e 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.”

5 L, . . L, . . ., ..
GOmez Molina Carlos Mario, Mendoza Sanchez Juan Felipe, Actualizacion De La Documentacion,

Mantenimiento E Implementacion Del Sistema De Gestion De Calidad NTCGP 1000:2009 En La Contraloria
General De Santander, Practica Empresarial (Ingenieria Industrial). Universidad Pontificia Bolivariana Seccional
Bucaramanga. Facultad de ingenieria industrial.
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Se visualiza que los documentos para el sistema fueron actualizados en esta etapa
bajo la version 2009, pero no se estableci6 un adecuado control, lo cual en la
actualidad muestra documentos modificados por los funcionarios de la entidad sin
los pardmetros establecidos por el sistema, lo cual ha generado traumatismos en
los documentos y archivos y por ende en el sistema y en el cumplimiento con lo
establecido en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP
1000:2009.
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4. JUSTIFICACION

La implementacion de la Norma Técnica de Calidad en Gestion Publica NTCGP
1000:2009 permite dar cumplimiento a lo estipulado por el Gobierno Nacional
mediante la ley 872 de 2003 que obliga a las entidades publicas a aplicar la norma
técnica, es por esto que la calidad pasé a encabezar la lista de prioridades en la
agenda de gobierno, de la mano con el programa de modernizacion del Estado el
cual busca, entre otros, que las entidades publicas desarrollen procesos
transversales con criterios de eficiencia y calidad que tengan un impacto favorable
en el usuario final: todos los Colombianos®. Lo cual permitira el fortalecimiento y
estandarizacion de procesos de la Contraloria General de Santander, logrando ser
mas eficientes y efectivos, alcanzando un alto desempefio y coordinacion,
orientando sus objetivos y expectativas hacia la comunidad.

El proyecto aplicado en la Contraloria General de Santander, pretende lograr
excelentes resultados en sus procesos, debido a que esta es una entidad publica
que brinda garantias a la comunidad frente a la proteccion de los bienes publicos y
recursos nhaturales, contribuyendo al logro de los fines esenciales del Estado.

De este modo, el enfoque como ingenieras Industriales esta orientado a aplicar los
conocimientos en calidad e integrar métodos industriales y administrativos para
fortalecer a la entidad puablica, generando propuestas y soluciones a las
necesidades planteadas; lo que permite entrar a desarrollar e implementar el
sistema de gestion de calidad en la Contraloria General de Santander ya que se
podra iniciar y dar trdmite a cada una de las etapas que contemplan la
implementacion.

Igualmente la oportunidad de conocer profundamente el proceso de disefiar,
documentar e implementar el sistema de calidad para la Contraloria bajo la NTCGP
1000:2009 permitirh un mayor rendimiento en los procesos y transparencia ante la
comunidad, ademas de un crecimiento a nivel personal y experiencia para un buen
desemperio en futuros cargos.

6 ICONTEC INTERNACIONAL. Comunicado de Prensa Disponible en:

http://www.icontec.org.co/files/lista_la_version_2009_de_la_ntcgp_1000.pdf. [en linea][Citado el 3 de abril
de 2012]
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar e implementar el sistema de gestion de calidad NTC GP
1000:2009 en la Contraloria General de Santander, con el proposito de lograr la
certificacion.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnaéstico inicial sobre el estado de cada uno de los procesos que
se realizan en la entidad, de acuerdo a los requisitos de la norma NTCGP
1000:2009.

e Revisar, actualizar, ajustar y redisefiar la documentacion del sistema que
asegure una eficaz planeacion, operacién y control de los procesos de la
entidad.

e Promover la participacion de los funcionarios de la Contraloria General de
Santander para que se familiaricen y conozcan el trabajo que se realice con el
fin de contar con su participacion y colaboracion.

¢ Implementar el sistema de gestién de calidad disefiado y documentado bajo la
norma NTCGP 1000:2009 apoyado en el Software NeoGestion.

e Documentar indicadores de gestion en los que se evalia el desempefio del
sistema de gestion de calidad para la Contraloria General de Santander.

e Realizar acompafiamiento en la auditoria interna que permite evaluar la
efectividad del sistema para lograr posteriormente su certificacion.
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6. MARCO TEORICO

Para la realizacion de este trabajo de grado aplicado, conviene hacer énfasis en lo
que requiere la Norma para el sistema de gestion de calidad en lo relacionado a la
rama ejecutiva del poder publico, como vocabulario, requisitos y definiciones, como
las relacionadas a continuacion.

6.1 NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP
1000:2009

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta
norma especifica los requisitos para la implementacién de un sistema de gestion de
calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras
de servicios.

La norma esta 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.

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 motivacion para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, y no simplemente la
certificacion con una norma, la cual debe verse como un reconocimiento, pero
nunca como un fin.

6.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA EJECUTIVA
DEL PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS'’

7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTICFICACIONES. Sistema de gestion de la calidad para
la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios. Requisitos, Bogota: ICONTEC,
2009. 53h: il (NTCGP 1000).
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Los principios del sistema de gestion de 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 direccion, con el fin de conducir a la entidad hacia una mejora
en su desempefio.

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

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

e 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.

e 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 obijetivos.

e 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 desempeiio global de las entidades sea
un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

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

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

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

e 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 informacién pertinente de sus procesos para facilitar asi el control
social.

6.3 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DE LA NTCGP 1000:2009

La NTCGP 1000:2009 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad aplicable a entidades a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se
constituye en una herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el
desemperio institucional, en términos de calidad y satisfaccidbn social con el
suministro de productos y/o con la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades.

Todos los requisitos de esta norma deben ser aplicados en conjunto con las
disposiciones legales propias de la naturaleza de cada entidad. Ademas son
geneéricos, y busca que sean aplicables a todas las entidades dentro del alcance de
la Ley 872 de 2003, sin importar su tipo, tamafio, producto o servicio suministrado.

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

6.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El modelo de un sistema de gestion de calidad esta basado en procesos, es por
esta razén que es muy importante aclarar este concepto.
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“Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados)
gue se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas

circunstancias con un fin determinado.”

Es muy importante comprender que cada paso en el proceso crea relaciones o
dependencias entre unos y otros para lograr la realizacion del trabajo. Cada paso
del proceso depende en algunos casos de informacion o recursos, los cuales deben
ser: confiables, libres de defectos, oportunos y completos, incluyen ademas, toda la
informacion que se considera necesaria para el analisis, con fines analiticos y como
ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias.

Este enfoque permite mejorar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de las
entidades, que debe ser la principal motivacion para la implementacién de un
sistema de gestion de calidad no simplemente con una norma, la figura N°3 cubre
todos los requisitos.

Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos
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Fuente: Norma Técnica De Calidad En La Gestion Publica NTCGP 1000:2009

El enfoque basado en procesos indica que las actividades como la revision
por la direccién, las auditorias internas, el analisis de datos y el proceso de
gestion de recursos, entre otros, pueden ser gestionados utilizando como
base el ciclo de mejora continua PHVA.
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6.5 CICLO PHVA

Dentro del contexto de un sistema de gestion de calidad, el PHVA es un
ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto
en la realizacién del producto como en otros procesos del sistema de gestion de
calidad.

El concepto de PHVA es algo que esta presente en todas las areas de la
empresa y el mantenimiento y la mejora continua de la capacidad de los
procesos de las mismas, puede lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos
los niveles dentro de la organizacion, esto aplica por igual a los procesos
estratégicos de alto nivel, tales como la planificacibn de los Sistemas de
Gestion de la Calidad o la revision por la direccion, y a las actividades
operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los procesos de
realizacion del producto.

El ciclo de mejora continua “Planificar-hacer-Verificar-Actuar’ fue desarrollado
inicialmente en la década de 1920 por Walter A. Shewhart, y fue popularizado por
William Edwards Deming. Por esta razén es frecuentemente conocido como el
“Ciclo de Deming”. Y para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, es fundamental trabajar bajo los lineamientos establecidos en la
metodologia del ciclo de Deming, Ciclo PHVA como lo muestra la figura N°4.

Figura 4. Ciclo PHVA
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Fuente: http: //www.negociosyemprendimiento.org, Recuperado en Diciembre 02 de 2011.

36



Para lograr un adecuado funcionamiento del sistema de gestion de calidad es
necesario tener los objetivos fijos y medibles, por lo que es indispensable manejar
indicadores que permitan un mejor control y evaluacion del sistema.

6.6 INDICADORES DE GESTION

Es una relacion entre variables cuantitativas o cualitativas que permite la
comparacion entre la situacion presente de la organizacion y la norma o
patron establecido como requerimiento organizacional, en funcion de la misién,
vision y las metas establecidas. Los indicadores son instrumentos indispensables
para el control; una entidad sin indicadores no puede dirigirse, sirven para
evitar riesgos, crisis y traumas en procesos que desarrolla actividades
productivas con el fin de generar rendimientos de los factores que en el
intervienen.®

® Indicador de gestién, Disponible en la web:
http://www.mincomunicaciones.gov.co/mincom/src/?page=./mods/fag/faq_cliente&id=30&state=V&id
_tool=0. Recuperado en Diciembre 02 de 2011

37



7. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC
GP 1000:2009 CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

El diagnostico del sistema de gestion de calidad es la etapa inicial la cual se
convierte en la radiografia de la entidad respecto al grado de aplicacion de la
norma.

Antes de realizar el diagnostico fue conveniente socializar a todo el personal de
la entidad sobre el sistema de gestion de calidad, explicar la metodologia y
las etapas como se va a desarrollar. Se sugiere como una estrategia de
sensibilizacion del personal, conocer casos exitosos de entidades que han
implementado la norma NTCGP 1000:2009 o referentes similares.

De igual manera para establecer el estado actual del sistema gestion de calidad en
la Contraloria General de Santander, fue necesario realizar el diagndstico inicial que
permitio evidenciar el nivel de cumplimiento de los requisitos expedidos por la
NTCGP 1000:2009. Se aplicaron técnicas de recopilacion de informacién como
la observacion directa a las diferentes areas pertenecientes a la Contraloria General
de Santander, la revision de los procedimientos establecidos en el mapa de
procesos de la entidad y la documentacién concerniente a cada uno de ellos, con
Sus respectivos registros, manuales, instructivos, etc. y entrevistas a cada
representante o director del proceso.

Esta informacion fue recopilada bajo la herramienta informatica Excel que por sus
aplicaciones permitio crear y trabajar con la hoja de calculo el Check List de
diagnéstico inicial para la Contraloria General de Santander (Ver anexo A), la cual
fue adaptada a los requisitos de la norma GP 1000:2009, y a los criterios
disefiados para la evaluacion de cada requisito; ésta se realizO a todos los
procesos de la entidad, en los cuales se pudieron detectar los problemas, las
necesidades y fortalezas que cada uno de éstos presentd. Para la realizacion de
este proceso se utiliz6 una lista de verificacion de los documentos que se
encontraban en uso y requisitos de los numerales 4, 5, 6, 7 y 8 descritos en la
norma, estos fueron evaluados, y dieron a conocer en qué grado de cumplimiento
se encontraba la entidad.

Los resultados de este diagndstico presentan que para el numeral 4, el cual trata
del sistema de gestion de calidad, los documentos que dan cumplimiento a
este numeral como lo es el mapa de procesos, caracterizaciones de procesos,
manual de calidad, procedimientos, entre otros, en un 40% estan ajustados a los
requisitos de la norma; en razén a que no se cuenta con un control adecuado de
documentos y los funcionarios los han modificado sin los requisitos ya establecidos
en el sistema. En cuanto a los procedimientos y las caracterizaciones, se deben
actualizar ya que no es muy clara la manera como se deben ejecutar los procesos.
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El relacion con el numeral 5 responsabilidad de la alta direccion, quien debe
asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas, ademas de velar
para que ésta informacion sea comunicada dentro de la entidad, se encuentra en
un 80%; ya que los documentos que le dan cumplimiento a este numeral como la
politica de calidad y los objetivos de calidad, han sido socializados, y se muestra
compromiso por parte de los funcionarios para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad.

El numeral 6 trata de la gestion de los recursos, en el cual la entidad en cabeza del
Doctor Jaime Lopez Reyes logré6 mejorarlos considerablemente con la aprobacién
del presupuesto para la adquisicion del software NeoGestion y con el apoyo de los
alumnos de la Universidad Pontificia Bolivariana quienes desarrollaron el sistema.

El numeral 7 el cual trata de la realizacion del producto o prestacién del servicio, la
entidad controla la prestacién de su servicio, pero éste procedimiento no es muy
claro; cabe resaltar que en este numeral estan declarados como exclusiones los
numerales 7.3. Disefo y desarrollo, debido a que la entidad basa sus actividades y
servicios en los requisitos y especificaciones establecidos legalmente, sin tener que
transformar estos requisitos en caracteristicas especificas o en la especificacion de
un servicio, proceso o sistema, el 7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y
de prestacion del servicio, ya que estos se hacen sobre evidencias y hallazgos
verificables, permitiendo la realizacion de actividades de seguimiento o medicién
posteriores y por ultimo el 7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion,
ya que la entidad no realiza actividades que requieran el uso de dispositivos de
seguimiento y/o medicion para proporcionar evidencia de la conformidad del
servicio con los requisitos determinados.

El numeral 8 trata de la medicion, analisis y mejora, la entidad no tiene el proceso
de implementacion del sistema de gestibn de calidad adecuado impidiendo la
realizacion de las actividades correspondiente como auditoria interna de
calidad y por consiguiente no existe la forma de demostrar el avance del sistema
para una correcta medicion, andlisis y mejora.

En conclusién, la entidad no cuenta con un sistema de gestiébn de calidad lo
suficientemente veraz que proporcione la eficiencia y efectividad en los servicios
gue la Contraloria ofrece, pero si cuenta con los recursos necesarios y con un
excelente grupo de profesionales vinculados al area de calidad, para poder
realizar el debido redisefio, planificacion e implementacion del sistema, segun
los requisitos de la norma en la version GP 1000:20089.
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8. PLANEACION Y DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para dar continuidad al desarrollo y realizar los ajustes requeridos al sistema de
gestién de calidad, se identifican varias etapas basicas que se deben abordar de
manera secuencial y sistematica para lograr con este proposito. En la figura N°5 se
representan las etapas que conforman la implementacion del sistema de gestion
de la calidad llevadas a cabo en la Contraloria, las cuales se explican a
continuacion.

Figura 5. Etapas de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Diagndstico Planeacion Disefio Documentacion Implementacion Evaluacion

Gestion del Sistema de Calidad

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica Direccién de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites

Diagnostico: corresponde a una evaluacion inicial del estado de la entidad
respecto a los requisitos de la norma NTCGP1000:2009.

Planeacion: en esta etapa se determinan las actividades a efectuar para subsanar
las diferencias entre lo que tiene la entidad y lo que debe tener segun la norma
NTCGP1000:2009. El producto resultante de la misma es un plan detallado de
actividades con sus responsables, tiempos de ejecucién y plazos.

Disefio: corresponde a la definicion de soluciones para cumplir con los requisitos
establecidos en la norma NTCGP1000:2009. En esta etapa se realiza la
identificacion y definicion del mapa de procesos, la interaccion entre estos.

Documentacion: 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.

Implementacion: se realiza la divulgacién y aplicacion del soporte documental y
demas requisitos para el sistema de gestion.

Evaluacion: el objetivo de ésta etapa es evaluar si el sistema de gestion de calidad
ha sido implementado de manera eficaz y cumple los propdsitos para el cual fue
disefiado. Esto se realiza a través de la auditoria interna de calidad y las demas
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auditorias externas que cada entidad establezca de manera voluntaria, por ejemplo
una pre auditoria a través de una firma externa especializada.’

El sistema de gestion de calidad se disefié con base en el diagnéstico elaborado
en la Contraloria General de Santander, pues por medio de este se
identificaron las condiciones en que se encuentran cada uno de los procesos
y el cumplimiento de los requisitos legales exigidos por la NTC GP1000:20009.

Por tanto, los propdsitos principales de la planeacion del sistema de gestion de
calidad para la Contraloria son:

e Planeary disefar el sistema de gestion de calidad en la Contraloria General
de Santander.

e Establecer los procesos involucrados en el sistema de gestion de calidad
mediante el mapa de procesos de la Contraloria General de Santander.

e Documentar, segun las interrelaciones existentes entre los distintos
procesos involucrados en el sistema de gestion de calidad, segun las
disposiciones de la NTC GP1000:2009 en la Contraloria General de
Santander.

e Implementar el sistema de gestion de calidad, segun las disposiciones de la
NTC GP1000:2009 en la Contraloria General de Santander haciendo uso
del software NeoGestion.

e Evaluacién del sistema de gestion de calidad, segun las disposiciones de la
NTC GP1000:2009 en la Contraloria General de Santander haciendo uso
del software NeoGestion.

La metodologia a seguir para el proceso de disefio, documentacion e
implementacion apoyado en el software NeoGestidén del sistema de gestion de
calidad, la cual fue la herramienta fundamental para sistematizar el sistema, se
observa en la figura N°6, la cual esta alineada con la estructura planteada
anteriormente.

’ Etapas del proyecto, Disponible en la web:

http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=408, Guia de Diagndstico Guia
de Diagnéstico para Implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD en la Gestion Publica,
Departamento Administrativo de la Funcion Publica Direccion de Control Interno . Recuperado en
Diciembre 02 de 2011
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Figura 6. Mapa de Disefio Sistema de Gestién de Calidad
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Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

De igual manera, el sistema de gestion de calidad, como proceso, tiene unas
entradas de informacion y unas salidas que permiten identificar los requisitos
iniciales para la implementacion del sistema, como se ilustra en la figura N°7.

Figura 7. Proceso de Informacion
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Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

registros.

42



8.1 DISENO MAPA DE PROCESOS

En el afio 2008 la Contraloria General de Santander, elaboré por medio de un
grupo de servidores publicos y de la mano de asesores, “el mapa de procesos de la
entidad, el cual fue revisado y aprobado por el consejo, en el acta No. 6 a los 10
dias delomes de Septiembre del 2008, del Comité de Coordinacion de Control
Interno”

En el Afio 2009 se inicia la actualizacion de los procesos y procedimientos de la
Contraloria General de Santander, con el fin de finiquitar los requisitos exigidos
por la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004, y dejar en constancia la
actualizacion y mejora del Mapa de Procesos.

Teniendo en cuenta la nueva ordenanza establecida en el afio 2009, en donde se
realizan los respectivos cambios en las funciones y los cargos de cada
dependencia, la Contraloria General de Santander ve la necesidad de realizar los
respectivos ajustes y las actualizaciones pertinentes al mapa de procesos,
argumentando el cambio de nombre en la gestion de los mismos, asi como la
creacion de integracion de la Gestion Estratégica que se delega la Oficina de
Planeacion y Calidad, como se observa en la figura N°8.

Figura 8. Mapa de Procesos Contraloria General de Santander afio 2009
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cual se aprueba el mapa de procesos. Bucaramanga: Contraloria General de Santander; 2008. p. 1-10.
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Teniendo en cuenta, la necesidad de reestructurar el mapa de procesos, debido a
los cambios que se realizaron en las funciones y los cargos, se parte del mapa
actual de la Contraloria General de Santander y se inicia el redisefio, teniendo en
cuenta que las actividades entre los procesos estén acordes a las funciones de
cada dependencia, lo que llevé a un reajuste en los objetivos de cada uno.

Debido al ajuste realizado, el mapa de procesos redisefiado se presenta en la figura
N°9 y los cambios mas significativos son: en el proceso estratégico se promueve la
comunicacion y el intercambio informativo entre publicos internos y externos de la
organizacion, por esta razon la gestion de planeacidon estratégica se separa de
gestion de la calidad que pasa a ser parte del proceso de evaluacion y a su vez se
subdivide en planeacion estratégica, gestion de recursos y revision por la direccion,
asi asegura la implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios para el
mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad.

La alta direccibn de la entidad evidencia su compromiso hacia la calidad
comunicando a los funcionarios la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente; estableciendo la politica y objetivos de calidad; realizando revisiones al
sistema de gestiobn de calidad; proporcionando los recursos necesarios para
mantenerlo y mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion de los
clientes y partes interesadas.

En los procesos misionales, se observa otro cambio, se modifica el orden que
permite planear, coordinar, dirigir, atender y cumplir procesos de auditorias y
rendicion de cuentas de particulares o entidades de publicas para la recuperaciéon
de los dafios causados al patrimonio publico, promoviendo control participativo.

En los procesos de apoyo se plasman los recursos econémicos, tecnolégicos, de
personal para el cumplimiento de la misién institucional y se visualiza una mejor
interaccién entre ellos.
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Figura 9. Mapa de procesos Contraloria General de Santander afio 2011
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Fuente: Equipo de Calidad Contraloria General de Santander

De acuerdo a este se describen los objetivos de cada uno de los procesos del
nuevo mapa para el sistema de calidad de la Contraloria General de Santander.

e Gestion de planeacion estratégica
Orientar, establecer e impulsar planes y estrategias dirigidas a alcanzar el objetivo
misional de la entidad, cumpliendo con los requisitos legales asi como adoptar el
sistema de Gestion de la Calidad.

e Gestion de control y evaluacion
Llevar a cabo el conjunto de planes, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por la Contraloria General de
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Santander, con el fin de procurar que todas las actividades y operaciones
administrativas se realicen.

e Gestion de calidad
Establecer, implementar y mantener el SGC de la CGS y mejorar continuamente la
eficacia eficiencia y efectividad de todos sus procesos.

e Gestion de control fiscal
Planear y Coordinar la Ejecucion de los Procesos de Auditoria, Rendicion de
Cuenta, Planes de Desempefio y Desarrollo, asi como los procesos de Gestion
Fiscal, Gestion Publica y Gestion Ambiental; de particulares, entes sujetos de
Control y entidad.

e Gestion de responsabilidad fiscal
Dirigir y Controlar las actividades de Responsabilidad Fiscal, Jurisdiccién Coactiva y
Administrativos Sancionatorios a que haya lugar con el fin de Velar por la labor de
Gestidn Fiscal de la Administracion y de los Particulares o Entidades Publicas, para
la recuperacion de los dafios causado al patrimonio publico.

e Jurisdiccion coactiva
Concertar con los cuentadantes sancionados el mayor nimero posible de acuerdos
de pago. Gestionar el logro del recaudo en aquellos procesos que se encuentran
con medidas cautelares.

e Procesos administrativos sancionatorios
Elaborar un plan de descongestiéon, el cual permitira evacuar los procesos mas
antiguos. Lograr la agilidad en el proceso administrativo sancionatorio.

e Gestion de participacion y desarrollo del control ciudadano
Atender y cumplir con las solicitudes presentadas por los quejosos y/o peticionarios
con el fin de aplicar el control fiscal participativo.

e Gestion de talento humano
Administrar, Desarrollar, coordinar, supervisar y controlar eficientemente el Talento
Humano de la Contraloria General de Santander.

e Gestidn en contratacion y compras
Planear, Registrar y Coordinar el cumplimiento de los diferentes procesos de
Contrataciéon y Compras, para la adquisicién de bienes y servicios de la Contraloria
General de Santander en forma legal, armonica y veraz bajo parametros de calidad,
eficiencia, eficacia y transparencia.
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e Gestion financiera
Garantizar y administrar eficiente, eficaz y efectivamente los recursos financieros
para el cumplimiento de las actividades de los diferentes procesos de la entidad

e Gestion documental
Controlar y administrar de manera eficiente y eficaz los documentos de la
Contraloria General de Santander.

e Gestion juridica

Asesorar, Asistir y orientar juridicamente a la entidad asi como representarla en las
actuaciones judiciales que lo ameriten.
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9. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC GP
1000:2009

En esta fase de documentacion se busca describir el paso a paso de cada uno de
los procesos que se realizan en la Contraloria General de Santander. Para
realizarlo, en primera instancia se analizé el mapa de procesos de la entidad, donde
esta ilustrada la interrelacion de los procesos, clasificados como procesos
misionales, de apoyo, estratégicos y de evaluacion.

Luego de tener definido el mapa de procesos de la Contraloria General de
Santander se procedié a realizar la documentacion detallada de cada uno de los
procesos con la siguiente estructura:
e Caracterizacion del proceso.
Procedimientos.
Instructivo.
Manuales.
Ficha de indicadores.
Y demas anexos de soporte que los procedimientos requieran.

9.1 INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION EXISTENTE

Para cumplir con el numeral 4 de la NTCGP 1000:2009, se trabaj6 con cada uno de
los funcionarios de la entidad donde se identificaron las funciones, la forma correcta
de los procesos y los documentos aplicables como actas, memorandos, oficios,
resoluciones que permiten la ejecucion adecuada del proceso.

De los proyectos que se ejecutaron anteriormente en la entidad, se elabordé un
listado de documentos que se agruparon segun la descripcién, como se observa en
la tabla N°2; estos documentos fueron modificados por los funcionarios de acuerdo
a sus necesidades sin ningun control, por lo tanto esta documentacién no cumple
con los requisitos exigidos de la NTCGP 1000:2009.

Tabla 2. Inventario de Documentos Contraloria General de Santander

Tipo Doc. Cantidad
Caracterizacion 5
Instructivos 1
Legales 85
Manuales 5
Planes De Calidad 5
Politicas 3
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Tabla 2. Continuacion

Tipo Doc. Cantidad
Procedimientos 24
Registros 356
Total general 484

Fuente: Autoras

Partiendo de la documentacion encontrada de todos los procesos pertenecientes
a la Contraloria General de Santander, de acuerdo a las modificaciones y no
claridad de algunos procesos es necesario documentarlos en su totalidad. Es asi,
que se realiz6 la actualizacion del mapa de procesos de la entidad y las
caracterizaciones para dar cumplimiento, no sélo a los requisitos de la norma, sino
también a los objetivos establecidos en la institucion.

9.2 NORMA FUNDAMENTAL PARA LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE LA
ENTIDAD

Para lograr la implementacion de un sistema de gestion de calidad, es
preciso evidenciar y mantener la documentacion necesaria que demuestre la
veracidad de cada uno de los procesos pertenecientes a la entidad, contribuyendo
de ésta manera, a mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad de
acuerdo con los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC GP
1000:2009.

La documentacion del sistema de gestion de calidad se llevd a cabo bajo los
siguientes aspectos:

v' Se realiz6 una identificacién de los documentos aplicables a la institucion
segun los requerimientos de la norma NTC GP 1000:2009.

v Se realiz6 el redisefo de la estructura documental aplicable a la entidad.

v Serealiz6 la creacion de toda la documentacion requerida por la norma
y la institucion.

v' Se llevé a cabo una adecuacién de los documentos propios de la operacion
de los procesos de la entidad.

v Se realiz6 la implementacion de la documentacién del sistema de gestion de
calidad a través del software NeoGestion.
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El primer aspecto abordado se plasma en el numeral 9.1, por tanto pasando a la
estructura documental, se definio como “la forma en que se articulan e
interrelacionan los documentos del sistema de gestion de calidad, para formar un
sistema coherente, funcional y Gtil**. La documentacion del sistema de gestién de
calidad de la entidad, bajo la estructura documental permite un correcto desempefio
del sistema y evaluar facilmente mediante las auditorias internas y externas de
calidad; es punto de referencia y mantenimiento de las mejoras alcanzadas, de
igual manera, proporcionard evidencia de las actividades de los procesos,
procedimientos, registros, facilitando y mejorando la comunicacion Interna.

La documentacion del sistema de gestion de calidad de la Contraloria General de
Santander se encuentra regida bajo la Ley General de Archivos (Ley 594 de 2000)

vigente.

La creaciéon de la documentacion del sistema de gestion de la calidad de la
Contraloria General de Santander, se apoyé6 mediante cinco niveles
secuenciales, empezando con la documentacion del manual de calidad, hasta la
documentacion de los registros aplicables al sistema. Los documentos seran
establecidos segun los requisitos de la norma NTC GP 1000:2009 y éstos seran

controlados en su totalidad.

Figura 10. Estructura Documental

Manual de Calidad

Procedimiento

Instructivos-Guias-
Manuales

SouBWN20Q
ap |01ju0D

solsinbay
ap |0u0D

pepled ap

Documentos Externos

Registros

Fuente: Guia de disefio para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Para la documentacidén se tuvo en cuenta las siguientes directrices por efectos
de estandarizacion del formato del sistema de gestion de la calidad a implementar.

"' DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA RED UNIVERSITARIO EXTENSION EN
CALIDAD. Guia de disefio para la implementacién del sistema de gestiéon de la calidad bajo la norma
NTC GP 1000-2004 entidades publicas, Bogota D.C, Junio de 2007, p30.
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Tipos de documentos y abreviaturas

Los tipos de documentos identificados con sus respectivas abreviaturas que seran
utilizadas para su codificacion son:

Tabla 3. Tipo de documento y Abreviaturas

TIPO DE DOCUMENTO ITEM O ABREVIATURA

Manual MA
Procedimiento PR
Programa PG
Plan PL
Instructivo IN
Ficha técnica FT
Registro RE
Caracterizacion CA
Documento Especial DE
Documento Legal Ver nota 1
Documento Reglamentario Ver nota 2

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Para codificar un Documento Legal, se colocan las tres iniciales del tipo de
documento, seguido del nimero consecutivo asignado por la entidad, luego barra al
piso () y posteriormente los dos ultimos digitos del afio en el cual fue emitido,
ejemplo.

Decreto 3075 de 1997 = DEC 3075_97
Resolucién 1016 de 1987 = RES 1016 _87
Ley 10 de 1990 = LEY 10_90

Para codificar un Documento Reglamentario se deja tal como la entidad emite su
nomenclatura, ejemplo.

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 19011 = NTC ISO 19011
Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000 = NTCGP 1000

Procesos y abreviaturas

Los procesos con su respectiva abreviatura para los cuales aplica la norma
fundamental son:
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Tabla 4. Procesos y abreviaturas

PROCESO / SUBPROCESO ABREV. PROCESO / SUBPROCESO ABREV.
Gestion de Planeacion PE Gestion de Responsabilidad Fiscal RF
Estratégica
Gestion de Calidad GQ Jurisdiccién Coactiva JC
Gestién de Control vy CT Procesos Administrativos AS
Evaluacién Sancionatorios
Gestion de Control Fiscal CF Gestion de  Participacion y CSs

Desarrollo del Control Ciudadano
Gestion Juridica JU Gestién Documental GD
Gestion del Talento Humano TH Gestién de Contratacion y Compras CcoO
Gestion Financiera GF

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Estructura basica de los documentos

En la siguiente tabla se relaciona la estructura estandar de contenido y presentacion
de los diferentes tipos de documentos para la organizacion.

Tabla 5. Estructura basica de los documentos

PRESENTACION BASICA

ITEM MA PR PG PL IN FT RE CA DE
Encabezado X X X X X X X X X
Pie de Pagina X X X X X X
Cdédigo X X X X X X X X X
Hoja de Portada X X X X X X

CONTENIDO

1. Objetivo X X X X
2. Alcance X X X X
3. Responsable X X X X
4, Desarrollo X X X X
5. Registros X X X X
6. Referencias™ X X X X
7. Definiciones / X X X X
Glosario

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

“Sino hay fuentes de referencia se coloca N.A. (No Aplica)
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Encabezado de documentos

En cada pagina de los documentos que lo requieran se mantienen el siguiente
encabezado.

Tabla 6. Encabezado de documentos

NOMBRE(DE I—IA)ENTIDAD CODIGO: (Letra Arial 9)
Letra Arial 14
LOGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
(Letra Arial 12) Pagina X de Y
DEPENDENCIA QUE LO EMITE (Letra Arial 9)
(Letra Arial 10)

N
O ]
v CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER | copIiGo:xxx-xx-xx

Contraloria General ) 9.9.9.9.90.9.90.9.9.9.90.9.9.4

Pagina X de Y
 DE SANTANDER + P00 0.0.0.09090.0.009.000999099.0999.9.9

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander
Pie de pagina
En cada pagina de los documentos se mantiene el siguiente pie de pagina.

Objetivos fijos... Resultados claros

Gobernacion de Santander — Calle 37 No. 10-30 Tel. 6339188 Fax (7) 6337578 Bucaramanga Colombia.
www.contraloriasantander.gov.co

Estructura del cédigo

Para determinar el cédigo que le corresponde a un documento se deben seguir los
siguientes parametros:

e Determinar el tipo de documento segun la relacion de la tabla N°3.
Documentos tipo y abreviaturas.

e Identificar claramente el proceso al cual pertenece el documento y su
abreviatura segun la tabla N°4. Puede que un documento aplique a varios
procesos, pero solo se debe relacionar al proceso que lo administra.

e Determinar el consecutivo del documento segun el tipo al que pertenece.
Considere siempre dos digitos (01, 02, ...)

e Determinar el estado de revision del documento. Todos los documentos
inician con estado de revisién 01y siempre se mantendran los dos digitos.
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Ejemplo: el codigo que corresponde al primer procedimiento del proceso de Gestion
del Talento Humano es:

Figura 11. Codificacion Bésica Para Los Documentos

PROCESO
GESTION DEL TALENTO HUMANO
TIPO DE 1
DOCUMENTO CONSECUTIVO DE REVISIONES

(PROCEDIMIENTQ) = PRTH-01-01 === (DOCUMENTO INICIAL)

CONSECUTIVO DEL DOCUMENTO
(PRIMER DOCUMENTO)

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Para el caso actualizar el documento, solo se cambia en el codigo el consecutivo de
revision. PRTH-01-02

Hoja de portada

En los documentos que asi lo requieran se mantiene la siguiente estructura en la
hoja de portada.

Tabla 7. Tabla de aprobacion.

CUADRO DE APROBACION

CARGO NOMBRE FECHA FIRMA

ELABORADO
POR:

REVISADO
POR:

APROBADO
POR:

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander
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Tabla 8. Tabla de control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION

FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO FIRMA

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Tabla 9. Tabla de control de distribucion.

CONTROL DE DISTRIBUCION

CANT

PROCESO NeoGestion

Fisico

FECHA FIRMA DE

RECIBIDO

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Se debe describir de manera clara, completa, simplificada y sin ambigiedades los
cambios realizados al documento. En esta tabla s6lo se relacionaran los ultimos 4

cambios realizados al documento.

Contenido -

Desarrollo

En ésta seccion se describe la secuencia de actividades del proceso con las cuales
se busca el cumplimiento del objetivo planteado.
Si se considera pertinente se puede estructurar el documento con diagramas de
flujo; para lo cual se debe mantener la estructura estandar presentada en la tabla
N°10, y utilizar la simbologia que se referencia en la tabla N°11.

Si se considera necesario, se pueden utilizar simbolos adicionales, para lo cual se
deben incluir en la norma fundamental y realizar su respectiva actualizacion.

Tabla 10. Esquema diagrama de flujo.

PHVA

PROCESO

PROCESO

RESPONSABLE

RESPONSABLE

DIAGRAMA

DE FLUJO

> <| IT|T

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander
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Tabla 11. Simbolos estandar para elaborar diagramas de flujo.

SIMBOLO

)

REPRESENTA:

Inicio o final de
un proceso

Operacién /
actividad

Decision /
Pregunta

SIMBOLO

REPRESENTA:
Documento

Multidocumento

Proceso
alternativo

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Contenido - Registro

SIMBOLO

REPRESENTA:
Conector de
actividades
Conector de
Paginas

Vias de
respuesta

Se deben relacionar los registros que se generan con la aplicacién del documento
en la siguiente tabla.

Tabla 12. Tabla de control de registro.

CONTROL DE REGISTROS

CODIGO

REGISTRO

TIEMPO EN
ARCHIVO
ACTIVO

UBICACION
ACTIVO

TIEMPO EN
ARCHIVO
CENTRAL

UBICACION
ARCHIVO CENTRAL

Fuente: Equipo de calidad Contraloria General de Santander

Para el levantamiento inicial de un documento o su debida actualizacién, se
definieron una serie de pasos, apoyados en el software, como:

e Identificacion de la necesidad.

e De acuerdo a la necesidad, se diligencia la solicitud con los anexos,
justificaciones y soportes en NeoGestion. Como se observa en la figura

N°12.
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Figura 12. Vista meni NeoGestion/Solicitud de Documentos

€ €' 190.147.205.210/contraloria/portada.php %

? ;Quieres que Google Chrome guarde tu contrasefia? IGualdal contraseﬁal [Jamés para este sitiol

Cod: REGD-01-01

Copia 0 Modificacion () Inactivacién ()

Novedades de Personal
Modelo Estandar De Control
Interno
Solicitud de Doc: ntos
g Tareas Pendientes
F :Quieres que Google Chrome guarde tu contrasefia? | Guardar contrasefia | | Jamas para este sitio

—_ i ¥ Calidad - Cont g1 Sabado, 07 de Abr de 2012 12:49:48 £ B3 fm GE M

licadores E® Informes ® Otros Informes [ Cerrar Sesién

Solicitud: | 3 Tipo de Solicitud: Elsboracion
De: || Equips Meci ¥ Calidad

Para: | Claudia Armids Ray Castillo

Proceso: =]

Justificacién:

Documentos Adjuntos.

Fuente: Software NeoGestion

e Enviada la solicitud, el comité de calidad evalia y da su respuesta que
puede ser aprobacion, distribucion, socializacion, modificacion o inactivacion.
(los documentos deben estar incluidos en el Listado Maestro de Control de

Registros) como se observa en la figura N°12.

9.3 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad determina la manera como la Contraloria General

Santander da cumplimiento a los requisitos para el sistema de gestiéon de calidad
aplicable a entidades a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se constituye en
una herramienta de gestién que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional.

Segun los requerimientos de la Norma Técnica Colombiana NTC GP 1000-
2009, (Numeral 4.2.2 de la norma), se determina que las entidades deben

establecer y mantener un manual de calidad que incluya:

e El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.
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e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de
la calidad, o una referencia de los mismos.

e Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

El manual de calidad de la Contraloria General de Santander que visualiza el
sistema de gestion de calidad. Contiene los siguientes elementos:

e Una breve descripcion de la entidad, mision, vision, politica de calidad,
objetivos de calidad, razon social, organigrama, entre otras.

e EI alcance del sistema, el cual, hace referencia a la prestacion del
servicio que se ofrece en la entidad, y los procesos pertenecientes al
mismo, los cuales son gestionados para garantizar la mejora continua de
la prestacidon de sus servicios.

e Las exclusiones al sistema de calidad 7.3. Disefio y desarrollo, 7.5.2
Validacion de los procesos de produccion y de prestacién del servicio, 7.6.
Control de los equipos de seguimiento y de medicién, debidamente
justificadas.

e Las caracterizaciones de los procesos de la entidad relacionados en el
Nuevo Mapa de procesos Contraloria General de Santander. Ver figura N°9.

Los documentos relacionados se encuentran documentados en el manual de
calidad (Ver anexo B). Ademas, se referencian los procedimientos documentados
del sistema de gestién de la calidad y aquellos procedimientos que no se tratan en
la norma pero que son necesarios para el buen desarrollo del mismo.

9.4 POLITICA DE CALIDAD

Segun la NTC — GP 1000:2009; la politica de calidad es una declaracién
formal y documentada de las intenciones globales y orientacion de una
entidad, adecuada a la mision de la entidad, cumplir con los requisitos de sus
usuarios, de mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema
de gestion de la calidad.

Como primera instancia la alta direccion de la Contraloria General de Santander
debe sustentar su compromiso con el sistema de gestion de calidad mediante la
estipulacion y cumplimiento de la politica de calidad, esta se encontrara
plasmada en el manual de calidad de la Contraloria General de Santander, junto
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con sus objetivo de calidad, ademas, se mantienen divulgados al interior de la
entidad; en caso de ser modificados, éstos deberan ser actualizados.

La alta direccion de la Contraloria General de Santander mantiene su compromiso
de cumplimiento de la politica de calidad establecida con el sistema de gestion de
calidad que junto con los objetivos se crean en conjunto con la participacion de los
funcionarios responsables de cada area a través de capacitacion, para que se
reflejen las intensiones globales y orientaciones de la entidad y esté adecuado a la
mision para mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema
de gestion de calidad.

La politica de calidad continda de la manera como la entidad la tenia, pero fue
necesario replantear los objetivos existentes teniendo en cuenta que los objetivos
de calidad deben definirse de forma clara y precisa, de manera que se pueda saber
exactamente qué es lo que se busca lograr, por lo que fue necesario socializar y
publicar la politica y objetivos de calidad junto con la misién y vision de la entidad a
cada uno de los funcionarios y en las oficinas de la Contraloria General de
Santander. A continuacién la declaracion de la politica de calidad Contraloria
General de Santander.

“La Contraloria General de Santander como érgano de control fiscal ejerce su funcién
publica en el Departamento, con imparcialidad y transparencia, brindando garantia a la
comunidad frente a la proteccion de los bienes publicos y recursos naturales,
contribuyendo al logro de los fines esenciales del Estado, apoyados por un equipo
humano competente, propiciando el mejoramiento continuo en todos los procesos del
Sistema de Gestibn de Calidad, logrando de ésta manera la eficacia, eficiencia y
efectividad de la entidad y la satisfaccién de la comunidad.”

9.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Una vez establecida la politica de calidad se procede a establecer los
objetivos de calidad, los cuales son coherentes con los compromisos declarados en
la politica, claros, especificos, medibles y alcanzables; es decir que estén dentro de
las posibilidades reales de la Contraloria General de Santander para cumplirlos.
Estos son los objetivos de calidad de la Contraloria General de Santander.

e Ejercer un control fiscal con eficiencia, eficacia, oportunidad, imparcialidad y
celeridad.

e Garantizar que los recursos publicos cumplan con las funciones esenciales
del Estado.
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e Mejorar las competencias de nuestro talento humano para fortalecer los fines
del control fiscal.

e Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad apoyado en el
uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

9.6 INDICADORES Y METAS

Para construir indicadores de gestion fue necesario conocer el enfoque de
gestion integral de la Contraloria General de Santander, el cual posee tres
elementos:

Direccionamiento  estratégico: es responsabilidad de la alta direccién. La
formulacion de los grandes propésitos de la organizacion: Mision, Vision,
Valores, Principios y las Areas de Direccionamiento Estratégico. Las politicas
corporativas (objetivos, estrategias y metas relacionadas con los cambios
fundamentales que se deben dar en la organizacion para el logro de la Vision). La
metodologia de Seguimiento.

Transformacion cultural: se refiere al cambio de actitud de las personas que
laboran en la Contraloria General de Santander y a la entidad como tal.
Consiste en desarrollar una gran capacidad para enfrentar el cambio y ser
participes del mismo. Genera un reto para las personas y las organizaciones que
desean mantenerse con éxito. Ese reto implica, a su vez, un proceso de aprendizaje
permanente, individual y colectivo para aprender cosas nuevas y desaprender
aguellas que ya no funcionan.

Gerencia de procesos (dia a dia): se refiere a la interaccién sistematica y
metodica con los procesos. De este gerenciamiento depende la efectividad de La
prestacion de servicios que la Contraloria General de Santander ofrece a la
comunidad.

Los objetivos de la gerencia de procesos son:

v Eliminar y/o bloquear las causas fundamentales de los problemas.

v’ Garantizar que los procesos de la organizacibn sean gerenciados
donde se ejecutan.

v' Eliminar el trabajo innecesario.
v Mantener los niveles alcanzados.
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La gerencia de procesos de la Contraloria General de Santander esta orientada
con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar correctivamente) que se
constituye en la concepcidén gerencial basica que dinamiza la relacion entre el
hombre y los procesos.

La implementacion de la gerencia de procesos en la Contraloria General de
Santander se hace mediante el uso adecuado de diversos métodos vy
herramientas que se utilizan de acuerdo con las necesidades muy particulares
y sobre todo muy especificas, es decir, de acuerdo con el estado de cada uno de
los procesos existentes en la entidad evidenciado en el diagndstico inicial del
sistema de gestién de calidad del mismo, en el seguimiento y mediciébn de los
indicadores de cada uno de los procesos.

Los indicadores deben estar enunciados en la caracterizacion de los procesos. El
término “indicador” en el lenguaje comun se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que permiten saber como se encuentran las cosas en relacion con
algun aspecto de la realidad que interesa conocer. Los indicadores pueden
ser numeros, hechos, opiniones 0 percepciones que sefialen condiciones o
situaciones especificas.

El desempefio debe medirse en términos de resultados, los resultados se expresan
en indices de gestion, a su vez los indices de gestiébn son una unidad de medida
gerencial que permite evaluar el desempefio 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.

Las metas y los objetivos en cada uno de los procesos se plantearon teniendo en
cuenta su responsabilidad con el cumplimiento de la mision de la entidad, la cual
consiste en ejercer el control fiscal en el departamento de Santander y sus
municipios de conformidad con la Constitucion, ejecutado conforme a las normas
legales y los principios de economia, eficiencia, eficacia y equidad.

En la tabla N°13, se relacionan los indicadores de gestion de acuerdo a cada
proceso, que permiten medir el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Tabla 13. Vista menu NeoGestién/Indicadores

Proceso Gestion De Control Y Evaluacion

Efectividad En La Gestion De Control Interno
Eficacia En La Gestién De Control Interno

Proceso Gestion De Responsabilidad Fiscal
Efectividad Gestion De La Responsabilidad Fiscal
Eficacia De Responsabilidad Fiscal
Eficacia En Gestién De Responsabilidad Fiscal
Eficiencia Cartera De Jurisdiccion Coactiva
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Tabla 13. Continuacion

Proceso Gestion De Control Fiscal
Efectividad De Los Informes Preliminares
Efectividad En La Gestion De Revision De Contrat
Eficacia En La Ejecucién Del P G A
Eficacia En La Gestion De Revision De Cuentas
Eficiencia En Control Fiscal De Recursos Invertido
Eficiencia En Control Fiscal Presupuesto Ejecutado
Proceso Gestion De Participacion Y Desarrollo Del Control Ciudadano
Efectividad En Atencion Ciudadana
Efectividad En Capacitaciéon En Control Social
Efectividad En Gestién De Control Social 1
Eficacia Plan De Capacitacion En Control Social
Proceso Gestion Calidad
Consolidado De Mejoramientos Continuos
Efectividad En La Satisfaccion De Clientes
indice De Mejoramiento Continuo
Quejas
Reclamos
Resultados De Los Registros De Mejoramiento
Proceso Gestion De Talento Humano
Cubrimiento De Personal Capacitado
Cumplimiento Del Plan De Capacit. Y Formac.
Evaluaciones De Desempefio
indice De Ausentismo
Proceso Gestién En Contratacién Y Compras

Eficacia En La Ejecucion Del Presupuesto Para Con

Atras

Fuente: Software NeoGestion

Los indicadores permiten tener un control adecuado sobre la situacién dada, de ahi
su importancia al hacer posible el predecir y actuar con base en las tendencias
positivas 0 negativas observadas en su desempefio global dentro de cada proceso.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar el proceso, de
monitorear el avance o ejecucion de un proyecto, planes estratégicos, etc., y son
mas importantes si su tiempo de respuesta es muy corto, ya que esto permite que
las correcciones o ajustes que se necesiten realizar sean en el momento preciso.

Existen elementos determinantes para configurar los indicadores como: nombre,
objetivo que apoya, unidad de medida, frecuencia de medida, procedimiento de
calculo, sentido (+ 6 -), meta, fuente de informacion, responsable, entre otros.
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En la tabla N°14 se especifican los datos basicos que contienen los indicadores.

Tabla 14. Datos basicos del Indicador

Nombre: Efectividad En La Gestion De Control Interno

Proceso: | Gestion De Control Y Evaluacion

Llevar a cabo el conjunto de planes, principios, normas, procedimientos y mecanismos
de verificacién y evaluacion adoptados por la Contraloria General de Santander, con el
fin de procurar que todas las actividades y operaciones administrativas se realicen de
acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas,
desarrolladas por la direccion y en pro del cumplimiento de los objetivos trazados.

Tipo: | Efectividad

Objetivo del
Proceso:

Perspectiva:  Procesos Internos

Periodo: Trimestral

Mide el nivel de eficacia, eficiencia y efectividad en el seguimiento que se hace a los
procesos de la CGS para cumplir cabalmente con las disposiciones legales,
reglamentarias y las establecidas por la propia organizacion, las cuales son evaluadas
por |

Descripcion:

Valores: Meta: 1 Medio: 1.1 Alerta: 1.2

Orden: Decrecientes

Unidad de Medida: U

Formula: Total De Hallazgos A G R Auditoria Actual / Total De Hallazgos A G R Auditoria Anterior

Fuente: Software NeoGestion

Como se menciond anteriormente, uno de los principales retos es la utilizacion del
Software NeoGestion que integra de forma muy simplificada la informacién para
lograr el resultado deseado. Basados en el objetivo principal de cada proceso, se
revis6 cada una de las actividades que se desarrollan en cada proceso,
identificando las de mayor influencia sobre su respectivo objetivo y se disefio el
indicador como se observa mas en detalle en el anexo C.

Esta informacién conveniente para medir cada indicador, se recopild y se ingreso al
software con el fin de tener un histérico y visualizar de forma clara el estado en que
se encuentra el indicador y seguir la medicién de acuerdo al periodo establecido. De
igual manera, para mantener actualizados y alimentados los indicadores, se
capacité a cada funcionario responsable del sistema.

Cada indicador se muestra graficamente en forma de histograma que funciona
como un seméaforo, cuando el grafico es rojo indica que esta por debajo de la meta
y representan una alerta, mientras que el color verde sefala que se alcanzo6 la meta
0 que se encuentra cerca Yy el color amarillo es un término medio; por lo tanto se
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visualiza facilmente el estado en que se encuentra el indicador como se observa en

la figura N°13.

Figura 13. Vista menu NeoGestién/Indicador Efectividad

Nombre:

Proceso:

Objetivo del Proceso:

=
2

Perspectiva:
Periodo:

Responsable:

Autorizados:

Descripcién:
Valores:

Orden:

Unidad de Medida:

Férmula:

Confirmados ¥ Ti

Indicadores Planes

| wer el Indicador || Mejoramiento Continuo

(=) Datos del Indicador Efectividad De Los Informes Preliminares para el Afio:

Efectividad De Los Informes Preliminares

Gestion De Centrol Fiscal

Planear y Coordinar la Eecucién de los Procesos de Auditoria, Rendicién de Cuenta, Planes de Desempefio y Dasarrollo, asi como los procesos de Gestién Fiscal, Gestién
Piblica y Gestién Ambiental; de particulares, entes sujetos de Control y entidades privadas, que manipulen fondos o bienes del estado, con I finalidad de responder a los
diferentes procesos, objeto de gastién fiscal; fundameantados en |a eficacia, |a eficiancia y Ia aconomia de todas las operaciones de control fiscal.

Efectividad

Cliente

Trimestral

Libia Cristina Gomez Luna (2011-11-07)

Equipo Meci ¥ Calidad

gliin Rafasl Amado Gaona

Libia Cristina Gomez Luna

Leidy Viviana Mojica Pefia

Ligia Astrid Agredo Acevedo

Mide la efectividad en el desarrollo de la gestién del control fiscal en comprobar, constatar y soportar los informes preliminares presantados.

Meta: 55 Medio: 30 Alerta: 80

Crecientes

%

Total De Hallazgos Confirmados Y Trasladados *100f Total De Hallazges Enunciados En El Informe Preliminar

Datos para Total De

Nodo Central
Hodo Provincia Comunera
Modo Provincia De Soto Y Mares
Mede Provincia Garcia Rovira
Wodo Provincia Guanenta

Nodo Provincia Velez

Total
Ene Feb Mar
Total a.28 56.36
o ||| e 15.22%

(war1)
Ene Feb Mar | Abr | May Jun Jul Ago Sep oct Nov Dic Total Histograma
0 0 0 0 o 2 11 12 0 18 E 46 3 sene
0.00 3.00 53.00 20.00 7.00 77.00 212.00 126.00 108.00 157.00 342.00 62.00 1,167.00
Indicadores Planos
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Now Dic Total Histograma
30.77 3.85 104.05 61.81 47.55 45.38 73.02 80.28 80.52 632.97
. . . F. Fr. Fre s e e
Powsred by
Libchart Efectividad DeLos Informes Preiminares.
Enc 0.0
73.02 =28 M(ee 000
W Feb (938
1 Mar (36.36)
4538
I o 20.77)
1 vy (385)
755 M un 104 05)
W w1 81)
W a0 47 .55)
6181 W sep 45.30)
W ot (7302
| Now(80.28)
| Dic (80.52)

Fuente: Software NeoGestion
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9.7 CARACTERIZACION DE PROCESOS

En ellas se encuentran descritas las gestiones que debe realizar cada funcionario
encargado del proceso. En las caracterizaciones existen proveedores quienes son
los que envian o entran la informacion para ser tramitada o procesada, con el fin de
generar una salida, que es el resultado de esa actividad, para luego determinar a
quién va dirigido, mostrando asi los elementos esenciales de cada proceso
estableciendo las interacciones con los otros.

Las caracterizaciones estan registradas en los formatos establecidos en la norma
fundamental que fue creada para establecer los lineamientos generales para la
elaboracion de la estructura documental de todos los procesos de la Contraloria
General de Santander. Como se observa en la figura N°14, las caracterizaciones se
realizaron con base en los procedimientos de cada proceso, donde se especifica el
objetivo, tipo de proceso al que pertenece, procesos proveedores, entradas de cada
proceso, las actividades segun el ciclo PHVA, las salidas, procesos de salida, los
recursos, los responsables, seguimiento y medicion, indicadores, registros de
control y documentos de referencia y soporte.

Los siguientes procesos fueron caracterizados: planeacion estratégica, gestion
financiera, gestion de talento humano, gestion de control y evaluacion, gestion
calidad, gestion de control fiscal, gestion documental, gestion juridica, gestion de
contratacion y compras, gestion de responsabilidad fiscal, gestion de participacion y
desarrollo del control ciudadano, procesos administrativos sancionatoria,
jurisdiccion coactiva.

Estas caracterizaciones pertenecen a los procesos establecidos en el mapa de

procesos de la entidad y se encuentran dentro del Manual de Calidad con
Caracterizaciones Contraloria General de Santander (Ver anexo B).
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Figura 14. Ejemplo Caracterizacién Contraloria General de Santander

PROCESO GESTION DE PARTICIPACION Y DESARROLLO DEL CONTROL CIUDADANO T e s0
OBJETIVO Establecer las directrices y lineamientos generales para realizar el seguimiente a todos los procesos de la CGS con el fin de garantizar el
cumplimiento de sus objetivos institucionales y la contribucion de estos a los fines esenciales del Estado.
PROCESOS
ENTRADAS:
COMUNIDAD Y DEMAS > Quejas PLANEAR #  Respuesta de Quejas COMUNIDAD Y
PARTES > Denuncias *  Respuesta de Denuncias DEMAS PARTES
= Solicitudes icipacion ci = Respuesta de Solicitudes
INTERESADAS ” . =) Fomentar la participacion ciudadana ’ P! INTERESADAS
7 Derechos de Peticidn = Analizar la situacién de oportunidad a realizar la a la pobl, >  Resp de D: de
»  Solicitud de Audiencias en control social Peticion i
plblicas =  Establecer el programa de capacitacién en control social *  Informe de Tramite.
> =  Establecer el plan de capacitacién control social »  Traslado de hallazgos a
&  Fortalecer la aplicacion del control social otras entidades
=) Establecer el control de rendicién de cuentas
=) Garantizar a los ciudadanos atender de forma oportuna a las quejas,
denuncias, solicitudes y derechos de peticion * Plan de Capacitacion a | CONTROL FISCAL,
Organizaciones sociales y
Veedurias ciudadanas.
HACER B Eventos de Capacitacién a PLI?SNI'ER%C'I!ESICA
= o . S d . . d Organizaciones Sociales,
F ¥ © » quejas, ¥ © Comités, Veedurias y
@ ,Ee“,cmn.'. ado de d X Lo " hos d partes interesadas.
Evalua ¥ & » Quejas, ¥ ®|%  Informe de la Capacitacién.
petician.
B Tramite y de quejas, ici vy de
peticién.
] Realizar la capacitacion control social, evaluar su eficacia.
®  Realizar i iblicas de icion de cuentas.
VERIFICAR
=) Realizar seguimiento al proceso
ACTUAR
B Tomar acciones de mejoramiento

PROCESO

GESTION DE PARTICIPACION Y DESARROLLO DEL CONTROL CIUDADANO

TIPO DE

PROCESO

HUMANOS: Contralor Ausiliar, Profesional Especializado,
Profesional Universitario

TECNOLOGICOS (SOFTWARE): NeoGestion

y Confrol Social

INFRAESTRUCTURA: Oficina de Politicas Institucionales

%  Profesional Especializade

< [Establecer las directrices y lineamientos generales para realizar el seguimiento a todos los procesos de la CGS con el fin de garantizar el
OBJETIVO N T . - N
cumplimiento de sus objetivos institucionales y la contribucién de estos a los fines esenciales del Estado.
RECURSOS: RESPONSABLES: PROCESOS DE SOPORTE:

Planeacion Estratégica
Gestion de Control Fiscal
Gestion Financiera

SEGUIMIENTO Y MEDICION:

Auditorias internas integradas.

Auditoria de la AGR

Seguimiento a las acciones comectivas y preventivas.
Seguimiento a indicadores de gestion

Seguimiento a los resultados de la Revisién por la
Direccion

>

INDICADORES DE GESTION:

)

Gestion De Participacion ¥ Desarrollo Del Control
Ciudadano

Eficiencia En La Gestion De Control Social
Efectividad En Atencion Ciudadana

Efectividad En Capacitacién En Control Social
Efectividad En Gestion De Control Social

=3

e e o

o

REGISTROS DE CONTROL

RECS-01 Radicacion de denuncias
RECS-02, Radicacion de quejas
RECS-03, Radicacion de consultas
RECS-04, Radicacion de derechos de

peticion

RECS-05,Traslado por competencia
RECS-06, Ampliacion de la informacion
RECS-07, Remision a auditoria

RECS-08, Improcedente
RECS-09, Informe de tramite
RECS-10, Auto solutivo
RECS-1, Edicto notificatorio

RECS-12, Atencién ciudadana
RECS-13, Veedurias ciudadanas
RECS-14, Contralor y contralor auxiliar
RECS-15, Audiencias publicas
RECS-16, Quejas y denuncias de

audiencias publicas
RECS-17, Encuesta
publicas

de

audiencias

REGISTROS DE CONTROL

RECS-18, Quejas cudadanas radicadas
personal o via telefonica

RECS-19, Encuesta de atencion ciudadana
RECS-20, Plan de capacitacion

RECS-21, Evento de capacitacion

RECS-22, Encuesta de satisfaccion
capacitacion
RECS-23, Control de asistencia a
capacitacion

RECS-24, Tabulacion de los resultados
RECS-25, Traslados

RECS-26, Oficio

REPE-05, Normograma

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y SOPORTE

Norma NTCGP 1000

Modelo Estandar de Control Intemno - MECI

Norma NTC IS0 9001

Norma NTC IS0 9000

Norma NTC IS0 9004

Manual de Calidad, MAGQ-01

Procedimiento de control de documentos y
registros, PRGD-01

Procedimiento de acciones correctivas y
preventivas, PRGQ-02

Fuente: Autoras
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9.8 ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La actualizacion del manual de procedimientos es importante para incluir aquellas
actividades que se han ido incorporando en el transcurso del tiempo y que son
necesarias para el funcionamiento interno de cada area de trabajo en lo que
respecta a descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion. Para esta actualizacion fue necesario hacer
reuniones con los jefes de cada area misional sobre la cual se trabajo.

Posteriormente se identifico el objetivo, el alcance, el responsable, y el desarrollo
del procedimiento, ademas se encuentra el flujograma del procedimiento, el cuadro
de control de registros, las referencias que son las normas en las que se basa cada
procedimiento y por ultimo las definiciones que son los términos relativos a la
documentacion; seguidamente se ejemplifica uno de los procedimientos de la
Contraloria General de Santander.

Figura 15. Ejemplo de Procedimiento

CUADRO DE APROBACION
CARGOS NOMBERES FECHA FIRMA
ELABORADO CONSULTORIA DE . . . 4
POR: CDLSMEIL& LTDA. Leidy Caterine Basto Vera 031120
Subcontralora
REVISADO POR: | Delegada para =l Dra. Leidy Viviana Mojica Pefia | 031 1/2011
Control Fiscal
Subcontralora
S'PDEF’E'"'DD Delegadaparael | Dra. Leidy Viviana Mojica Pefia | 0311/2011
) Caontrol Fiscal
CONTROL DE CAMEIOS
REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO FIRMA
0] 20/0972011 EMISION INICIAL
CONTROL DE DISTRIBUCION
CAN AREA MeoGestion | fisico FECHA FIRMA DE RECIBIDO
1 CONTROL FISCAL X Original | 0311/2011
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http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml

1. OBJETIVO

Planear v Coordinar la Ejecucion de les Procesos de Auditoria, Rendicion de Cuenta, Planes de
Desempeno vy Desamollo, asi como los procesos de Gestion Fiscal, Gestion Plblica v Gestion
Ambiental; de particulares, entes sujetos de Control y enfidad.

2, ALCANCE
Aplica a todos los procesos de la Contraloria General de Santander.
3. RESPONSAEBLES

Contralor General de Santander
Subcontralora Delegada para el Control Fiscal
Auditor Fiscal

Profesional Especializado — Nodos
Profesional Especializado — Nodo

Profesional Especializado — Gestion Amiiental
Profesional Especializado — Deuda Publica
Secretaria asistencial

Profesional Universitaro-Modo

4. DESARROLLO

INICIO

1. ESTABLECER EL PROGRAMA GEMERAL DE AUDITORIA (PGA)

La Subcontralora Delegada para el Control Fiscal cada afo debe establecer el PGA, Cod. REFC-17 de
manera coordinada con los Auditores Fiscales teniendo en cuenta el ndmers de quejas, el presupuesio
de los Sujetos de Control, &l PGA anterior, & presupuesto de- la T35 para determinar los recursos

Necesanos para EL.I!'.‘.’..I"I"FJIH"IEI'ID Oficio Solicitud Informacion De Presupusesto, Cod. RECF-3

2_APROBAR EL PROGRAMA GEMERAL DE AUDITORIA
LUna wez estructurade el PGA se levanta el Acta de Implementacion del PGA, Cod. RECF-58, y se sube a
la pagina de la Contraloria General de la Repubhca para que se coordine las auditorias entre entidades.

5., CONTROL DE REGISTROS

ARCAND TIEEMPO ARCAND TIEMPO
cODIGO D GESTION ACTIVO CENTRAL ACTIVO
RECF-13 | Fenecimisnto gc':f"m' 5 afios S;_Ii*_‘:fh““" 5 Afios
PLCF-24 | Plan De Mejoramients Control Fiscal gc.::mml 2 afios S;_Ii‘;fh"’“ 15 Afias
RECF-01 | Aceptacién Memarando De Encargo gc':f'"m' Z afios S;_Ii‘:f“'m 15 Afios

- Acta De Acepiacion De Flan De Of .comtrol o Of. Archivo o
RECF-02 Mejoramiento fiscal 2 anas central 15 Anas
RECF-03 | Acta De Convalidacisn gc-:lm’“' 2 afios S;E“'W 15 Afios
RECF-04 | Acta De Instalacién gc':l‘:'"m' 2 Afios S;_Ii‘:f“im 15 Afios
RECF-D5 | Acta De Socializacién gc-:f'"m' 2 afios S;_Ii‘:f“im 15 Afios
RECF-08 | Acta Mesa De Trabajo gc'::mm' 2 afios S;—.Ehm 15 Afas
RECF-07 | Awvamce Plan De Mejoramisnto ?Efe;nrrml 2 afios S;_I:?;Th'm 15 Afios

— —~ . . - Of .control - Of. Archivo -
RECF-0B | Comunicacion De Informe Definitheo fiscal 2 Anos central T Anos

— - . Of .control - OF. Archivo -
RECF-02 | Control De Advertencia fiscal 2 anos central 15 Anos
RECE-10 Diligencia Motificacion De Informe Of .comtrol 7 Afios Of. Archivo 7 Afics

— Preliminar fiscal central
RECF-11 | Edicto Of .comtral | 5 Jfas Of. Archiva | 7 Afos

fiscal central
RECF-12 | Entrega Copia Informe Definitivo Of cantral | 5 mos Of Archive | & azoe
fiscal central
RECF-14 | Informe De Qusjas E:c':f'"m' Z afios S;_Ii‘:f“'m 15 Afios
RECF-15 | Informe Diefinitive gc.:;mml 2 afios S;_I?‘_;fh'm 15 Afas
RECF-18 | Informe Preliminar gc':f"m' 2 afios S;_Ii*_‘:fh““" 15 Afios
RECF-17 | Matriz Plan General De Auditorias gc.::mml 3 Afios S;_Ii‘;fh"’“ 8 Afics
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PROCEDIMIENTO CONTROL FISCAL

SUCONTRALORIA DELEGADA PARA
S El CONTROL FISCAL GRUPO DE TALENTO HUMANO

i Y
{_mncIO )

1. ESTABLECER EL
PROGRAMA GENERAL
DE AUDITORIA [PGA]

]

2. APROBAR EL
PROGRAMA GENERAL
DE AUDITORIA 1F’GA]|I

L _'__ 3. SOCIALIZAR  EL

4. DESIGNAR GRUPD DE
5. ASIGNAR MEMORANDO TALENTO HUMANOG
DE ENCARGO SOLICITAR COMISION

FEC?-'-S_ LL R]E.'C_ 63 [ _

——

L

6. REFERENCIAS

6.1. Resolucion Mo, 000617 del 27 de septiembre de 2010
6.2. Resolucion 000464 del 27 de mayo de 2011
6.3. Resolucion 000047 del 28 de ensro de 2010
6.4. Resolucidn 000201 de 26 de marzo de 2010

7. DEFINICIONES
TERMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACION

= Auditoria: Proceso sistematico, independiente v documentado para obtener evidencias de la
auditoria vy evaluarias de manera ocbjetiva con el fin de determinar el grado en gque se cumplen
los criterios acordados cumplimiento de requisitos.

®  Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
fiempo determinado v dirgidas hacia un propdsito especifico.

@ Alcance de la audigoria: Extensic’lrn ¥ limites de una auditoria. El alcance generalmente
incluye una descripcion de la ubicacion fisica, las unidades de la organizacion, las actividades y
procesos asi como el periodo de tiempo cubierto.

®  Hallazgos de la auditoria: Resultado de una auditoria.
= Auditado: Organizacion que es auditada.

@ Equipo auditor: Persona o grupo de personas gue llevan a cabo una auditoria. Una o mas
personas del eguipo auditor generalmente son auditores calificados y uno de ellos de designa
como jefe del equipo auditor. El equipo auditor puede igualmente incluir auditores en formacion
y, cuando sea preciso, expertos técnicos. Los observadores pueden acompafiar al equipo
auditor pero no actuaran como parte del mismo.

= Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria. Generalmeante, un auditor tiene [a
calificacion necesaria para la auditoria especifica en consideracion.

Fuente: Las autoras
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Respecto a los procedimientos exigidos por la NTC GP1000:2009, para la
Contraloria General de Santander, es de obligatoriedad establecer y mantener
documentados los procedimientos que se muestran en la tabla N°15, los cuales
fueron estructurados de la siguiente manera: procedimiento para control de
documentos y registros, procedimiento para control de servicio no conforme (SNC),
procedimiento de auditorias internas integradas y procedimiento para acciones
correctivas y preventivas.

Tabla 15. Procedimientos Obligatorios NCT GP 1000:2009

PROCEDIMIENTO OBJETIVO

PROCEDIMIENTO Establecer las directrices generales para el control y gestion de las
PARA CONTROL DE actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacion,
DOCUMENTOS Y manejo y organizacién de la documentacion producida, y recibida, su
REGISTROS distribucién, consulta, organizacion, recuperacion y disposicion final.
PROCEDIMIENTO Establecer las directrices para asegurar que el servicio que no sea
PARA CONTROL DE conforme con los requisitos establecidos, se identifica, controla, y se
SERVICIO NO le da el tratamiento adecuado de acuerdo con sus caracteristicas.

CONFORME (SNC)

PROCEDIMIENTO DE Establecer las directrices y lineamientos generales para realizar el

AUDITORIAS seguimiento a todos los procesos de la CGS con el fin de garantizar
INTERNAS el cumplimiento de sus objetivos institucionales y la contribucion de
INTEGRADAS estos a los fines esenciales del Estado.

Establecer las actividades necesarias para determinar y eliminar las

PROCEDIMIENTO causas de una NO CONFORMIDAD (NC) o NO CONFORMIDAD
PARA ACCIONES POTENCIAL (NCP) detectadas, prevenir su recurrencia y mejorar la
CORRECTIVAS Y eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la
PREVENTIVAS calidad.

Fuente: Equipo calidad de la Contraloria General de Santander - Autoras

Con base en el diagnostico inicial se evidencié el incumplimiento de algunos
procedimientos, ya que no se contaba con las actividades adecuadas; por lo tanto
fue necesario documentar nuevamente los mas importantes.

A continuacion se relacionan los demas procedimientos mejorados.
e Gestion de Responsabilidad Fiscal

Jurisdiccion Coactiva

Procesos Administrativos Sancionatorios

Gestion de Participacion y Desarrollo Del Control Ciudadano
Gestion de Talento Humano

Gestidon de Control Fiscal

Gestidon en Contratacién y Compras

Gestidn Financiera

Gestion Documental
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e Gestién Juridica
e Proceso de control social

Por motivos de privacidad la Contraloria General de Santander facilita solo los
procedimientos que se encuentran en el anexo D.

9.9 OTROS DOCUMENTOS Y REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Todos los documentos (Procedimientos, instructivos, manuales y guias)
establecidos en el sistema de gestion de la calidad de la entidad, describen de
forma clara los pasos para iniciar, desarrollar y concluir una serie de
actividades secuencialmente establecidas en un proceso; de igual manera, se
realizé la debida documentacion de los registros y demas documentos, de acuerdo
a las condiciones establecidas y disefiadas para el sistema. Para hacer cada uno
de estos documentos fue necesario entrevistar a cada funcionario de la entidad y de
esta manera organizar la informacion de manera entendible, teniendo asi
organizadamente la informacion suministrada por ellos para la creacion de estos
documentos, logrando asi tener la documentacion necesaria para el funcionamiento
del sistema de gestion de calidad, y de esta manera tener la informacion de la
entidad de manera organizada, como se visualiza en la tabla N°16.

Tabla 16. Inventario de Documentos Actual

TIPO DE DOCUMENTO CANTIDAD

Manual 5
Procedimiento 23
Programa 2

Plan 6
Instructivo 1
Ficha técnica 1
Registro 500
Caracterizacion 23
Documento Especial 11
Documento Legal 94
Documento Reglamentario 2

Fuente: Equipo calidad de la Contraloria General de Santander - Autoras
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Por reglas estrictas de la Contraloria General de Santander y debido a la
extensa documentacion del sistema de gestion de calidad, no se pueden
anexar todos los documentos aplicados en la entidad, por lo tanto, se
evidenciard su documentacion mediante el listado maestro de documentos
aprobado y revisado por las directivas del area de calidad, que se aprecia en el
anexo E. Se autoriza la publicacion de los procedimientos obligatorios aplicables
a la misma.

En esta etapa se identificaron los documentos aplicables a la institucion,
durante el desarrollo de la documentacién, se tuvieron en cuenta los
resultados del diagndstico inicial del sistema de gestion de la calidad, por lo tanto,
se inicid el proceso con la documentacion de los procesos criticos para la entidad y
aguellos exigidos por la norma técnica NTC GP 1000-2009. Adecuacion de la
documentacion.

A medida que se terminaba de documentar el proceso, se realizo una revision de
los documentos por parte del responsable de cada proceso, verificando que las
actividades documentadas o el contenido del documento (Procedimientos,
Instructivos, Manuales, Guias), cumpliera con el objetivo propuesto para el
mismo, de ésta manera, se obtuvieron sugerencias y/o correcciones precisas
que permitieron mejorar el contenido del documento.

Se presentaron los documentos ante el comité de calidad de la entidad y el
responsable del mismo, socializandolo nuevamente y aclarando las
modificaciones realizadas del mismo. Una vez revisado el documento, se
realizaba el levantamiento del acta de la aprobacion del documento y se emitia la
resolucién que lo avalaria.

Por otra parte, se presentaron los registros que validarian la eficiencia y eficacia del
documento, explicando, su uso, forma de diligenciarlos y la importancia de los
mismos para el buen funcionamiento

Una vez aprobado y revisado el documento por las partes pertinentes, se
imprimieron las copias para las partes interesadas y se alimentd el “Listado
Maestro de Documentos”

Se realizaron reuniones por areas al personal involucrado en el proceso, para
realizar la socializacion del documento, en la que se exponia el objetivo y alcance
establecido, asi, como el contenido del documento. De igual manera, se
orientaba al personal sobre la correcta aplicacion, tratamiento,
almacenamiento y conservacion de los documentos, explicando la importancia de
su buen manejo para el desempefio del sistema de gestion de la calidad de la
Contraloria General de Santander.

Se programaron visitas periodicas a las diferentes areas para verificar el
desempefio del proceso con la nueva documentacion, donde fue muy comun
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encontrar fallas, debido a que el personal no se acostumbraba al diligenciamiento
de sus registros y no se sentian muy comodos con el cambio de su proceso.
Por lo tanto, se reprogramaron reuniones periodicas por procesos para explicarles
la importancia que tenia su trabajo para el desempefio del sistema y el
beneficio que se alcanzaria al lograr éste trabajo.
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10.CAPACITACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

El objetivo principal de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
Contraloria General de Santander sera poner en practica lo establecido en los
documentos disefiados y elaborados por la oficina de Planeacion y Calidad.

Para la implementacion del sistema, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Definir las fechas de socializacion: estas fechas se fijan cada vez que el
proceso este documentado y aprobado, motivo por el cual estas fechas
de socializacion y capacitacion a los funcionarios del proceso no son fechas
fijas.

e Distribuir la documentacion a todos los implicados de la Contraloria
General de Santander: después que la documentacion del proceso se
aprobo, fue distribuida e implementada en el software NeoGestion y asignada
a los funcionarios de acuerdo a las areas en la medida en que fue socializada.

e Determinar las metodologias de capacitacion y/o socializacion en cada
una de las areas: para efectos de la implementacién del sistema de gestién
de calidad en la Contraloria General de Santander se procedio a realizar las
actividades relacionadas en la tabla N°17.

e Auditoria interna posterior a la implementacion: la oficina de planeacién y
calidad, realiz6 una auditoria interna con el fin de generar un diagnéstico sobre
las condiciones de los procesos para verificar el cumplimiento de la NTC GP
1000:2009 y todo lo documentado en los mismos después de su
implementacion.

Tabla 17. Metodologia de Capacitaciones

FASE PLAN DE TRABAJO
Sensibilizar y promover  Para esto se realizé un oficio de invitacién a cada responsable de é&rea
participacion en los y demés partes interesadas para que participaran en la reunién,
funcionarios. donde se dio a conocer las generalidades e implicaciones de la

implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la NTC GP
1000:2009 en el software NeoGestion para la Contraloria General de
Santander; lo anterior con la finalidad de darles a conocer los beneficios
gue el sistema de gestion de calidad brinda par la institucion y a la vez
su compromiso y toma de conciencia para con el mismo.

Comunicacién dentro La comunicacién se dio por medio de reuniones y dialogo directo entre
de los procesos. los responsables de cada proceso y sus funcionarios a cargo en la
realizacion de charlas de capacitacién en conceptos relacionados con el
proceso y cumplimiento de los requisitos de la NTC GP 1000:2009;
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Tabla 17. Continuacién
FASE

Proporcionar el
recurso humano para
la implementacion del
sistema de gestion de
calidad.

Poner en practica lo
establecido en los
documentos.

PLAN DE TRABAJO
ademas del manejo del software NeoGestion.

La oficina de planeacion y calidad establecié el comité de calidad y
grupo de trabajo para el disefio, documentacion e implementacion
del sistema de gestion de calidad, asignando responsabilidades a cada
uno de ellos y con el apoyo de las autoras alumnas de la Universidad
Pontificia Bolivariana.

Una vez aprobado cada proceso, debié ser implementado en el software
NeoGestion con cada uno de los procedimientos que lo componen y
sus respectivos manuales, registros, instructivos, guias, entre otros
documentos, el grupo de calidad es el responsable de asignar y
difundir a los funcionarios implicados del mismo, para que tengan el
conocimiento adecuado.

Fuente: Ing. Carlos Lizarazo - Autoras

Para comprender mejor se detalla cada una de las actividades realizadas dando
cumplimiento a las fases que conformaron el plan de trabajo, las evidencias de
estas actividades se encuentran en el anexo F.

En la tabla N°18 se encuentra la fase de sensibilizacion la cual busca que los
funcionarios responsables de cada proceso se comprometan con los objetivos
propuestos por la organizacion para el mejoramiento continuo.

Tabla 18. Plan de Sensibilizacion

Actividad

PLAN DE SENSIBILIZACION
Temas Tratados Fecha Asistentes

Presentacion del Equipo GP  Se dio a conocer a los funcionarios 16 de Agosto 33
1000 a los funcionarios de la  los responsables asignados a sus de 2011

Contraloria General de
Santander

Responsabilidad de la
direccion y de los

funcionarios responsables

de cada proceso en el
desarrollo de la

procesos para el desarrollo del
modelo GP 1000.

Comprometer a los Directivos y 24 de Agosto 6
funcionarios en el cumplimiento de de 2011

los objetivos establecidos por la

organizacion en pro de la

implementacion y certificacién de la

implementacion de la norma  misma.

GP 1000
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Tabla 18. Continuacién

Actividad

PLAN DE SENSIBILIZACION
Temas Tratados

Importancia del manejo de Dar a conocer el uso de los formatos
formatos estandarizados y el  estandarizados con su respectiva

uso de la codificacion.

codificacion para su ubicacién en
NeoGestion.

La Cultura Organizacional Crear cultura y mejorar el clima

organizacional para generar un
cambio diferenciador.

Fuente: Ing. Carlos Lizarazo - Autoras

Fecha Asistentes

Del 29 de 25
Agosto al 16

de

Septiembre

de 2011

20 de 9
Septiembre
de 2011

El contenido de las capacitaciones dadas a los funcionarios durante el proceso de
documentacion e implementacion se encuentra en la tabla N°19, ya que estos dos
temas se trabajaron paralelamente.

Tabla 19. Plan de Formacion

Actividad

Estandarizacion de
los documentos
segun el nuevo
sistema de
codificacién

Metodologia del
nuevo sistema
documental.

Induccién al manejo
del Software
NeoGestion

PLAN DE FORMACION
Temas Tratados

Se establecieron los cédigos con los
responsables de cada proceso segun
la norma fundamental.

Familiarizacion de manejo de la
documentacién con el sistema de
codificacion.

Se capacité a los funcionarios sobre
las facilidades que presenta el
manejo de las herramientas del
software NeoGestion, facilitando la
documentacion, comunicacion,
control y evaluacion de los procesos
de la entidad. ElI material didactico
utilizado se observa en el (anexo G).
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Fecha Asistentes

Del 18 al 25 7
de Agosto
2011

Del 30 de 8
Agosto al 6 de
Septiembre

de 2011

Del 20 de 20
Septiembre al

23 de

Diciembre de

2011



Tabla 19. Continuacion

Mejoramiento Se capacito a los funcionarios sobre Del 24 de 8
Continuo el seguimiento y control de los Octubre al 23
procesos que se generan dentro del de Diciembre
sistema aplicados al manejo de la de 2011
tecnologia de la informacién y la
comunicacion.

Fuente: Ing. Carlos Lizarazo - Autoras

Uno de los principios de gestion de calidad es liderar y operar una organizacion con
la intencién de ayudar a los usuarios a lograr el éxito organizacional, esta etapa de
implementacion es clave para lograr este objetivo, lo que implicd, ademas de las
actividades desarrolladas en los planes anteriores, brindarle a los funcionarios
responsables de cada éarea, talleres y charlas sobre el manejo de los documentos
como herramienta para la comunicacion y la transmision de la informacion, que se
encuentra bajo una norma fundamental que describe y unifica la elaboracion,
conformacion y codificacion de la documentacion, para lo cual se disefié el control
de documentos y registros que se maneja a través del software NeoGestion
diligenciando el formato “solicitud de creacion, modificacion o inclusién de
documentos” para cualquier cambio que se requiera hacer en la documentacion del
sistema

Se aclaré a los funcionarios que los registros son documentos que contienen
informacion acerca de resultados obtenidos en las actividades que se desarrollan
en los procesos, que proporcionan evidencia de una labor desempefiada y que es
necesario tener establecido para cada registro su identificacion, archivo,
recuperacion y proteccion. Ademas que los procedimientos se disefiaron basados
en la actividades actuales y precisan la forma de hacer el proceso, incluye el qué,
el como, y quien, a demas de los recursos fisicos y humanos, condiciones,
alcances, limitaciones, entre otros.

Los funcionarios fueron instruidos para identificar acciones de mejoras orientadas a
la busqueda de nuevas oportunidades donde surjan los problemas.

El software NeoGestion es de facil manejo por los componentes de su menu, para
el sistema de gestion de calidad; donde a cada funcionario se le cred una cuenta
con un usuario y una contrasefia modificables, y de acuerdo al cargo se le asigno
un perfil en el que tienen acceso a toda la documentacion necesaria para el
cumplimiento de sus funciones en el proceso al cual pertenece.
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11. AUDITORIAS Y SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

De acuerdo a la planeacion presentada en el capitulo 8, la etapa final del sistema
de gestion de calidad para la Contraloria General de Santander denominada fase
de evaluacion, cumplié con la auditoria interna y con el logro de la auditoria de
certificaciébn. A continuacion, en cada una de estas actividades, se plasma el
trabajo realizado por las autoras del presente proyecto.

11.1 AUDITORIA INTERNA

Esta actividad se desarroll6 por funcionarios profesionales de la Contraloria, los
cuales fueron capacitados como auditores internos de calidad y acompafiados por
las autoras. Se verificd cada uno de los procesos para dar cumplimiento a los
requisitos exigidos por la NTCGP 1000:2009.

Para realizar la auditoria interna se sigui6 el procedimiento que se visualiza y hace
parte del anexo D de la siguiente forma:

Inicialmente el jefe de la oficina de control interno en coordinacion con el
representante de la direccion para el sistema de gestion y las autoras, establecieron
el programa de auditorias internas a realizar y se nombr6 a Elkin Rafael Amado
Gaona, funcionario de la entidad, quien desempefié las funciones de lider del
equipo auditor, se establecié el programa de auditorias en el que se determiné el
periodo para realizar la auditoria, ingresando los datos al software NeoGestién.

El lider del equipo auditor estableci6é el cronograma de auditoria planificando las
fechas de inicio para realizarlas en cada proceso de acuerdo con lo estipulado en el
programa de auditoria, como se observa en la tabla N°20.

Tabla 20. Cronograma de Auditorias

Cronograma De Auditoria Co6d.: RECT-02-01

Programa de Auditoria N° 1 Inicio: 2011-09-01 Final: 2011-12-31
Responsable: Equipo Meci Y Calidad

Fecha de Edicion: 2011-09-22

Estado del Cronograma: Registro Terminado

Auditoria 1 Fecha: 2011-11-01

Gestion De Control Y Evaluacion

Gestion De Responsabilidad Fiscal

Jurisdiccion Coactiva

Procesos Administrativos Sancionatorios

Gestion De Control Fiscal

Gestion De Participacion Y Desarrollo Del Control Ciudadano
Gestion Calidad

Gestion De Talento Humano

Gestion Juridica

:2011-11-07 E: 2011-11-28
:2011-11-01 E: 2011-11-28
:2011-11-01 E: 2011-11-28
:2011-11-01 E: 2011-11-28
:2011-11-01 E: 2011-11-28
:2011-11-01 E: 2011-11-28
:2011-11-07 E: 2011-11-29
$2011-11-03 E: 2011-11-29
£ 2011-11-03 E: 2011-11-30

T VU VYUUUTUTUUTU
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Tabla 20. Continuacion

Gestién En Contratacién Y Compras P: 2011-11-03 E: 2011-11-29
Gestion Documental P: 2011-11-07 E: 2011-11-29
Gestion Financiera P: 2011-11-03 E: 2011-11-29
Gestion De Planeacion Estratégica P: 2011-11-07 E: 2011-12-02

Fuente: Software NeoGestion

Una vez se tuvieron las fechas, se estableci6 el plan de las auditorias en el cual se
determina el objetivo y los criterios, con las normas, los documentos legales y
reglamentarios. En este también se determind el dia, la hora de inicio y de
finalizacion, el lugar de realizacion de cada auditoria y el auditor interno asignado
para su ejecucion como se muestra en la tabla N°21.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias internas se realizaron
asegurando la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria, para que no
existieran conflictos de interés, por lo tanto, los auditores internos debieron cumplir
con los siguientes requisitos:

e Tener las competencias de auditor interno.

¢ No deben auditar su propio trabajo.

e No deben pertenecer al &rea auditada.

El auditor seleccionado determiné para cada proceso los criterios de auditoria
segun los objetivos del Programa de Auditorias.

El lider del equipo convoc6d a todos los responsables de los procesos que se
auditaron y demas funcionarios involucrados en la auditoria y se efectu6 de manera
formal la reunién de apertura, en la cual:

e Se confirmé el plan de auditoria.

e Elaboro un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades de

auditoria.
e Confirmé los canales de comunicacion, y
e Proporciono al auditado la oportunidad de realizar preguntas.
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Tabla 21. Plan de Auditoria

=

-l Plan De Auditoria

Programa:

Auditoria:

Objetivo:

Alcance:

Documentos:

Normas:

Proceso

Reunién de
Apertura

Gestion De
Control Fiscal

Gestién De
Control Fiscal

Jurisdicciéon
Coactiva

Jurisdicciéon
Coactiva

Gestion De
Participaciéon Y
Desarrollo

Gestion De
Participacién Y
Desarrollo

Balance de la
Auditoria

Reunidén de
Cierre

Entrega del
Informe

Fuente: Software NeoGestion

Responsable

Todos

Leidy Viviana
Mojica Pefia

Leidy Viviana
Mojica Pefa

Nancy Maritza
Mateus Mateus

Nancy Maritza
Mateus Mateus

Héctor Fabian
Pérez Boada

Héctor Fabian
Pérez Boada

Elkin Rafael
Amado Gaona

Todos

Elkin Rafael
Amado Gaona

Politicas:

Observaciones:

Cod: RECT-04-01
1 Inicio: 2011-09-01 Final: 2011-12-31

1 Fecha de Inicio: 2011-09-01

Evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias en al ambito administrativo que aplica para los
procesos de la Contraloria General de Santander.

Jurisdiccién Coactiva
Gestion De Control Fiscal
Gestion De Participacion Y Desarrollo Del Control Ciudadano

No se sefialaron.
NTCGP1000:2009 Y MECI1000:2005

Los Documentos Legales y Reglamentarios se describen en cada
proceso a auditar.
Politicas De Desarrollo
PENTR-OI-OL De Talento Humano
Politicas De

PGGQ_01_01 Administracién De

PGCT_01_01 Politicas De Operacion
Politica de Calidad

Las Auditorias se realizaran in situ con los responsables de cada
proceso y se apoyara con personal operativo.

Programacion de Reuniones.

Fecha

22/11/2011
de 08:30:00
a 09:00:00
28/11/2011
de 07:30:00
a 09:00:00
28/11/2011
de 07:30:00
a 09:00:00
28/11/2011
de 10:30:00
a 12:00:00
28/11/2011
de 10:30:00
a 12:00:00
28/11/2011
de 15:30:00
a 17:00:00
28/11/2011
de 15:30:00
a 17:00:00
02/12/2011
de 09:00:00
a 09:30:00
02/12/2011
de 09:30:00
a 10:00:00
02/12/2011
de 10:00:00
a 10:30:00

Auditor Lugar

Salén Gobernacion de

Elkin Rafael Amado Gaona
Santander

)ficina de Control

Tobias Remolina Chapeta Eeerl - Nedes

)ficina de Control

Tobias Remolina Chapeta Foel - Nedes

Oficina Jurisdiccién

Tobias Remolina Chapeta Coactiva

Oficina Jurisdiccién

Tobias Remolina Chapeta Conaive

Oficina de Control

Tobias Remolina Chapeta i
Social

Oficina de Control

Tobias Remolina Chapeta .
Social

Oficina Contraloria

Tobias Remolina Chapeta Al

Salén Gobernacion de

Tobias Remolina Chapeta e

Despacho del

Tobias Remolina Chapeta Comralor

Atras
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Cada auditor realizo la auditoria en el sitio definido en el plan de auditoria, recopild,
revisO, analizé, verifico y validé la informacion pertinente de cumplimiento del
objetivo y los criterios de la auditoria.

Se evaluaron las evidencias recopiladas, frente a los criterios de auditoria para
generar los hallazgos que fueron entregados al lider auditor, quien en conjunto con
las autoras, presentaron los hallazgos y conclusiones de la auditoria los cuales
fueron comprendidos y reconocidos por los responsables de los procesos
auditados.

En el software NeoGestion se consignaron las actividades realizadas en la
auditoria, los aspectos relevantes y los aspectos a mejorar que se evidenciaron en
ella, asi como la conclusion que genero el reporte de auditoria como se observa en
la tabla N°22.

Tabla 22. Ejemplo de Reporte de Auditoria

Reporte De Auditoria Cod: RECT-06-01
Auditoria:

1

Fecha: 2011-11-01
Equipo Auditor:

Lider: Elkin Rafael Amado Gaona
Elkin Rafael Amado Gaona
Libia Cristina Gomez Luna

Auditores: Ligia Astrid Agredo Acevedo

Nubia Nieves Gomez
Tobias Remolina Chapeta

Informe de Hallazgos

Proceso NCMY Ncmn Obs.

Gestion De Control Y Evaluacion 0 1 0
Gestion De Responsabilidad Fiscal 0 0 0
Jurisdiccién Coactiva 0 0 0
Procesos Administrativos Sancionatorios 0 0 0
Gestion De Control Fiscal 0 1 0
Gestién De Participacién Y Desarrollo Del Control

Ciudadano 2 & Y
Gestion Calidad 0 3 0
Gestion De Talento Humano 0 1 0
Gestion Juridica 0 1 0
Gestidon En Contratacion Y Compras 0 0 0
Gestion Documental 0 1 0

81


http://gobsan.com/gobsan.com/neogestion/aud_reporte_imprimir.php?cdnrt=aWRlbXByZXNheD0xMCZjb25zZWN1dGl2b3JlZ2lzdHJvPTI=

Tabla 22. Continuacion

Gestién Financiera

Gestion De Planeacion Estratégica
Estado: Registro Abierto

Fecha de Creacioén: 2011-12-01 18:19:47 Fecha de Edicion: 0000-00-00 00:00:00

Actividades Desarrolladas:

Se llevo a cabo las auditorias internas con el fin de determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad: Es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma y con los requisitos del Sistema
de Gestion de la Calidad establecidos por la entidad, y se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

eficiente y efectiva.

Se desarrollo la auditoria in situ correspondiente al programa de auditoria N° 1, el cual tenia como objetivo:
Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma NTCGP 1000 y del Modelo Estandar de Control Interno
en los procesos de la CGS para optar por la certificacion del SGC; la auditoria se desarrollo con ajustes debido
a cambios solicitados por lo mismos funcionarios responsables de proceso y al tiempo asignado para cada uno

La auditoria se apoyo en personal de mandos medios, como es el caso de Gestion en Control Fiscal.

Aspectos Relevantes:

El interés que han demostrado la mayoria de los funcionarios en ser participes del cambio, cumplir con las
tareas asignadas con relacion al SGC, y de implementar los procedimientos y formatos de su competencia.

La asignacion de recursos por parte de la alta direccion para poder llevar el SGC a su certificacion.

El conocimiento sobre el desarrollo de cada uno de los procesos por parte de la mayoria de los funcionarios.

El control que tiene los responsables del proceso de Gestion en Control Fiscal y Gestion de Responsabilidad
Fiscal sobre el desarrollo y avance de cada proceso que adelanta la entidad.

El apoyo que se tiene de los organismos de control del estado para acceder a la informacion por parte de los
abogados sustanciadores a los bienes de los ejecutoriados por responsabilidad fiscal.
El control de la documentacidn del SGC a través del software NeoGestion.

Aspectos a Mejorar:
GESTION DE CONTRATACION Y COMPRAS
El seguimiento que se hace a través del Comité de Compras al plan de compras.
GESTION JURIDICA

La disposicion de tiempo por parte del responsable del proceso para priorizar aspectos que tienen que ver con
la implementacién y seguimiento del SGC.

GESTION DE CALIDAD

Culturizar a toda la entidad sobre el diligenciamiento a tinta de los registros; ya que se evidencian algunos
registros a lapiz.

El control y seguimiento periddico al SGC con cada responsable de proceso para evaluar su avance en la
implementacién, desarrollo y mejora continua.

PLANEACION ESTRATEGICA
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Tabla 22. Continuacion

Mejorar o cambiar la infraestructura del archivo central ya que las condiciones no garantizan la integridad y
autenticidad de los documentos.

GESTION EN CONTROL FISCAL

Mantener como evidencia en el archivo de cada proceso las listas de verificacion o los papeles de trabajo que
realizaron los auditores en campo.

GESTION DE RESPONSABILIDAD FISCAL

Implementar el registro - Ruta Del Proceso De Responsabilidad Fiscal, RERF-43, en todos los procesos con el
fin de tener control sobre el estado de avance de cada uno.

GESTION DE TALENTO HUMANO

Dar acceso de todos los funcionarios a las capacitaciones que dictan las diferentes entidades de apoyo y
control a la gestién fiscal.

Mejorar la gestidon en seguridad y salud ocupacional.

Conclusion General:

Teniendo en cuenta el nivel de madurez del SGC Se puede concluir que:

El Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
norma NTCGP 1000, y con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la entidad; se
ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva,

Se puede optar por la auditoria de certificacion.

Atras

Fuente: Software NeoGestion

Estos hallazgos de la auditoria interna indicaron una No Conformidad de acuerdo a
los criterios de la auditoria, por lo cual cada responsable del proceso se aseguré de
tomar acciones para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

11.2 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

La auditoria permitio identificar aquellas no conformidades que afectan o puedan
afectar de manera significativa el cumplimiento de los objetivos de su proceso, del
sistema de gestion de calidad o los objetivos institucionales de la Contraloria
General de Santander, este procedimiento se llevo a cabo bajo los parametros
establecidos en el anexo D de la siguiente manera.

Después de haber identificado los hallazgos, incluyendo los problemas u
oportunidades de mejora, se levantaron acciones preventivas y acciones
correctivas, teniendo en cuenta que:
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e Accion correctiva: cuando el problema ya ocurrio.

e Accibén Preventiva: cuando el problema ain no ha ocurrido pero existe un
riesgo alto que este se pueda materializar.

Para reportar una accion correctiva o preventiva el software NeoGestion se deben
ingresar los siguientes datos: fecha de inicio, clase, tipo (accion correctiva y/6
preventiva), proceso, de, para, estado, auditor, descripcion, miembros del equipo
de mejoramiento continuo (responsable del proceso), definicion de causas que
afectan la generacion del problema, plan de mejoramiento (actividad, apertura del
cierre, tipo, responsable, recha de control, observacién, como se puede ver en el
ejemplo de la tabla N°23.

Tabla 23. Mejoramiento Continuo

' Mejoramiento Continuo Cod: REGQ-03-01

Mejoramiento: | 44 Sistema de Gestion: Gestion En El Sector Publico Ntc Gp 1000

Fechade Inicio: 2011-12-07

Clase: | Seguimiento al Proceso

Tipo: |Accién Correctiva

Proceso: | Gestion De Participacion Y Desarrollo Del Control Ciudadano

Para: | José Ramoén Moreno Fecha de Cierre: 2012-12-31

Sede 6 Sucursal: |

Unidad: |

Estado: | Evaluacién del Plan de Mejoramiento (6) Sin equipo de MC

Auditor: | Equipo Meci Y Calidad

’ De: | José Ramén Moreno
‘ Descripcion:

La Mayoria de las Quejas y reclamos hechas por la ciudadania y partes interesadas, por falta de informacién
tocan declararlas improcedentes, porque no se tiene conocimiento de los procedimientos, normas, ni los entes
de control a los cuales debe dirigirse.

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

‘ Nombre

‘ Jose Ramon Moreno Caballero

‘ Causa ‘ Descripcion

‘ 38 ‘Inasistencia de la Comunidad y partes Interesadas en las Capacitaciones y Audiencias Publicas.
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Tabla 23. Continuacion

‘ 39 Reiteracion de las capacitaciones y la descoordinacion en los 6rganos de control.
‘ Plan de Mejoramiento
Apertura
Actividad Cierre Tipo |Responsable |Fecha Control Observacioén
Presupuesto
Realizar Capacitaciones y
programas de Formacion a
los Entes Capacitadores en
los tramites pertinentes para |A: 2011-12-07 José Ramoén
realizar solicitud de quejasy |[C: 2012-12-31| Res Moreno 0009'0_0'00 e e
. > . 00:00:00 Obtenidas

reclamos y a la Ciudadania P:$0 Caballero
en temas de Gestion de
Control Social y Participacion
Ciudadana.
Dar a conocer las
competencias, programas, A: 2011-12-07 José Ramoén ey
funciones y el plan de C: 2012-12-31| Res Moreno OOO,O 0,0 ol Respugstas

I P . 00:00:00 Obtenidas
capacitacion de cada 6rgano P:$0 Caballero
de control.
Confirmar con previa , ey . .
asistencia y Llevar el control, Aj AN Yo R 0000-00-00 Respuestas

. ; C: 2012-12-31| Res Moreno . "

dejando constancia del tema P:$0 Caball 00:00:00 Obtenidas
tratado. ' abaflero

La Ultima Actividad que se realizé con el Registro fue Asignacién de Actividades

Fuente: Software NeoGestion

A los funcionarios en el desarrollo normal de sus actividades se les ensefié a
identificar y determinar las situaciones y definir el problema en términos especificos
y cuantificables, bajo la herramienta 5w2h y teniendo en cuenta sus elementos.

Una vez cuantificado el problema, hallazgo o la oportunidad de mejora, se envia al
responsable de darle tramite al registro para que dé inicio a su gestiéon. A los
funcionarios responsables de dar tramite a la acciones de mejoramiento continuo,
se les genera una tarea pendiente, a través del software NeoGestion, a las cuales
se les da trAmite de inmediato; se dejaron registros de los resultados alcanzados y
se anexaron los respectivos documentos que soportaban el desarrollo de cada una
de las actividades.

Para lo cual el lider auditor o el auditor que generé el plan de mejoramiento debe
evaluar, si las actividades definidas en el plan de mejoramiento se cumplieron y si
estas permitieron eliminar las causas raices del problema, hallazgo o materializar la
oportunidad de mejora, logrando actuar de manera oportuna ante cada problema
presentado para lograr el cumplimiento de los objetivos de cada proceso en el
menor tiempo posible.
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Se emplearon técnicas adecuadas para identificar aquellos problemas que se
presentan o se pueden presentar en los procedimientos que hacen parte de los
procesos de la Contraloria General de Santander, identificando aquellos a nivel
operativo, de igual forma se corrigieron las no conformidades que se encontraron
presentes en el sistema de gestion de calidad y se realizo un seguimiento a las
mismas durante la etapa de implementacién evaluando su adecuacion,
conveniencia, eficiencia y efectividad.

En algunos casos se consider6 que las acciones no garantizan la eliminacion de las
causas raices del problema, hallazgo o la oportunidad de mejora, por lo que se
debi6 levantar un nuevo registro de mejoramiento continuo, con la misma
descripcion del problema y complementando con las observaciones de la auditoria,
basado en el procedimiento para acciones correctivas y preventivas.

11.3 AUDITORIA Y LOGRO DE LA CERTIFICACION.

De acuerdo al alcance establecido para el Sistema de Gestion de Calidad y acorde
a los requisitos establecido en la NCT GP 1000 y NTC ISO 9001 después de
realizada la auditoria interna, en la cual se hizo un trabajo de apoyo con cada uno
de los auditores donde se facilitaron las herramientas necesarias para la ejecucion
de este proceso, que consistid en realizar una revision exhaustiva al Manual de
Calidad de la entidad y su documentacién complementaria y una ultima auditoria de
cumplimiento para verificar que el sistema de gestion de calidad este acorde con la
documentacion implantada se identificaron no conformidades, y para corregirlas se
hizo un informe de las mejora que consistié en que los funcionarios se acogieran
mejor a todos los requisitos establecido en los procedimiento que se debian
implementar en cada uno de los procesos donde fueron identificadas las no
conformidades. Después de corregidas, la Contraloria General de Santander solicito
la auditoria de certificacion.

Se gestiona frente a ICONTEC realizar el proceso exigido con el fin de concluir con
la certificacion; la Contraloria General de Santander realiza la auditoria y logra la
certificacion de tres procesos misionales, que son: GESTION DE CONTROL
FISCAL, GESTION DE RESPONSABILIDAD FISCAL y GESTION DE
PARTICIPACION Y DESARROLLO DEL CONTROL SOCIAL. Como se observa a
continuacion en las figura N°16,17 y 18 Certificados de ICONTEC, NTCGP
1000:2009 y NTC 1SO 9001:2008.
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Figura 16. Certificado de ICONTEC NTCGP 1000:2009
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ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la Calidad de:
ICONTEC Certifies that the Quality Management System of;

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

Calle 37 No, 10-30 Bucaramanga, Santander, Colombia
Ha sxdo evaluado y aprobado con respecto a las requisitos especificados en:
has been assessed and approved based on the specified requirements of:
NTCGP 1000:20089
Este Certificado es aplicable a |as siguientes activicades:
This certificate Is applicable to the following activitias:
Gestién de control fiscal, gestion de
responsabilidad fiscal y gestion de
participacién y desarrollo de control social
Management of fiscal control, fiscal
management of responsibility and
management of participation and
development of social control

Esta aprobacitn estd sujeta a que el sisterna de gestidn se mantenga de acuerdo con los
requisitos especificados, lo cual serd verificado por ICONTEC
This appraval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verdled by ICONTEC
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Figura 17. Certificado de ICONTEC NTC ISO 9001:2008
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ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la Calidad de:
ICONTEC Certifies that the Quality Management System of:

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

Calle 37 No. 10-30 Bucaramanga, Santander, Colombia

Ha sido evaluado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been assessad and approved based on the specified requirements of:

1SO 9001:2008 - NTC-1SO 9001:2008

Este Centificado es aplicable 3 las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

Gestion de control fiscal, gestién de
responsabilidad fiscal y gestién de
participacion y desarrollo de control social

Management of fiscal control, fiscal
management of responsibility and
management of participation and
development of social control
Esta aprobacidn estd sujeta a que o sistema de gestion se mantenga de acuerdo con los
requisitos especificados, o cual sard verificado por ICONTEC

This appeoval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verified by ICONTEC
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Figura 18. Certificado de ICONTEC NTC ISO 9001:2008
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CONCLUSIONES

El diagnostico inicial permite ver el estado de cada uno de los procesos que se
realizan en la entidad de acuerdo a los requisitos de la norma. Para llegar al
diagnéstico se hizo observacion directa, revision de documentacion y
procedimientos de acuerdo al mapa de procesos, se entrevistd al responsable
de cada proceso; para lo anterior se hizo una lista de verificacion acorde a la
norma para ser evaluados con los numerales 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma. De
acuerdo a la valoracion hecha a la Contraloria General de Santander, esta no
contaba con un sistema de gestion de calidad veraz que proporcionara
eficiencia y efectividad en los servicios que ofrece, aunque contara con los
recursos necesarios y con un excelente grupo de profesionales vinculados
al area de calidad.

Evidenciar y mantener la documentacion demuestra la veracidad de cada uno
de los procesos pertenecientes a la entidad para mejorar continuamente su
efectividad, por lo tanto se revis0, actualizo, ajusto y redisefié la documentacion
de la Contraloria General de Santander aproximadamente 668 documentos,
entre manuales, procedimientos, programas, planes, instructivos, registro entre
otros, de acuerdo a la NTCGP 1000:2009, alcanzando asi una eficaz operacion
y control de los documentos.

La capacitacidén se considera como un proceso a corto plazo que comprende un
conjunto de acciones educativas y administrativas orientadas al cambio vy
mejoramiento de conocimientos, habilidades y actitudes del personal. A través
de la alta direccion se convoc6 al personal de la entidad para las capacitaciones
tanto grupales como individuales o personalizadas que se crearon para que los
empleados se sintieran completamente acompafiados en el proceso La
participacion de los funcionarios de la Contraloria General de Santander en el
proceso de certificacion fue de gran importancia, pues hizo que ellos se
familiarizaran, conocieran y se comprometieran con el trabajo que se iba a
realizar. A pesar de la alta rotacion de personal por ser una entidad publica, el
personal se comprometio con la organizacion y su sistema.

El Software NeoGestion permite la fluidez de la informacién del sistema de
gestion de calidad, disefiado y documentado bajo la NTCGP 1000:2009. Este
admite que los empleados de la entidad tengan a la mano la informacién y
documentos que necesitan para un mejor desempefio de sus funciones y que la
alta direccion esté en constante contacto con los funcionarios a través de este
medio llevando un registro de lo que se comunicO a cada empleado. El
software, junto con el compromiso del personal, fue una herramienta importante
para la implementacion del sistema en la Contraloria General de Santander.
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Los indicadores de gestion ayudan a controlar y hacer seguimiento al Sistema
de gestion, por lo tanto son de gran importancia al permitir predecir y actuar
basado en las tendencias positivas 0 negativas presentadas dentro de cada
proceso. Los indicadores que se crearon para los procesos misionales de la
entidad miden eficacia y eficiencia, fueron en total 27 indicadores que dejaron
ver el comportamiento y desempefio del sistema de gestion de calidad con un
80% hasta 90% de cumplimiento, lo que permitio a la alta direccion conocer de
manera clara, a través de NeoGestion, como se encuentra la entidad en los
procesos; y a los empleados les generd mayor compromiso en el cumplimiento
de sus funciones.

La auditoria interna tiene como propasito verificar si las actividades relacionadas
con la calidad estan conformes a las especificadas en el sistema de gestion de
calidad; para esta auditoria se hizo acompafiamiento por las autoras. En la
Contraloria se verifico el grado de cumplimiento respecto a los requisitos
exigidos por la norma técnica GP 1000:2009 lo cual arroj6 conformidad al
sistema de gestion de calidad de la entidad y con las disposiciones planificadas;
por lo tanto, se han implementado y mantenido de manera eficaz, eficiente y
efectiva los criterios de la autoria.

La auditoria de otorgamiento evidencié una mejora en el Sistema de Gestion de
Calidad de la entidad, ya que las no conformidades detectadas fueron minimas
pero fueron eliminadas con las acciones correctivas generadas, alcanzando de
esta forma la certificacién de los tres procesos misionales de la entidad, que
son la base fundamental para el trabajo de la Contraloria General de Santander
en el cumplimiento de su mision de control a la gestién fiscal del departamento
que abarca responsabilidad fiscal, control fiscal y participacion ciudadana. Este
proyecto de grado aplicado se vino adelantando desde el mes de mayo de 2011
bajo la direccion del doctor Elkin Rafael Gaona, Jefe de planeaciéon y Calidad, y
finalizé el 22 de diciembre del 2011.
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RECOMENDACIONES

Las auditorias internas permiten evaluar la eficacia del sistema de calidad y
mejorar todos los procesos. Al evaluar el cumplimiento, se identificaron por lo
menos dos no conformidades en cada uno de los procesos, por lo tanto se
recomienda a la Contraloria General de Santander realizar auditorias internas
de calidad conforme al cronograma, que les permitira ejecutar planes de
accion para eliminar la ocurrencia de las mismas dentro de los procesos.

El Mejoramiento Continuo es un proceso para aplicar mejoras en cada area de
la organizacion y en cada uno de los procesos de manera constante. En la
entidad no se implementaba plenamente este proceso debido a la rotacion de
personal y por lo tanto el desconocimiento del sistema, entonces, es importante
promover en cada uno de los responsables de los procesos el mejoramiento
continuo de sistema de gestidon de la calidad implementado en la entidad, de
tal modo que se encuentre en permanente actualizacion y mejora dejando
registro de los cambios efectuados en el desarrollo de actividades de los
procesos.

En los procedimientos y registros se evidencia la transparencia y legalidad de
las actividades que se ejecutan en cada uno de los procesos y el manejo
adecuado. En ninguna de las areas de la entidad se hacia uso apropiado de los
procedimientos, registros y formatos, entonces se recomienda mantener,
actualizar y divulgar todos los procedimientos y registros establecidos en el
sistema de gestion de calidad.

El sistema de gestion de calidad es una herramienta de gestion sistematica y
transparente, la cual se debe mantener, ya que permite evaluar el desempefo
institucional en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de
servicios a cargo de las entidades y agentes obligados. Un obstaculo para el
mantenimiento y seguridad del sistema es el cambio de la alta direccion cada
cuatro afos. Por lo anterior, se pide que los directivos de la entidad mantengan y
velen por la seguridad del sistema de gestién de calidad, evitando perdidas de
informacion que afecten el aseguramiento del sistema, haciendo esto no sélo
con la finalidad de obtener la acreditacion, sino con miras de ser cada dia
mejor.
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ANEXOS

(VER CD ANEXO)
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