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Glosario
Auditoria interna: Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la conformidad del Sistema
de Gestion de la Calidad con los requisitos establecidos y que se ha implementado y se mantiene

de manera eficaz, eficiente y efectiva.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Control de calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a la verificacion y al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Gestion: Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar una entidad.

Mejora continua: Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia,

eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Sistema de Gestion de la Calidad para entidades: Herramienta de gestion sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades. Esta enmarcado en

los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan con el fin de

lograr un propdsito.(NTCGP 1000:2009)
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Resumen General del Trabajo de Grado

Titulo: Formulacion y ejecucion de un plan de mejoramiento del proceso misional de
seguridad, justicia y convivencia ciudadana acorde a los lineamientos de gestion MECI-
NTCGP1000:2009 de la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Piedecuesta
Autor(es):  Norida Ramirez Galves

Sergio Andrés Torres Villanueva
Facultad: Ingenieria Industrial

director(a): Luz Smith Acevedo Castrillon

Resumen

En este trabajo se exponen las actividades que desarrolla la Alcaldia de Piedecuesta en el
Proceso Misional de Seguridad, justicia y convivencia ciudadana de acuerdo a la Norma Técnica
de Calidad NTCGP 1000:2009 para las entidades publicas, la cual determina que las entidades
publicas deben implementar el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), para dirigir y evaluar el
desempefio institucional orientado al mejoramiento de los productos que se ofrecen al ciudadano
el cual tienen como meta dar cumplimiento a lo pactado en el Plan de Desarrollo Municipal
2012-2015 “EL CONTRATO CON LA GENTE” y lograr dicha certificacion. En este proyecto
de grado se determino cual documentacion debia ser modificada, creada o eliminada de acuerdo
a la norma. Se encontré que hubo procedimientos y formatos que no se realizaron o fueron

eliminados durante la Fase I, efectuando los cambios pertinentes en la documentacion, incluida
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la reformulacién de indicadores del proceso. Se efectu6 acompafiamiento como auditor en
formacion durante el ejercicio de Auditoria Interna de calidad del municipio de Piedecuesta,
reportando los diferentes hallazgos (conformidades, no conformidades, oportunidades de mejora

y fortalezas) de la oficina de Gestion Juridica como area asignada.

Palabras claves: NTCGP 1000:2009, Sistema, Gestion, calidad, documentacion.
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General Summary of Work of Degree

Title: Formulations and impletation of a plan of missionary process improvement
security, justice and agreed convienciacirizens in management MECIAR GUIDELINES NTC-
CP1000:2009 the secretary of government of mayors Piedecuesta
Authors: Norida Ramirez Galves

Sergio Andrés Torres Villanueva
Faculty: Industrial Engineering

Director: Luz Smith Acevedo Castrillon

Abstract

This thesis exposes the developed activities in the Municipality of Piedecuesta for the
Security, Justice and Civil Coexistence Mission Process, according to the standard NTCGP 1000
: 2009 for the public entities, determining the implementation of the Quality Management
System (QMS) by the public sector entities to address and evaluate the institutional product
improvement oriented performance offered to Civilians, which have like a target to achieve
according to Municipal Development Plan 2012-2015 “EL CONTRATO CON LA GENTE” and
finally get the mentioned certification. This Thesis determines what kind of documentation must
to be changed, created or eliminated according to the standard. It found that there were
procedures and formats that were not realized or these were erased in the development of stage I,

also there were procedures totally new for update the Quality Management System.
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Effecting the relevant changes in the documentation, including the reformulation process
indicators. In addition, effecting an accompaniment as auditor (in training) during the Internal
Audit in the Municipality of Piedecuesta, There were some discoveries in the Legal management
process of verifying and evaluating as result of the Internal Audit as assigned area. Finally all

objectives were achieved in the development of this process.

Keywords: NTCGP 1000: 2009, System, Management, Quality, Documentation.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 15

Introduccion

Las entidades publicas del pais se encuentran legislativamente regidas a nivel de control de
calidad, por el gobierno Colombiano en su Rama Ejecutiva. En cumplimiento de lo establecido
en el articulo 6 de la Ley 872 de 2003 se crea la norma NTCGP 1000:2009 que esta dirigida a
todas las entidades para medir y mejorar su desempefio, respondiendo a las necesidades de sus

clientes.

La orientacién de esta norma (NTCGP 1000:2009) 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(NTCGP 1000:2009).

Debido a este avance, se ha permitido que en el pais se establezcan politicas de calidad
claras en base a las normas internacionales (ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008) que rigen la
gestion de calidad. Esta implementacion ha permitido optimizar los procesos en las alcaldias y

entidades publicas del pais.

La Alcaldia de Piedecuesta, ha adoptado la norma NTCGP 1000:2009 con el fin de prestar
un buen servicio a sus ciudadanos, dando un paso mas para la modernizacion de la

administracion publica, teniendo como base la gestion de calidad.
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En este trabajo se indago sobre el estado actual de la implementacion de la norma NTCGP
1000:2009 actualizando u omitiendo procesos y documentos de acuerdo a las actualizaciones
dadas. Pues este trabajo de grado es una continuacion de la FASE | realizada en el primer
semestre del afio 2014. En esa primera fase, se observaron y evaluaron las actividades que
desarrolla la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Piedecuesta en el Proceso Misional de

Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana.

La metodologia empleada en este proyecto de grado es de tipo transicional descriptivo ya
que se recopilo la informacion necesaria apoyandose con la documentacién existente haciendo
una recoleccion de datos en tiempo real a través de la observacién y entrevista a todo el personal

del proceso misional de seguridad justicia y convivencia ciudadana.

El proyecto se llevo a cabo a través de las siguientes fases, inducciones y capacitaciones en
lo correspondiente al sector publico, acorde a los lineamientos definidos por el Sistema Integrado
de Control del Municipio y la Normatividad NTCGP 1000:2009 implementada para el

mejoramiento continuo del servicio a la comunidad.

También se realiz6 una revision, correccién y definicion de indicadores de los
procedimientos desarrollados en cada una de las dependencias que conforman la Secretaria de
gobierno. Por ultimo, se considerd importante socializar los documentos a los responsables de

cada departamento.
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Es importante que los funcionarios de la Alcaldia de Piedecuesta estén de acuerdo con los
cambio realizados en los procedimiento y formatos para su aplicabilidad, ya que estos
documentos son utilizados como constancia del trabajo que ellos realizan y su actualizacion es
vital para dirigir y evaluar el desempefio institucional orientado al mejoramiento de los productos
que ofrecen al ciudadano el cual tiene como meta lograr la certificacion de la Norma Técnica de
Calidad NTCGP 1000.2009 y por ende dar cumplimiento a lo pactado en el Plan de Desarrollo
Municipal 2012-2015 “ EL CONTRATO CON LA GENTE” el cual en su tercer principio
fundamental denominado, el principio de la ética establece que todo debe hacerse conforme lo

manda la Constitucion, la ley y los canones del buen comportamiento.

El desarrollo del proyecto consta de cinco objetivos entre las que se encuentran: Realizar
diagnostico inicial de documentos, Determinar la documentacion que debe ser modificada,
creada o eliminada, Mejorar la actual documentacién, Formular Indicadores de Gestion de
Calidad, Evaluar el grado de conformidad del sistema de gestion de calidad mediante el
desarrollo de Auditoria Interna de Calidad para el proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia
Ciudadana y para el area de Gestién Juridica de la Alcaldia de Piedecuesta, todo bajo los

criterios definidos en la norma técnica de calidad NTC GP1000:2009.

El alcance de este proyecto es actualizar la documentacion utilizada para el desarrollo de
las actividades del proceso Misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana ; y dar
apoyo a la Auditoria Interna de Calidad, liderada por la Doctora Laura Duarte y su equipo de

trabajo en el proceso de Gestion Juridica, en aras de lograr la certificacion de la Norma Técnica
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de Calidad NTCGP 1000.2009 y por ende dar cumplimiento a lo pactado en el Plan de

Desarrollo Municipal 2012-2015 “EL CONTRATO CON LA GENTE”.

El andlisis de este proyecto de grado se realiz6 por medio de entrevistas para cada grupo de
interés por medio del cual se pudieron identificar aquellos procesos y formatos en las que se
deben realizar acciones correctivas o preventivas segun sea el caso, que se deban implementar
segun las necesidades de cada grupo de interés. Estas fueron la base para la actualizacion de los
procedimientos y formatos creados para cada una de las areas que conforman el proceso

Misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana del Municipio de Piedecuesta.

Es importante mencionar que la funcion de un ingeniero industrial en la capacitacion del
personal de una empresa radica en las necesidades de la mejora continua de la misma para ser
competitiva, por ende la Alcaldia de Piedecuesta ha establecido un convenio con la Universidad
Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga que permite a los estudiantes de Ingenieria
Industrial realizar su proyecto de grados en aras de actualizar constantemente el programa y dar
una guia a los funcionarios sobre la importancia de la aplicabilidad de la documentacién

implantada.
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1. Generalidades

1.1 Generalidades de la empresa

Nombre de la entidad: ALCALDIA DE PIEDECUESTA

Actividad Econdmica: La Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las
actividades econdémicas (CIIU) es la clasificacion internacional de referencia de las actividades
productivas. “Su objetivo principal es proporcionar un conjunto de categorias de actividades que
puedan utilizarse para la recopilacion y presentacion de informes estadisticos de acuerdo con
esas actividades” (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2014 p.7). La Alcaldia
de Piedecuesta hace parta del caracter ejecutivo y se incluyen en la clase 8412, actividades

ejecutivas de la administracion puablica.

A nivel general, la actividad econémica del municipio de Piedecuesta esta compuesta de la
siguiente manera, segun el plan de desarrollo de Piedecuesta 2012-2015 “El contrato con la

gente”:

Los tres (3) sectores de la econémica en el Municipio de Piedecuesta, estan conformados
asi: El sector primario redne la mayoria de las actividades economicas del municipio como la
agricultura y ganaderia. El sector secundario agrupa todas las actividades artesanales y la

pequefia industria, ademas del destino de la produccion. Finalmente al sector terciario
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corresponden las actividades complementarias y de servicios tales como restaurantes, droguerias,

comercio, hoteles, banca, transporte y servicios en general (p.89).

1.2. Numero de empleados

54 Funcionarios de planta, 62 pensionados, 3 de concejo de planta, 3 de personeria de planta

y 350 contratistas aproximadamente.

1.3. Estructura Organizacional:

La estructura organizacional, se esquematiza en la grafica que se muestra a continuacién, en
cabeza se encuentra el despacho del alcalde, seguido en orden de jerarquia por la personeria
municipal y el concejo municipal. EI primero tiene como dependencias la secretaria de
planeacion, la secretaria de hacienda y del tesoro, el segundo por su parte, tiene a cargo la

secretaria de desarrollo social y la secretaria de educacion.
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Despacho del Alcalde
bt ) Akt ety Concejo Municipal

Gy de
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| I | | |
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Planificacion Grupo de Reieas, Grupo de Deporte, Cultura, 6 Cobertura,
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| |
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organigrdn‘a Administrativa y
~ " < nanciera, de
Alcaldia de Piedecuesta Sistemais y Atencion al
Juntos por Piedecuesta Gudadano

Figura 1. Organigrama Alcaldia de Piedecuesta.

1.4. Direccion de la Entidad

Carrera 7 No. 9- 43. Piedecuesta, Santander

1.5. Teléfono PBX

(7) 6561529, Piedecuesta, Santander.

1.6. Resefia Historica

Piedecuesta es un municipio del departamento de Santander, Colombia. Se encuentraa 17

km de Bucaramanga, formando parte de su area metropolitana. Su extension territorial es de 344
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kilometros cuadrados; observamos una alterada geografia que nos ofrece un sinnimero de valles,
mesetas, montafas y colinas, accidentes territoriales que nos presentan una variada climatologia,

pasando del radiante sol de pescadero a la neblina del pAramo de Juan Rodriguez.

El municipio limita por el norte con Tona y Floridablanca. Por el sur con Guaca, Cepita,
Aratoca y Los Santos. Por el oriente Santa Barbara. Por el occidente con Giron. Limites que a su
vez demarcan las fragmentaciones del relieve municipal por la falla de Bucaramanga al oriente,
el nudo sismico y la falla de los Santos al sur, la falla del rio Suérez al occidente y las fallas de

Ruitoque y rio de Oro por el norte.

Todo lo cual ha conllevado a que los habitantes se adapten a las condiciones socio-
ambientales de vidas propiciadas por los pisos térmicos andinos y las dinamicas sismicas de la
region. Por su ubicacion en la Cordillera Oriental, Piedecuesta es un municipio productor de
agua. Aqui nacen 3 rios: Oro, Hato y Manco y 12 quebradas. La ciudad de Piedecuesta se
encuentra dividida en barrios, urbanizaciones, conjuntos residenciales, e incluso condominios

residenciales en las areas rurales semiurbanas, que en total suman 192 divisiones territoriales.

A los cuales se agregan diez "barrios" no legalizados ni reconocidos por la Administracion
Municipal. EI nombre Piedecuesta es el resultado de la abreviacion dada al sitio, parroquia y
villa del "Pie de la Cuesta” a inicios del siglo XIX por el gobierno central de la Republica de
Colombia a través de sus leyes, decretos y comunicaciones oficiales al estar ubicada en su caso

urbano una de las factorias de tabacos mas importantes del Estado.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 23

Despueés de emplearse durante algunos afios la abreviatura "Piedecuesta”, con la reforma
politico-administrativa de 1825 se le reconocioé como Villa de Piedecuesta. Los colonos
espafioles de Giron y Pamplona dieron el nombre del "Pie de la Cuesta” al sitio ubicado entre los
rios del Hato, Frio del Oro y Manco al ser empleado para pernoctar y aprovisionar las bestias de
carga antes de continuar los viajeros, arrieros y comerciantes su penoso y arriesgado transito
hacia Pamplona y los andes colombo-venezolanos a través de la cuesta que permitia el ascenso
al pAramo de Juan Rodriguez (hoy de Berlin) siguiendo la ribera norte de la cuenca alta del rio de
Oro, asi como para ascender a través del empinado y resbaladizo camino real que llevaba al
Socorro, y de alli hasta Santafé de Bogota, a través de la Mesa de Géridas (hoy de Los Santos) y

los andes neogranadinos orientales.

Sitios emblematicos de esos lugares de posada fueron en los siglos XVIl y XVIII los
corredores de la hacienda de los herederos del cofundador de Pamplona Ortin Velasco junto al
rio Lato (hoy sede de la Universidad Santo Tomas) y los corredores de las haciendas la Venta,
los Cauchos y Tres Esquinas, especialmente durante las guerras civiles de los siglos XIX y XX.

(Alcaldia de Piedecuesta, 2012)

Numero de Habitantes del Municipio de Piedecuesta

Piedecuesta tiene una poblacion de 112.898 habitantes segin datos del censo 2005 (Area

Metropolitana - Censo 2005).
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La historia de Piedecuesta es la historia del tabaco. Los origenes de Piedecuesta como sitio
urbanizado por feligreses de Girdn (1763) y posteriormente como Viceparroquia (1772) adjunta
a la parroquia de San Juan Bautista de Giron (1773) estuvieron directamente relacionados con el
cultivo, secado, comercializacion y manufactura artesanal del tabaco sembrado en sus vegas y
valles como consecuencia de la gradual sustitucion durante el siglo XVI1I de la extraccién de
metales preciosos del rio de Oro para dar paso a la crianza de animales de ceba, el cultivo y
transformacion de las cafias de aztcar en mieles, dulces (panela, azlcar) y aguardientes, asi
como la produccion de las plantas que como el tabaco eran comercializadas monopolicamente

por el Estado virreinal espafiol a través de sus factorias reales (Pérez, 2011. p. 7)

1.7 Area Especifica de Trabajo

La administracion Municipal encamina su accionar a garantizar el desarrollo integral de sus
habitantes, creando entre todos un pacto que direccione los esfuerzos hacia nuestro principal
interés “el ser humano”, con un modelo de gobierno transparente, incluyente, social, solidario,
productivo, sustentable, globalizado y comprometido con un educacion pertinente y de calidad.
El area especifica de trabajo fue la secretaria de gobierno, que se encuentra compuesta por los

siguientes departamentos:

1.7.1 Inspeccion de Policia

Se encuentra ubicada en el segundo piso del edificio del Concejo Municipal de Piedecuesta

en la Carrera 6 con calle 10 esquina; esta inspeccion cuenta con 10funcionarios y un Inspector
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Unico del Municipio, a los cuales se entrevistaran, con el fin de documentar y recolectar todos
los formatos y procesos que alli se realizan. Debido a que el espacio en la oficina de la
Inspeccidn es muy reducido, estas entrevistas se llevaran a cabo en el tltimo piso del Concejo

Municipal y en la oficina de Control Interno de la Alcaldia de Piedecuesta.

1.7.2 Comisaria de Familia

Se encuentra ubicada en el tercer piso del Centro Comercial EI Molino ubicado en la carrera
6 # 8 - 75. La comisaria con el fin de dar atencion a toda la poblacion maneja un horario de
atencion al publico en general de 7:00am a 10:00pm, por ende se encuentra dividida en dos
turnos, en el segundo turno laboran 7funcionarios, 3 auxiliares del Sena y una comisaria, se
entrevistara el turno de la tarde con el fin de recolectar todos los formatos y procesos que alli se
realizan, y al finalizar la documentacion se empalmara con los funcionarios del turno de la
mafiana, con el fin de estandarizar estos procesos ya que en este momento se realizan las

actividades de manera independiente.

1.7.3 Plazas de Mercado

Se encuentra ubicada en la carrera 5ta con calle 10 y 11, se entrevistara al funcionario

encargado para llevar a cabo la documentacion de los procesos y recoleccion de los formatos.
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1.7.4 Espacio Publico

Se entrevistara al Mayor de la Policia Luis Fernando Suérez, encargado de ésta area y los

funcionarios que estén bajo su cargo, para llevar a cabo la documentacion de los procesos.

1.7.5 Gestion del Riesgo

Entrevistar a todos los funcionarios encargados de direccionar la administracion del sistema

de informacion para la gestion del riesgo de desastres con el fin de recolectar los formatos y

documentar los procesos.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 27

2. Diagnostico de la empresa

La Alcaldia de Piedecuesta en busqueda de dar cumplimento al plan de desarrollo “EL
CONTRATO CON LA GENTE” el cual busca aplicar procedimientos y reglas claras en las
etapas de la gestion publica: decision, planeacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de los
planes, programas, metas e indicadores (Plan de desarrollo de Piedecuesta 2012-2015 “el
contrato con la gente”),para ello requiere de empleados con experiencia vinculada a la
Administracion publica que apoye el desarrollo de las estrategias necesarias para dar
cumplimiento a la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion de la
administracién municipal, al mismo tiempo es necesario apoyar al Despacho de la Alcaldia en el
desarrollo y seguimiento de acciones que permitan el cumplimiento y ejecucion del Plan de
Desarrollo del municipio de Piedecuesta. Estas acciones permitiran fortalecer la Gestion

municipal como eje de desarrollo administrativo.

Por ende la administracion Municipal de Piedecuesta para dar cumplimiento a la Ley 872 de
2003 "por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del poder
publico y en otras entidades prestadoras de servicios"(Ley 872, 2003); el Decreto 1599 de mayo
20 de 2005 "por el cual se adopta el modelo estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano, MECI 1000:2005"; el Decreto 2482 de 2012 por el cual “se establecen los

lineamientos generales para la integracion de la planeacion y gestion.
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La Alcaldia de Piedecuesta busca implementar un plan de mejoramiento en todas sus
dependencias bajo los criterios definidos en la norma técnica de calidad NTCGP1000:2009. Para
cumplir dicho propésito, actualmente la Alcaldia tiene un convenio con la Universidad Pontificia
Bolivariana seccional Bucaramanga que permite a los estudiantes realizar su proyecto de grados
en aras de actualizar constante el programa. El Proceso Misional de Seguridad, Justicia y
Convivencia Ciudadana tuvo una primera fase de trabajo realizada por los estudiantes Lizeth
Madeleyne Carrefio Prada y Jhon Fernando Suérez Ardila, donde crearon procedimientos,
formatos y demés documentos de cada area de la dependencia, teniendo en cuenta cada una de
las observaciones de los principales encargados. Posterior a esto realizaron la Auditoria Interna
de Calidad con el fin de evaluar el Proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana y se
dar apoyo a la Auditoria Interna de la Secretaria de Planeacion, en donde se amplio el
conocimientos que los funcionarios tenian respecto a la norma NTCGP 1000: 2009. Teniendo en
cuenta los resultados de la fase | se busca desarrollar en este proyecto la actualizacion,
mantenimiento y control de la documentacion para asegurar las condiciones para la prestacion
del servicio informando a la Oficina de MECI-Calidad, la formulacion de indicadores de gestién
que sirvan de herramienta de medicion y de mejora continua, la implementacion de un registro

para dejar evidencia de las actividades que se desarrollan al interior de la Secretaria.

Actualmente la oficina de Control Interno de la Alcaldia de Piedecuesta, estad conformada
por ING. LAURA DUARTE Especialista en Sistemas de Calidad como profesional de apoyo
responsable de la implementacion del sistema de gestion de calidad, regida a la norma NTCGP

1000: 2009, también estan la DRA. JOSEFINA ARGUELLO, VIANEY GONZALES y el ING.
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JHON JAIRO MENESES, funcionarios de la alcaldia de Piedecuesta para llevar a cabalidad el

plan de desarrollo del municipio.
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3. Antecedentes

Este proyecto es la segunda fase del proyecto llevado a cabo en el afio 2013 que se titulaba
“Diagnostico, documentacion, implementacion y Auditoria Interna del sistema integrado de
gestion MECI-NTCGP 1000:2009 en el proceso misional de seguridad, justicia y convivencia
ciudadana de la Secretaria de Gobierno en la Alcaldia de Piedecuesta” que dio como resultado un
diagndstico inicial en el Proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana, con el que se
determind que el porcentaje de desempefio que tenia este Proceso frente a la norma NTCGP
1000:20009, el cual es del 18,9%debido a que se encontraba desactualizado (Ultima actualizacion

en el 2008),todos sus procedimientos y formatos. Carrefio y Suarez describen:

Se elabor6 toda la documentacion y actualizacion de los procedimientos, formatos y demas
necesarios que se realizan en la Alcaldia de Piedecuesta en la Secretaria de Gobierno en el
Proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana, cumpliendo con todas las exigencias
de los sistemas integrados de gestion segln la norma NTCGP 1000:2009 y el sistema de control
interno MECI 1000:2005, logrando asi un gran aporte al mejoramiento continuo de todos sus

procesos en sus diferentes areas.

Mediante la realizacion del documento Listado Maestro de Documentos, se puede garantizar
la actualizacién de todos los documentos, debido a que se encuentra descrita la Gltima

actualizacion realizada, evidenciando la creacion, cambios y/o modificaciones recientes.
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Se capacitd y se socializ6 a todos los funcionarios y jefes encargados del Proceso de
Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana, sobre los requisitos y disposiciones de la norma
NTCGP 1000:2009 Y MECI 1000:2005, debido a que la gran mayoria del equipo humano
desconocia los requerimientos y generalidades en particular sobre la elaboracion de documentos

y materiales exigidos por las Normas.

En la fase | se apoyo6 una Auditoria Interna con el fin de evaluar el Proceso de Seguridad,
Justicia y Convivencia Ciudadana y se efectud la Auditoria Interna de la Secretaria de
Planeacion, en donde se emparejaron los conocimientos que los funcionarios tenian respecto a la
norma NTCGP 1000: 2009, logrando la identificacién de los hallazgos en pro de mejoras

continuas.

Se ejecutd un Diagnostico Final, con el fin obtener la calificacion en qué estado se encuentra
el Proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana; en donde se logré un cumplimiento
de la norma del 69,2%; esto como consecuencia del Diagndstico, Disefio, Implementacion, y
Evaluacion eficiente de los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009. Por ende, se realizaron
las observaciones sobre como se puede llegar a que el Sistema obtenga el 100% de cumplimiento

en la norma. (Carrefio & Suarez, 2014, p. 66).

Segun el proyecto anterior se estipulan como recomendaciones que se debe controlar,
actualizar y mantener la documentacion del Sistema como procedimientos, formatos, etc., para
asegurar las condiciones para la prestacion del servicio informando a la Oficina de MECI-

Calidad.
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También recomiendan que la Oficina de MECI-Calidad estudie la implementacion de los
Indicadores de gestion planteados en ese proyecto, a su conveniencia y aplicabilidad para el
Proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana, permitiéndose la utilizacion de estos

como una herramienta para la medicion y mejora continua del Sistema. (Carrefio & Suarez,

2014, p. 68)
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4. Justificacion

En Colombia, todas las empresas del sector publico deben documentar, implementar y
mejorar un Sistema de Gestion de calidad bajo la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2009
en cumplimiento de 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 la Calidad aplicable a la rama

ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios(NTCGP 1000:2009).

La Alcaldia de Piedecuesta, en aras de dar cumplimiento a la citada reglamentacion ha
venido desarrollando este sistema de gestion y ha establecido un convenio con la Universidad
Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga que permite a los estudiantes realizar su proyecto
de grados con el fin de actualizar constantemente el programa. Teniendo en cuenta la Fase 11 del
convenido, el presente trabajo de grado apoya la mejora continua requerida por la misma norma
técnica en la actualizacion de la documentacion del proceso Seguridad, Justicia y Convivencia

Ciudadana de la Alcaldia Municipal de Piedecuesta.

En este proyecto se pretende cumplir con las exigencias de La Administracion Municipal
“Juntos por Piedecuesta”, buscando aumentar el acceso y conocimiento de la poblacion sobre las
politicas y el manejo interno de la Administracion, como una forma de demostrar 100%
transparencia en todos los actos publicos de la Alcaldia. (Alcaldia Municipal de Piedecuesta,

2012, p. 95)
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Los ejes de controles internos en los procesos que conforman el trabajo con la comunidad en
el municipio de Piedecuesta son esenciales para el 6ptimo desarrollo de las actividades que
benefician a la poblacidn, y por ello deben tener un manejo calificado en toda la documentacion
y atencidn en los registros al usuario. Por lo cual se requiere cumplir con las directrices dadas por
el SIGC y de Gestion MECI-NTCGP1000:2009 de la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia de

Piedecuesta. (Carrefio & Suarez, 2014).

En la fase | se realiz6 una Auditoria Interna en la cual el diagnéstico Final que se determiné
para el Proceso Misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana de la Alcaldia de
Piedecuesta, obteniéndose oportunidades de mejoramiento para llegar a un 100% de

cumplimiento en relacién con los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009.

Dados los resultados de la primera Auditoria Interna y las anomalias presentadas en los
procedimientos implementados por los estudiantes de la fase I, la Ing. Laura Duarte Especialista
en Sistemas de Calidad como profesional de apoyo para la implementacién del sistema de
gestion de calidad, regida a la norma NTCGP 1000: 2009 para la estandarizacion de todos los
procesos que se manejan en este ente publico, y a su vez con la Dra. Josefina Arguello y Vianey
Gonzélez funcionarias de la alcaldia de Piedecuesta con el fin de dar cumplimiento al plan de
desarrollo vieron la necesidad de realizar una segunda fase para disefiar procedimientos
necesarios, actualizar los procedimientos creados en la fase | y revisar si estan siendo
implementados, también para evaluar los indicadores disefiados y verificar si estos son acordes a
los resultados que muestran los funcionarios segun los requerimientos de la Alcaldia de

Piedecuesta.
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5. Objetivos

5.1. Objetivos Generales

Formular y ejecutar un plan de mejoramiento del Proceso Misional De Seguridad, Justicia Y
Convivencia Ciudadana Acorde A Los Lineamientos Definidos Por El Sistema Integrado De

Control Del Municipio De Piedecuesta.

5.2 Objetivos Especificos

Realizar diagnostico inicial de documentos del Sistema de Gestion de Calidad bajo los
criterios definidos en la norma técnica de calidad NTC GP1000:2009 del Proceso Misional de

Seguridad Justicia y Convivencia Ciudadana de la Alcaldia de Piedecuesta.

Determinar la documentacion que debe ser modificada, creada o eliminada de acuerdo a los
lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad bajo los criterios definidos en la norma técnica

de calidad NTCGP1000:2009 y de la Alcaldia de Piedecuesta.

Mejorar la actual documentacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los criterios
definidos en la norma técnica de calidad NTCGP1000:2009 del Proceso Misional de Seguridad

Justicia y Convivencia Ciudadana.
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Formular Indicadores de Gestion de Calidad bajo los criterios definidos en la norma técnica
de calidad NTCGP1000:2009 del Proceso Misional de Seguridad Justicia y Convivencia

Ciudadana.

Evaluar el grado de conformidad del sistema de gestion de calidad mediante el desarrollo de
Auditoria Interna de Calidad para el proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana y
para el &rea de Gestion Juridica de la Alcaldia de Piedecuesta, bajo los criterios definidos en la

norma técnica de calidad NTCGP1000:20009.
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6. Marco Tedrico

Para el desarrollo de este proyecto hay que tener en cuenta varios aspectos importantes

nombrados a continuacion:

Politicas, planes y lineas estratégicas

EJE ESTRATEGICO 1: TRANSPARENCIA PARA EL BUEN GOBIERNO

Sector: FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
Programa: UN GOBIERNO DIGNO DE RESPETO CON LA GENTE

Subprograma: ORDENAMIENTO DEL TERRITORIO.

EJE ESTRATEGICO 2: PARTICIPACION Y CULTURA CIUDADANA

Sector: DESARROLLO COMUNITARIO

Programa: ORGANIZACIONES CIUDADANAS EN EL GOBIERNO TERRITORIAL.

EJE ESTRATEGICO 3: CIUDAD SUSTENTABLE

Sector: EDUCACION

Programa: GENTE EDUCADA Y CIUDAD EDUCADORA

Subprograma: EDUCACION INTEGRAL A LA PRIMERA INFANCIA
Subprograma: CIERRE DE BRECHAS Y DISMINUCION DEL ANALFABETISMO

Subprograma: PERMANENCIA EN EL SISTEMA EDUCATIVO
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Subprograma: CALIDAD EDUCATIVA EN TODOS LOS NIVELES

Subprograma: EDUCACION SUPERIOR

Subprograma: DIRECCIONAMIENTO, PERTINENCIA Y ADMINISTRACION DEL
SISTEMA EDUCATIVO

Subprograma: INNOVACION TECNOLOGICA EN TODOS LOS NIVELES DE LA

EDUCACION

Sector: SALUD

Programa: PIEDECUESTA MODELO EN SALUD PARA SU GENTE

Subprograma: REGIMEN SUBSIDIADO — UNIVERSALIDAD PARA TODA LA
GENTE.

Subprograma: SALUD PUBLICA PARA LA GENTE

Sector: AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

Programa: GENTE COMPROMETIDA CON EL AGUA Y EL SANEAMIENTO
Subprograma: GARANTIA DE AGUA PURA PARA MI CAMPO.
Subprograma: GARANTIA DE AGUA PURA PARA MI CIUDAD
Subprograma: GARANTIA DE ASEO PARA MI GENTE

Subprograma: AGUA DE CALIDAD PARA LA GENTE

Subprograma: CUIDANDO EL AGUA DE MI GENTE

Subprograma: AGUAS RESIDUALES UN COMPROMISO CON LA GENTE
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Sector: DEPORTE Y RECREACION
Programa: ENCUENTRO DE LA GENTE CON EL DEPORTE
Subprograma: DEPORTE Y RECREACION PARA TODOS Y TODAS

Subprograma: ESPACIOS DEPORTIVOS Y RECREATIVOS PARA LA GENTE

Sector: CULTURA'Y TURISMO

Programa: PIEDECUESTA BONITA, TURISTICA CULTURAL Y MUY ARTISTICA

Subprograma: LA CULTURA SE PLANEA Y PROYECTA PARA EL BENEFICIO Y EL
DISFRUTE DE MI GENTE

Subprograma: PROMOCION TURISTICA “TODOS A PIEDECUESTA”

Sector: OTROS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Programa: OTROS SERVICIOS PUBLICOS CON ALCANCE RURAL

Sector: VIVIENDA

Programa: GENTE QUE CREE EN LA GENTE
Subprograma: VIVIENDA DIGNA PARA TODOS Y TODAS
Sector: DESARROLLO RURAL

Programa: CAMPO Y GOBIERNO DE LA MANO POR EL DESARROLLO

Sector: MOVILIDAD, TRANSPORTE Y VIAS

Programa: VIAS, MOVILIDAD Y TRANSPORTE PARA EL DESARROLLO
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Sector: MEDIO AMBIENTE Programa: GENTE DEFENSORA DE SU MEDIO
AMBIENTE
Subprograma: PRESERVACION DE LAS CUENCAS HIDRICAS

Subprograma: GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS

Sector: PREVENCION Y ATENCION DE DESASTRES
Subprograma: CONTROL Y MITIGACION DEL RIESGO Subprograma: Empresa Cuerpo

de Bomberos Oficiales de Piedecuesta

Sector: PROMOCION DEL DESARROLLO

Programa: COMPETITIVIDAD E INNOVACION UN MEJOR CAMINO Programa:
FOMENTO DEL EMPRENDIMIENTO EMPLEO Y FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL
DE LA GENTE.

Subprograma: EMPLEO, DESARROLLO ECONOMICO Y EMPRESARIAL PARA LA
GENTE.

Subprograma: FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL, FOMENTO A LA
FORMALIZACION DE EMPRESAS Y FOMENTO DEL EMPLEO A LA POBLACION
JOVEN.

Subprograma: Fomento de Creacién de nuevas empresas

Sector: POBLACION VULNERABLE
Programa: PROTECCION SOCIAL GARANTIA PARA LA GENTE.

Subprograma: OPORTUNIDAD Y PROGRESO PARA LA POBLACION VULNERABLE.
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Subprograma: RED UNIDOS Y FAMILIAS EN ACCION

Sector: EQUIPAMIENTO MUNICIPAL
Programa: EQUIPANDO MI CIUDAD

Subprograma: ESPACIO PUBLICO

Sector: JUSTICIA, ORDEN PUBLICO, SEGURIDAD Y CONVIVENCIA
CIUDADANA.

Programa: LO PRIMERO ES LA SEGURIDAD DE NUESTRA GENTE

Subprograma: Justicia y orden publico

Subprograma: IGUALDAD EN DERECHOS PARA TODAS Y TODOS

Sector: CENTROS DE RECLUSION

Programa: ATENCION A POBLACION CARCELARIA

6.1. Marco Normativo

Constitucion Politica de Colombia

El articulo 339 precisa el contenido y el propdsito del plan de desarrollo. El articulo 340 por

su parte, constituye el Sistema Nacional de Planeacion, y con él los Consejos de Planeacion

como instancia de participacion ciudadana en el proceso, establecidos en los articulos 339 al

344,
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Ley 152 De 1994

Establece los procedimientos para elaborar, aprobar, ejecutar y evaluar los planes de
desarrollo conforme a las prioridades de los grupos sociales que conforman la entidad territorial
y el programa de gobierno. También define los mecanismos para su armonizacion e interrelacion
con los procesos presupuestales, y las funciones de cada dependencia e instancia que participa en

el proceso, enfatizando en la participacion de la sociedad civil, del articulo 31al 40.

Ley 388 De 1997

El articulo 6 complementa la planeacion econdmica y social con la planificacion fisica, para
orientar el desarrollo del territorio, racionalizar las intervenciones sobre el territorio y orientar su
desarrollo y aprovechamiento sostenible. Establece como instrumentos para ello los Planes o

esquemas de ordenamiento territorial.

Ley 1098 De 2006

El articulo 204 establece que el gobernador(a) y el alcalde (sa), en los primeros cuatro meses
de su mandato deben elaborar un diagndstico sobre los temas de infancia, nifiez y adolescencia
teniendo en cuenta el ciclo de vida, el enfoque de garantia y restablecimiento de derechos, con el
fin de establecer los problemas prioritarios y las estrategias a corto, mediano y largo plazo que se
implementaran en el Plan de Desarrollo para atenderlas. Asi mismo, determina que el DNP y los

Ministerios de la Proteccion Social y Educacion Nacional, con la asesoria técnica del ICBF
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deben disefiar lineamientos técnicos minimos que deberdn contener los planes de desarrollo en
materia de infancia, nifiez y adolescencia teniendo en cuenta el ciclo de vida, el enfoque de
garantia y restablecimiento de derechos. Las Asambleas y los Concejos, por su parte, deben
verificar, para su aprobacion, que el plan de desarrollo e inversion corresponda con los resultados

del diagnostico realizado.

Otras Disposiciones

Ley 115 de 1994, Ley 101 de 1993, Ley 99 de 1993, CONPES 3294 de 2004, CONPES 140

de 2011.

Principios de Gestion de la Calidad

Los principios de gestion de la calidad son esenciales para el éxito y mejora continta de
cualquier organizacion, por ende deberian ser la herramienta esencial de trabajo de

directivos y personal de apoyo o gremio de trabajo.

Cumpliendo con lo establecido en el Art. 6 de la Ley 872 "Por la cual se Crea el Sistema de
Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en Otras Entidades
Prestadoras de Servicios", como principios basicos de gestion de calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la entidad hacia una mejora en su

desempefio se han identificado los siguientes:
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1. 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
cuéles son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que cumpla con sus requisitos y

que se esfuercen por exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta direccion de
cada entidad sea capaz de lograr la unidad de proposito 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.

3. 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.

4. 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.
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5. Enfoque del sistema para la gestion: El hecho de identificar, entender, mantener, mejorar
y, en general, gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema contribuye a la

eficacia, eficiencia y efectividad de las entidades en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: Siempre es posible implementar maneras méas practicas y mejores para
entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es fundamental que la mejora
continua del desempefio global de las entidades sea un objetivo permanente para aumentar

su eficacia, eficiencia y efectividad.

7. 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 anélisis de los datos y la informacion, y no

simplemente en la intuicién.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o servicios: Las
entidades y sus proveedores son interdependientes; una relacién beneficiosa, basada en el

equilibrio contractual aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

9. Coordinacion, cooperacion y articulacién: 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.

10. 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
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informacion pertinente de sus procesos para facilitar asi el control social. (Organizacion de

los Estados Americanos, 2012)

Compatibilidad con el Sistema de Control Interno y de Desarrollo Administrativo

Las entidades publicas del pais se encuentran legislativamente regidas a nivel de control de
calidad, por el gobierno Colombiano en su Rama Ejecutiva. En cumplimiento de lo establecido
en el articulo 6 de la Ley 872 de 2003 "por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en

la Rama Ejecutiva del poder pablico y en otras entidades prestadoras de servicios*.

Por lo anterior se crea la norma NTCGP 1000:2009 que esta dirigida a todas las entidades
para medir y mejorar su desempefio, respondiendo a las necesidades de sus clientes. (Ley 872,

2003)

“Es importante precisar también que el cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica no implica la implementacion total del Modelo Estandar de Control Interno y/o
del Sistema de Desarrollo Administrativo, no obstante aporta a su cumplimiento” (NTCGP

1000:2009, p. 5)

La siguiente Figura representa la compatibilidad de los sistemas de: Control Interno,
Gestion de la Calidad y Desarrollo Administrativo; y no tiene como proposito indicar que un

sistema especifico contiene otro sistema en forma total o parcial. (NTCGP 1000:2009, p. 5-6)
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organizacional
-Gestion de la calidad
- Talento humano
- Democratzacion de la

administracién pablca
- Morakzacion y
rangparencia de la

Sistema de Desamolio Sistemna de control
intemo

Figura 2. Compatibilidad entre los Sistemas de Control Interno, Gestion de la Calidad y
Desarrollo Administrativo
Fuente: NTCGP 1000:2009, p. 6.
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Equipos de mejora de la calidad

La participacion del personal en la evaluacion y mejora de la calidad se debe crear antes de
enfrentar un problema, este personal es conformado por equipos, el cual tienen como eje

principal investigar, analizar y buscar una solucion al problema en un plazo determinado.

El personal encargado de la resolucion del problema debe estar conformado por
profesionales que tengan conocimiento con facultades de realizar cambios del proceso, area o

problema especifico asignado por la administracion a cargo de la mejora de la calidad.

Los siguientes pasos presentados son esenciales para la organizacién y cumplimiento de
trabajo ejecutado por el personal encargado de la mejora de la calidad.

Paso 1: Aceptar el problema

Paso 2: Formar un equipo de mejora de la calidad

Paso 3: Definir el problema

Una vez conformados los equipos de mejora de la calidad se procede a definir con claridad
el problema y su alcance; para ello el equipo se apoya en las diversas técnicas o herramientas de

calidad existentes para determinar la verdadera naturaleza del problema.

Entre las herramientas basicas de la calidad encontradas, se destaca la Hoja de verificacion,
la cual es un recurso que permite registrar datos y en esencia se describe como una lista de

categorias. Conforme ocurren sucesos de estas categorias, se marca con una X en la categoria
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correspondiente de la hoja de verificacion. Dada una lista de elementos o sucesos, el usuario de
la hoja de verificacion sefiala con una X la cantidad de ocasiones que acontece un suceso o
elemento especifico. Una hoja de verificacion tiene maltiples aplicaciones por ende el usuario
puede adaptarla a cualquier situacién en particular. Las hojas de verificacion son usadas con

frecuencia en conjunto con otras técnicas de aseguramiento de la calidad (Summers, 2006).

Mejoramiento de procesos de calidad

Uno de los puntos de vista utilizado para el mejoramiento de procesos de calidad, es la
filosofia Deming, la cual surge como una forma de modificar los métodos estadisticos existentes,
debido a que estos no podian ser aplicados en todos los casos (Galindo, 2005). Este enfoque ha
tenido diferentes aportaciones entre las que se encuentran la reaccion en cadena, el diagrama de

flujo y la espiral de mejora continua.

Los catorce pasos de Deming

Deming planted la filosofia de los catorce pasos para suplir la necesidad de unir una filosofia
béasica de administracién con los métodos estadisticos. Dicha filosofia se encuentra citada en

Galindo (2005) y consistia en:

Crear constancia en el proposito de mejorar, adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a
permitir defectos, eliminar la inspeccidn, acabar con la practica de contratar proveedores

basandose exclusivamente en el precio, mejorar continuamente y por siempre el sistema de
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produccion y de servicio, instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo en todos los
niveles, instituir el liderazgo, erradicar el temo, derribar las barreras existentes entre distintos
departamentos y las areas de staff, eliminar los lemas exhortaciones y los carteles, utilizar
métodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad y la calidad, fomentar el
orgullo por el trabajo, establecer un vigoroso programa de educacion y auto mejora, tomar

medida para lograr la transformacion. (pp 36-39).

Por otro lado, Ishikawa planteaba unos principios basicos para el mejoramiento de los
procesos de calidad, planteaba que el control de calidad debia estar enfocado en satisfacer los
requisitos de los consumidores y no solamente normas, también que el producto debia ser
desarrollado para cumplir los requisitos y las necesidades de los consumidores, ademas para
Ishikawa, la calidad debia ser controlada en todas sus manifestaciones, y que esta estaba
relacionada con el precio, las utilidades y el control de costos (Galindo, 2005). Es importante
resaltar que para Ishikawa, el control total de calidad no solo beneficiaba a los clientes, si no que

reportaba multiples ventajas a las empresas, tales como:

Mejorar la salud y caracter corporativo de la empresa, combinar los esfuerzos de todos los
empleados, logrando la participacion de todos y estableciendo un sistema cooperativo, establecer
el sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de clientes y consumidores. Su finalidad
era alcanzar la calidad a nivel mundial, a la vez desarrollar nuevos productos y establecer un
sistema administrativo que asegura utilidades en momento de crecimiento lento (Galindo, 2005,

p 39-41).
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Ademas de lo anterior, Philip Crosby, planteaba la importancia que tenia el compromiso alta
direccion, y de la comprension por parte de los miembros de la organizacién de sus labores y
propositos. La calidad estaba ligada a un cambio en la cultura empresarial que apuntara al
personal y le diera la oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo significativo y un
ingreso suficiente (Galindo, 2005). Para esto Crosby propuso la vacuna pro Calidad, donde
postuld tres estrategias, en primer lugar, determinacidn, la cual consistia en la intolerancia por
parte de los miembros de un equipo de trabajo por la no calidad, lo que les iba a permitir asumir
su rol en la transformacion de la empresa y la toma de conciencia de los 4 principios absolutos:
“Calidad se define como cumplir con los requisitos, el sistema de la calidad es la prevencion, el
estandar de realizacion es “Cero Defectos”, y la medida de la calidad es el precio del
incumplimiento” (Galindo, 2005, p 49). En segundo lugar, la educacion, enfocada en la
actualizacién continua de conocimientos para todo el personal, la educacion debia ser impartida
por los directivos de las empresas, llevando a estos a formarse como instructores (Galindo,
2005). Por altimo Crosby mencionaba la implantacion; la cual tenia su aplicacion en el uso de
los conocimientos, ademas del mejoramiento de la organizacion en forma metddica, enfocada en

los 14 pasos de Crosby:

Compromiso de la direccién, equipo para el mejoramiento de la calidad, medicion, el costo
de la calidad, crear conciencia sobre la calidad, accién correctiva, planear el dia “Cero Defectos”,
educacion al personal, dia “Cero Defectos”, fijar metas, eliminar las causas de error,

reconocimiento, consejos de calidad, repetir todo el proceso (Galindo, 2005, p 51-53).
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Los indicadores de gestion, son utilizados por las organizaciones como una expresion que
busca cuantificar el comportamiento de variables o los atributos de los procesos que desarrollan,
estos deben ser comparados entre las diferentes empresas que cumplen labores iguales o
parecidas, permitiendo medir los avances o retrocesos que tengan las organizaciones. Es
importante resaltar, que esta comparacion va mas alla del simple seguimiento de reglas

establecidas, ya que estas no ofrecen un valor objetivo de comparacién (Fernandez, 2004).

Ademas, los indicadores de gestion funcionan como una herramienta para evaluar la gestion
y cuantificar el logro de objetivos, tanto sociales como institucionales. Algunos de los
indicadores que permiten evaluar lo social son: “La satisfaccion de las necesidades o beneficio,
la satisfaccion de los deseos o la calidad, la satisfaccion de las demandas o la participacion,

adaptacion y la cobertura” (Fernandez, 2004)

Por otra parte son utilizados como indicadores de gestion institucional: “La capacidad de
respuesta a compromisos de corto plazo o liquidez, los retornos de la inversién de recursos o

productividad y la capacidad de apalancamiento o el endeudamiento” (Fernandez, 2004).

Existen diferentes tipos de indicadores de gestion en este apartado se busca mencionar
algunos que son bastante importantes entre ellos estan los de procesos, los de resultado por areas,
los estructurales, de recursos, de aprendizaje y adaptacion (IAA), de gestion financieros, de

insumo o de economia, entre otros.
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En primer lugar se encuentran los indicadores de gestion de procesos, son utilizados para
cuantificar las variables intervinientes en los procesos, ademas de cualificar los atributos de los
resultados de este; estan enfocados en el andlisis del desarrollo de gestion y del cumplimiento de

metas y objetivos previamente establecidos (Fernandez, 2004).

En segundo lugar se ubican los indicadores de resultado por areas estos:

Se basan en los resultados operativos y financieros de la gestion y muestran la capacidad
administrativa del ente econémico, para observar, evaluar y medir aspectos como; la
organizacion en los sistemas de informacion, calidad, oportunidad y disponibilidad de la
informacion, los arreglos para la retroalimentacién y mejoramiento continuo y la informacion
que sirva de base para la preparacion de los indicadores, entre ellos resaltan: a) los ingresos y los
gastos frente a metas de presupuestos; b) cantidad de empleados y participacion en el ingreso y el
gasto; y d) tamafio y dimensién de la produccion frente al sector econdémico al que pertenece y

con otros sectores (Fernandez, 2004).

En tercer lugar se encuentran los indicadores estructurales (I.E), estos permiten medir
aspectos tales como, la participacién de grupos de conduccion institucional frente a los servicios
operativos y productivos, las unidades de organizaciones formales e informales que participan en
la mision del ente econdmico y las unidades administrativas, econdmicas, productivas y demas
que permiten el comportamiento eficiente hacia objetivos establecidos en la organizacion.

(Fernandez, 2004)
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Por otra parte, estan los indicadores de recursos, estos se enfocan en la planificacion de
metas y objetivos, miden y evaltan los componentes relacionados con el cumplimientos de
metas; la planificacion, formulacion de presupuestos, el recaudo y la administracion de la cartera

y la administracion de los resultados logisticos (Fernandez, 2004)

Los indicadores de aprendizaje y adaptacion (IAA), como su nombre lo indica, buscan
evaluar la adaptabilidad y conocimientos del personal interno o externo que esta involucrado en
la prestacion de servicios o venta de bienes a clientes, presentes y futuros. Los indicadores estan
enfocados en tareas de preparacion, tales como estudio y adiestramiento, investigacion y
adaptacion tecnoldgica, mejoramiento de métodos, entre otros (Fernandez, 2004). Es importante

resaltar que la evaluacion de estos indicadores debe ser constante.

Ademas, también se encuentran indicadores de gestion financieros, estan basados en los
balances generales y estado de resultados, también implican la orientacion dada a quien desee
investigar tanto el contexto del analisis financiero, como la convivencia de un analisis
estructural general de una entidad o empresa con o sin &nimo de lucro, entidad oficial,

semioficial, etc. (Gaitan, 2006)

Finalmente se encontraron los indicadores de insumo o de economia, estos permiten
establecer relaciones entre las partes de un proceso que se desarrolla en una entidad (Recursos
humanos, fisicos, financieros, técnicos, entre otros). La union de todos los factores permite medir
incrementos y reducciones de planta, ya que pueden obtenerse cambios en salarios de los

empleados, y su cantidad con el paso del tiempo; dicha medicion es lograda relacionando; costos
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de personal, abastecimiento, indices de participacion, manejo del personal y gastos de

funcionamiento (Gaitan, 2006)

Los indicadores de gestion son enmarcados en la auditoria interna, entendida esta, como una
medida del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y como instrumento para la
mejora continua de los procesos de la organizacion (Vila, Escuder & Romero, 1999). La
auditoria busca evaluar los sistemas de gestion conforme a las normas de calidad establecida,
esta debe ser planificada, con base en los procesos a evaluar y de las auditorias previamente
realizadas. Al terminar dicho proceso, es importante que las areas auditadas, cumplan los
requisitos que se les sean exigidos, eliminando asi, las no conformidades detectadas y sus causas
(Vila, et al., 1999). Cabe aclarar que hay una diferencia importante entre inspecciones y

auditorias, y es que las primeras se enfocan en el producto, y las segundas en los procesos.

El objetivo final de una auditoria es brindar calidad a las empresas, tanto como si se han de
hacer cambios, como si no. Los objetivos van desde el estudio de documentos, la evaluacion de
la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimientos de los requisitos, establecer
el cumplimiento de los procedimientos, verificar los departamentos y niveles de organizacion,
hasta prevenir la repeticion de los fallos, entre otros (Hurtado, 2005). La finalidad no es otra que
adecuar los sistemas de gestion de calidad de una organizacion a una norma de referencia y la
conformidad de las actuaciones del personal de una organizacion con referencia a los requisitos

de su programa de calidad segun lo definido en la documentacion (Hurtado, 2005).
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Las auditorias permiten a las empresas asegurarse que cumplen con el sistema de gestion de
calidad, esto buscando la certificacion que pueda asegurar al exterior que los sistemas
empresariales funcionan de excelente manera. La certificacion es una forma de asegurarle a los
clientes que los productos y servicios ofrecidos son de calidad, tiene como ventajas, mejorar la
credibilidad de la empresa, ofertar un argumento comercial eficaz, disminuir las auditorias por
parte de los clientes, mejorar la imagen de la empresa y aumentar la capacidad competitiva
empresarial (Hurtado, 2005). La certificacion es un proceso que obliga a las empresas a una
actualizacién constante, ya que provoca que cada cierto tiempo, la empresa demuestre que

cumple los indicadores de calidad establecidos por las normas.
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7. Actividades desarrolladas

El sistema de seguimiento y evaluacién al Plan de Desarrollo Municipal “EL CONTRATO
CON LA GENTE”, esta basado en los principios de participacion, transparencia, integralidad,

credibilidad, dinamismo, inclusion e imparcialidad.

Las actividades desarrolladas en este proyecto son las siguientes:

7.1 Diagndstico Inicial

La induccidn y capacitacion general en todo lo correspondiente al sector publico, Acorde a
los lineamientos definidos por el Sistema Integrado de Control del Municipio de Piedecuesta y la
normatividad NTCGP 1000-2009 implementada para el mejoramiento continuo del servicio a la
comunidad fue realizada por la auditora Laura duarte para el grupo de funcionarios que asistio y

también para los pasantes.

Para realizar el Diagndstico inicial del Proceso Misional Seguridad, Justicia y Convivencia
Ciudadana de una manera objetiva se utilizo esa herramienta estadistica que es la hoja de
verificacion o de control, donde se establecen dos parametros que son el de CUMPLE Y NO
CUMPLE. Por medio de una X se marco una ponderacion para determinar los grados de

cumplimiento del proceso misional de Seguridad, Justicia Y Convivencia Ciudadana.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 58

Tabla 1.
Hoja de verificacion. Formato de evaluacion para el diagnostico inicial del proceso misional de
seguridad, justicia y convivencia ciudadana

CALIFICACION GLOBAL DEL TRABAJO

e CUMPLE

e NO CUMPLE

PAUTA CUMPLE NO CUMPLE
Existen Manuales y X
procedimientos obligatorios.
Existe un Normograma de X
procesos.
Existen Indicadores de X
Gestion.
La normatividad de los X
procedimientos esta
actualizada.
La descripcion del X
procedimiento es acorde al
servicio realmente prestado.
Existe un seguimiento de X
mapas de Riesgo en el
proceso.
Existe un Listado Maestro X
de Documentos.
Toda la documentacion X
(procedimientos y formatos)
esta actualizada.
Existe una Caracterizacion X
del proceso.
Fuente: Autores.

La gréfica 1. Diagnostico Inicial mediante hoja de verificacion, Evidencia los resultados

obtenidos por la hoja de verificacion, se visualiza un cumplimiento del 66.66% del el proceso
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misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana frente a un no cumplimiento del
33.33%, donde se resaltan los puntos de:

¢ No existe una actualizacion de documentacion (formatos y procedimientos).

e No existen Manuales ni procedimientos Obligatorios

e No existe una actualizacién de la normatividad.

Grafica Del Diagnostico Incial mediante
Hoja de Verificacion

H % de cumplimiento y no cumplimiento
66,66%

33,33%

Cumple No cumple

Figura 3. Diagnostico Inicial mediante hoja de verificacion.
Fuente: Autores

Los enlaces UPB son autores en formacion, compuesto por 14 estudiantes. A la dependencia
de gobierno “Seguridad, justicia y convivencia ciudadana” fueron adjudicadas dos (Sergio
Torres, Norida Ramirez). En primera instancia los enlaces UPB, asistieron a la oficina de control
interno de la alcaldia Municipal de Piedecuesta, donde se encontraron por primera vez con la
funcionaria VIANEY GONZALES, que dio a conocer el proceso correspondiente de Seguridad,
Justicia y Convivencia Ciudadana compuesto por 5 areas que son: Inspeccion de policia,

Comisaria de familia, Gestion del riesgo, Plazas de mercado, Espacio publico y Familias en
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accion. También facilité el listado Maestro de documentos que de acuerdo a la norma NTCGP
1000:2009, para la fase de implementacion, se indica que es necesaria la divulgacion de los

soportes documentales realizados.

Este contenia 35 procedimientos de las areas ya nombradas, repartidos de la siguiente
manera:

15 procedimientos en el area de Inspeccion de policia.

14 procedimientos en el area de Comisaria de familia.

4 procedimientos en el &rea de Gestion del Riesgo.

2 procedimientos en el area de Plazas de mercado.

Ademaés para cada area también existian 32 formatos repartidos de la siguiente forma:
16 formatos en el area de Inspeccion de policia.

11 formatos en el &rea de Comisaria de Familia.

3 formatos en el area de Gestion del Riesgo.

2 formatos en el area de Espacio Publico.

También fue suministrado el normograma, que era un documento donde reportaba que
procedimientos se encontraban en vigencia con respecto a la Fase 1 y la normatividad (algunos
procedimientos estan derogados y otros vigentes); Por otra parte la caracterizacion es el resumen
del proceso Seguridad Justicia y convivencia Ciudadana, en el que se describe sus objetivos,

resultados, recursos y descripcion de actividades.
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Cabe resaltar que en el material suministrado por la funcionaria de control interno no habia

manuales, procedimientos obligatorios adicionales, ni otra informacion.

7.2 Actualizacion, Modificacion, Creacion y Eliminacion de Documentos

Para identificar la necesidad de la actualizacion, Modificacion, creacion y eliminacion de
Documentos, de una manera objetiva se realizo un diagrama de flujo el cual pretende explicar las
operaciones que se van a realizar por medio de la representacion de pasos del servicio prestado

en la Alcaldia Piedecuesta.

Analisis de la
1 tacid

<«

:Pusde ser =1 Mejorar la
Es1a actvidad NO eliminads = actividad.
- - esta
-mmﬂn A actividad? AUMENTO DE
“EV EFICIENCIA
g
51 ¢Puede ser - Mejorar la
mejarads actividad.

asts
== AUMENTO DE
i
“t""'V EFICIENGLA
4"

Eliminar pasos
que no agregan
walor

&La actividad

AUMENTO DE
EFICIEMNCIA

POSIBILIDWAD
DE GEMERAR
EFICIEMNCIA

contiens 51
pes0s Que No -
5= agregan
Wk
SN
I NO

Figura 4. Diagrama de Flujo. Analisis de Documentacion.
Fuente: Autores actualizar
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Posteriormente se acordaron reuniones con los responsables de cada una de las areas del

Proceso Misional De Seguridad, Justicia Y Convivencia Ciudadana misional en el municipio de

Piedecuesta con el fin ajustar y llegar esclarecer los requerimientos expuestos en la

documentacion de procedimientos, formatos y demas.

Los procedimientos y formatos que se crearon y eliminaron se enlistan en la tabla que se

menciona a continuacion, con su respectiva dependencia.

Tabla 2.

Procedimiento y formatos creados y eliminados.

Dependencia

Documentos/Procedimientos
a modificar, eliminar

Motivo o Razdn

Comisaria de familia

Consentimiento informado

CREAR

Visitas domiciliarias

CREAR

Procedimiento de asesoria
familiar

ELIMINAR (Existe otro
procedimiento que se esta
implementando)

Procedimiento de
Conciliacion

ELIMINAR (Existe otro
procedimiento que se esta
implementando)

Inspeccion de policia

Procedimiento de denuncias

ELIMINAR (Actualmente se
usa otro método)

Inspeccion ambiental

Formato de tarjetas de
compromiso de convivencia

CREAR

Espacio publico

Procedimiento de
recuperacion de zonas y
espacios publicos del
municipio de Piedecuesta (ver
anexo E)

CREAR

Formato de acta de visita
ocular de espacio publico

CREAR




Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 63

En el normograma se encuentra todos los procedimientos de la dependencia (34
procedimientos, que en su totalidad fueron modificados). Alli estan consignados todos los
procedimientos que rigen la dependencia de gobierno, se realiz6 una revision sobre la vigencia o
derogacién de los mismos, en la tabla 2 se encuentra consignado el resumen de dicha

actualizacion

Tabla 3.
Normograma de los procedimientos vigentes en la dependencia
PROCEDIMIENTOS cODIGO

Procedimiento de Control de Correspondencia enviada P-SJCC-001
Procedimiento de Control de Correspondencia recibida P-SJCC-002
Procedimiento Permisos para mudanzas P-SJCC-003
Declaracién Hechos Accidentes de Transito P-SJCC-004
Procedimiento Certificaciéon de Residencia P-SJCC-005
Procedimiento Contestacion de tutelas inspeccion de P-SJCC-006
policia
Procedimiento Control y custodia de procesos P-SJCC-007
ordinarios
Procedimiento tramite de despachos comisorios P-SJCC-008
Procedimiento Procesos abreviados por multas a favor P-SJCC-009
del tesoro municipal
Procedimiento Procesos ordinarios a la posesién P-SJCC-010
Procedimiento Comparendos ambientales P-SJCC-012
Procedimiento admisién de la queja o querella P-SJCC-013
Procedimiento Cauciones por desérdenes domésticos P-SJCC-014
Procedimiento Procesos abreviados de amparo P-SJCC-015
domiciliario
Verificacion de denuncias por maltrato verbal, fisico o P-SJCC-016
psicolégico
Verificaciéon de denuncios por delitos Sexuales P-SJCC-017
Procedimiento por violencia intrafamiliar P-SJCC-018
Medidas de proteccidn violencia intrafamiliar P-SJCC-019
Procedimiento para remision por abuso sexual P-SJCC-020
Procedimiento para remisidén a san camilo P-SJCC-021
Procedimiento para casos de Bullying - Matoneo P-SJCC-022
Procedimiento para alimentacién y custodia P-SJCC-023
Procedimiento para mejorar la relacion padres e hijos P-SJCC-024
Procedimiento para el apoyo psicosocial P-SJCC-025
Procedimiento para talleres preventivos P-SJCC-026
Restablecimiento de derechos P-SJCC-027
Convocatorias Concejo Municipal de Gestidén del Riesgo P-SJCC-028
Proceso para la certificacién de damnificados P-SJCC-029
Proceso de gestién para ayudas humanitarias P-SJCC-030
Procesos de gestidn para la recuperacién P-SJCC-031
Legalizacién de Adjudicatarios P-SJCC-032
Recepcidn de solicitudes de Adjudicatarios P-SJCC-033
recuperacion de las zonas y espacios publicos del P-SJCC-034

municipio
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Como resultado de la actualizacién de procedimientos y formatos se reportaron:
3 reuniones en el area de inspeccion de policia

1reunion en el &rea de Comisaria de familia

2 reuniones en el area de Gestion del riesgo

1reunion en el area de Espacio publico

1 reunién en el &rea de inspeccién ambiental

En un periodo de tiempo comprendido entre el mes septiembre de 2014 y el mes de

Noviembre de 2014 se hicieron las reuniones anteriores.

7.3 Mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad

Al finalizar las reuniones hechas por los enlaces UPB con cada uno de los representantes de
cada areas del proceso misional Seguridad Justicia y Convivencia Ciudadana, se realizd la etapa
de verificacion y aprobacion por parte de los funcionarios VIANEY GONZALES y el ING
JHON JAIRO MENESES en la oficina de Control Interno de la Alcaldia de Piedecuesta,
encargados de corroborar, revisar y aprobar cada uno de los procedimientos, formatos,
asignandoles a estos un cddigo de la documentacidn realizada en la fase I; Cabe resaltar que los
funcionarios nombrados anteriormente tenian un aval para aprobar toda la documentacion del

proceso.
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Para evidenciar el Mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad se realizo un
diagnostico final por el método de puntos por factor, teniendo como base inicial (diagndstico
inicial) el diagndstico final de la Fase | la cual arrojo un porcentaje total de 69,2%.

Cabe resaltar que se utilizdé el mismo peso de ponderacion de los numerales de la norma
NTCGP 1000:2009 para efectos de objetividad, estando todos los datos bajos lo mismos

pardmetros logrando una comparacion acertada.

Tabla 4.
Resultado del diagnostico final de la Fase 1 bajo la Norma NTCGP 1000-2009

No % de
Cumple | cumple | 0! | PeSO | cumplimiento

4. Requisitos generales 19 7 26| 50% 36.5%
5. Responsabilidades por la NLA
direccidn - - - - o
6. Gestion de recursos 4 1 5 2% 1.6%
7. Realizacion del producto o
prestacion del servicio 33 9 42| 18% 14,1%
8. Medicion analisis y mejora 27 21 48| 30% 16,9%

Total 83 38 121] 100% 69.2%

Fuente: (Suérez, 2014)

En la siguiente Tabla 4.Resultado del diagnostico final de la norma NTCGP 1000:2009, se
aprecia los resultados obtenidos por medio del método de puntos por factor, utilizando los

numerales de la norma NTC GP 1000:2009



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 66

Tabla 5.
Resultado del diagnéstico final de la norma NTCGP 1000:2009,

RESULTADO DEL DIAGOSTICO FINAL DE LA NORMA NTCGP 1000:2009

Cumple No Total Peso % de
cumple Cumplimiento

4.Requisitos generales 22 4 26 50% 42,30%
5. Responsabilidades por la direccion. - - - - N.A.
6. Gestion de recursos 5 0 5 2% 2%
7. Realizacion del producto o 37 5 42 18% 15,9%
prestacion del servicio
8. Medicidn analisis y mejora 28 20 48 30% 17,5%

TOTAL 92 29 121 100% 77,7%

Fuente: Autores

El porcentaje de cumplimiento arrojado por el resultado corresponde a un 77,7%, pues solo
el numeral 6 de la norma NTC GP 1000:2009 (Gestién de recursos) cumple a cabalidad, por otra
parte en el resto de numerales se evidencia el no cumplimiento; En el desarrollo del numeral 7.3
(Mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad) se le daran observaciones para el
mejoramiento continuo y se pueda llegar a un porcentaje del 100% acorde a al proceso Misional

de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana

Posteriormente en la Gréfica 2 Resultado del diagnéstico Final bajo la Norma NTCGP

1000:2009, se observa el porcentaje de cumplimiento de los capitulos de la norma NTCGP

1000:2009
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B % de cumplimiento
42.3%
17,5%
15,9%
2,0%
0,0%
4 REQUISITOS 5. 6. GESTION DE 7.REALIZACIOM DEL 8. MEDICION
GENERALES RESPONSABILIDADES RECURSOS PRODUCTO O ANALISIS Y MEIORA
POR LA DIRECCIOMN PRESTACION DEL

SERVICIO

Figura 5. Resultado del diagndstico Final bajo la Norma NTCGP 1000:2009
Fuente: Autores

Comparacién del diagnéstico inicial frente a diagnostico final

Se debe tener en cuenta que el diagndstico inicial utilizado en la comparacién es la Tabla 3.
Resultado del diagnostico final de la Fase 1 bajo la Norma NTCGP 1000-2009, ya que por
efectos de objetividad nombrados con anterioridad, se evidencia que el diagndstico inicial del
formato de la Hoja de verificacion se utilizo para confirmar los datos del diagndéstico final del
proyecto de grado de la fase | el cual fuel 69,20% frente al porcentaje arrojado 77,77% descrito
en la Tabla 4.Resultado del diagndstico final de la norma NTCGP 1000:2009, A continuacion en

Gréfica 3 Comparacion de Diagndsticos resume claramente lo dicho anteriormente:
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Comparacion de Diagnosticos

100,00%

80,00%

60,00%
¥ % de Cumplimiento

40,00%

20,00%

0,00%

Diagnostico inicial  Diagnostico Final Puntaje Maximo

Figura 6. Comparacion de Diagnosticos
Fuente: Autores
En la Grafica 4. Comparacion de los diferentes Diagndsticos por Capitulos de la norma
NTCGP 1000:2009, se da a conocer de una forma puntal el estado de los capitulos de la norma

NTCGP 1000:2009 para evidenciar el avance del diagnostico final.
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Comparacion de Diagndsticos por Capitulos de la Norma NTCGP
1000:2009
m Diagnosticoinicial — m Diagnostico Final Puntaje Maximo
50,0%
42,3%
36,5%
30,0%
18,0% 16.9% 17.5%
14,13 12.9% '
0.0% 00% 0,0% 16% 2,0% 2.0%
Ca pitulo 4 Capftulo 5 Capftuln & Ca pftulo'.-’ Ca pitulo 8

Figura 7. Comparacion de los diferentes Diagnésticos por Capitulos de la norma NTCGP
1000:2009
Fuente: Autores

En las siguientes observaciones se presenta el diagnostico final en el que se incluyen los
numerales de la Norma NTCGP 1000:2009 (del 4 al 8), es importante mencionar que el
método empleado para calcular el porcentaje de cumplimiento fue el método de puntos por

factor.

Cabe resaltar que al implementan las siguientes observaciones se genera una mejora
continua y se hace mas factible lograr el 100% esperado en el proceso misional Seguridad,

Justicia y Convivencia ciudadana bajo la Norma NTCGP 1000:2009.
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Capitulos y observaciones realizadas bajo la norma NTCGP 1000:2009.

Capitulo 4. Requisitos Generales.

Observaciones

Manual de calidad (4.2.2): Se recomienda crear un Manual de Calidad para implementarlo

en el proceso.

Capitulo 7. Realizacion del producto o prestacion del servicio

Observaciones

Control de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.1): la disponibilidad de
informacion no fue obtenida de una manera sencilla ya que los funcionarios no disponian del

tiempo requerido.

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.2): Es
importante Realizar una induccidon y re induccién del SIGC al equipo de enlaces y al personal en
general del proceso misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana cada vez que se

actualice dicho proceso.
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Capitulo 8. Medicion, Analisis y Mejora.

Observaciones

Seguimiento y medicion de los procesos (8.2.3): Se debe dar continuidad a los procesos de
auditoria interna con el fin de verificar la eficacia en la planeacion, mantenimiento y mejora

continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Accion preventiva (8.5.3): Se debe disefiar un método de anlisis de causas para tratar las
no conformidades que se reportaron, ademas de definir acciones preventivas a raiz de las

oportunidades de mejora.

7.4 Formulacion de Indicadores

En el desarrollo del proceso de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana, se formularon

los indicadores de acuerdo a la asesoria de la Doctora Laura Duarte, con el fin de medir cada

aérea que conforma el proceso.
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Inspeccion de Policia

Tabla 6.
Indicadores de gestion Inspeccion de Policia
S CODIG: F-MANHOTS
ﬁwx TABLERO DE INDICADORES POR PROCESOQ VERSION: 00
g PAG1DE3
: TIPO DEL :
ANO PROCESO OBJETIVO INDICADOR INDICADOR META ESPERADA RESPONSABLES |  FRECUENCIA DE MEDICION
Numero de procesos
0, ( 0)
Elevarahcabu un 1[][]/uded|us pracesns d‘e _ adlntas e espacoy Tramitar en unl Wl[][]fumdlus\dus NEPECCION DE _—
‘ESpﬂElD dy EqurESpDﬂ Bnclas en 1 currespundeﬂciafNumem procesos en ‘ElInSpEEEIDﬂ £ POLICA
SEGURIDAD, |MePeceion té puic de procesas de despacho y ol
0 JUSTICIAY e i
NUMEND 0g procesns ae .
COIVENCA Qprimizar en un 100% en los pracesos de Eunciliaciﬁn?ealizadusﬂ Reazar 10 de s
CIUDADAYA |Mmaar € un 10V €0 05 prces , | procesos de concifiacion | INSPECCION DE
conciliacian realizados en la inspeccion de| EFICACIA | nimero de pracesos de | . S MENSUAL
P |ejecutados en [a inspeccion de POLICIA
policia concliacian recibidos) .
0 policia
Comisaria de Familia
Tabla 7.
Indicadores de gestion Comisaria de Familia
£ CODIGO: F-MARLOS
LS TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION.0.0
g PAG 10E3
Afio PROCESO OBJETIVO IIIII)ITSA%%R INDICADOR META ESPERADA RESPONSABLES |  FRECUENCIA DE MEDICION
Determinar |2 capacidad de atencidn -
integaly (Nitmero de cases Realizar atencidn integral y
; . sequimiento a las victimas por
segumentua\a;wchmas por EFICACIA atendidos/total de ilencia ntrafamilar dentro del COMISARIA DE TRMESTRAL
violencia intrafamiliar dentro del denuncias caseo uibano del muricisio de FAMLIA
casco wbano del  municipio  de presentadas)*100 Pied p
Piedecuesta edeclesta
Que 82 instituciones educativa
SEGURIDAD del munisipio de piedecuesta,
JUSTICIAY- Capacitar las 82 instituciones educativas W . cuente con herramientas
201 con  hemamientas  perinentes  para © CAPRCIACONGS | o intes para enfentar toda
CONVIVENCIA P P tealzacas [P | P P L0 COMSARA DE
ClUDADANA  |enfrentar toda amenaza que aumente) EFICACIA e ECiTEC.\UﬂES amenaza que aumente niveles FAMILA ANUAL
niveles de riesgo  especialemnte en [pwamadas de riesgo para la intergridad
matoneo( Bullying) prog fisica y emocional de los
miembros.
Brindar apoyo Psicosocial a la
poblacion victima que haya Nimero de atenciones Mantenar doirto ol iemao de
declarado ante las autoridades EFICACIA Psicosocialesftotal de w mp COMISARIA DE
respuesta para beneficio de las MENSUAL
competentes y hayan recibido la casos presentados ictimas FAMLIA
primera ayuda de urgencia por parte ’
del Municipio d Piedecuesta.
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Gestion del Riesgo

Tabla 8.
Indicadores de Gestion del Riesgo
&0 CODIGO: F-MAN-t:
A TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO FERSO
£/ PAG 10E 3
Mio | PROCESO OBJETVO IIIBF;{(I}A[E)%R (NDICADOR WETAESPERADA | RESPONSABLES | FRECUENCIA DE NEDICION
. ‘ ‘ ( ndmero de 2yudas ‘ :
SEOAD, | BT SO | oy e | oS | G JENSAL
JSTC o danvifcad ¢l muricipi —— incovenientes presemados.
! ¥
CONVIVENCIA
CUDADANA  |Brinar en un 100% subsiios 2 s Nmeo e sisidos | Binda sbsids enel | oo e
dammificadas durantz una emergenciz de | EFICACIA | brindados / subsidios municipio durants SEMESTRAL
, RESGO
hambruna en el Municipio {otales emergencias de hamiruna.
Plazas de mercado
Tabla 9.
Indicadores de gestion Plaza de Mercado
: w 3 CODIGO: F-MAN-13
'8 TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO ESO L
h g PAG 1E 3
Aiio PROCESO OBJETIVO ”I:)F;&%%R INDICADOR META ESPERADA RESPONSABLES | FRECUENCIA DE MEDICION

(valor de a cartera ‘ .

EFCACA [l s o 11 O et PLASIE NENSUAL
U, la plaza central el municipin. |~ MERCADO

principi de afo J* 100%

Reducir en un B0% [z carera dela plaza de

SEGURDAD mercado central del municipio

JUSTICIA'Y
CONVIVENCIA |Lagalzar en un 100% pusstos de os
CUDADANA  |zdjudicacos de la plaza de mercado cental
con sy respectio contrato &l fnalzar 1a
administracion del 31 de diciembre del 2015

( ndmero da pusstos | Dar el tramite dz la egalizacion PLAZAS [
EFICACIA | adjudicados / pusstos | de hos puestos adjudicados en VERCADD WENSUAL
fotales adudicados ) * 100 un 100%.
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7.5 Programa de Auditoria Interna

La organizacién de la Auditoria Interna, se da inicio primeramente en las oficinas de la
Alcaldia Municipal de Piedecuesta, siendo la auditora lider la Doctora. Laura Duarte, con
miembros adicionales del equipo auditor (enlaces UPB) bajo los criterios de la norma NTCGP
1000:2009, 1SO9001:2008, Manual de la calidad y deméas documentos del Sistema de Gestion de

la Calidad establecidos por la entidad.

7.5.1 Plan de Auditoria Interna

La Doctora Laura Duarte, auditora lider para contribuir con la divulgacion del plan de
auditoria, se creo un folleto como herramienta de informacion para que cada una de las
dependencias de la Alcaldia de Piedecuesta comprendiera de una manera rapida y sencilla las

funciones y temas tratados en una auditoria interna.

El objetivo de la auditoria interna es determinar la eficaz implementacion del sistema
Integrado de Gestion de calidad en el proceso Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana de
acuerdo a los requisitos establecidos por la Norma NTCGP 1000:2009 y los requisitos legales y

reglamentarios establecidos por la Administracion Municipal de Piedecuesta

A los estudiantes Sergio Torres y Norida Ramirez les fue asignado hacer parte del equipo

auditor del area de Gestion Juridica realizada el dia 26 de noviembre de 2014 en la oficina de
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Gestion Juridica. (Ver Anexo 4, Registro de asistencia a reunion de apertura y cierre del 26 de

Nov. del 2014).

7.5.2 Ejecucion de la Auditoria

La reunion de apertura fue realizada el 24 de noviembre de 2014 (Ver Anexo 2, Registro de

asistencia a reunion de apertura y cierre del 24 de Nov. del 2014).

Los estudiantes Sergio Torres y Norida Ramirez asistieron a la auditoria realizada el 17 de
diciembre del 2014 como observadores, a su vez recopilaron las evidencias de la auditoria
interna mediante entrevistas y la observacion directa, del proceso de Seguridad, Justicia 'y
convivencia Ciudadana, especificamente en la Comisaria de familia, en el cual se obtuvieron los

siguientes resultados:

Fueron identificados 3 aspectos de no conformidad durante la misma auditoria; el primero
corresponde al manejo de los expedientes, ya que no existe un registro para poder ser ubicados y
los mismos no se encuentran foliados lo cual incumple lo definido en el numeral 4.2.4 de la

norma NTCGP 1000:2009.

En segundo lugar en la revision general se encontr6 que en el expediente con nimero de
radicado 285-14 por violencia intrafamiliar se habian incumplido los términos de atencion, ya
que, estaba planeada para el 15-12-2014 y se realiz6 el 17-12-2014; incumpliendo lo definido en

los numerales 7.1, 7.2.3, y 7.2 de la norma NTCGP 1000:2009.
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Por ultimo se evidencid que existe méas de (1) un expediente abierto por usuario, dificultando
la continuidad del proceso e incumpliendo lo definido en los numerales 7.1, 7.2.3,y 7.3 de la

norma NTCGP 1000:2009.

Derivado de la visita se realizan algunas recomendaciones para el fortalecimiento del

proceso de atencion.

Designar enlaces de calidad en las diferentes areas, para que la comunicacion interna y la

mejora continua del proceso permitan un desempefio funcional y efectivo.

1. Realizar la revision y actualizacion de la documentacion del sistema como
procedimientos, formatos, etc. De modo que se aseguren las condiciones para la prestacion del
servicio Informando a la Oficina de MECI-Calidad los cambios que se efectien en los

procedimientos, formatos, manuales, y demas documentos para su respectiva aprobacion.

2. Realizar un organigrama claro de cada dependencia de este proceso.

3. Fortalecer el uso de indicadores con previo analisis de su conveniencia y aplicabilidad, de

manera tal que permitan ser una mejor herramienta para la mejora continua del sistema.

4. Efectuar induccion y re- induccion del SIGC al equipo de enlaces y personal en general

de la Secretaria.
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5. Implementar un documento de registro para dejar evidencia de las actividades que se
desarrollan al interior de la Secretaria y de los compromisos adquiridos por las partes

interesadas.

(Ver Anexo 3, Registro de asistencia a reunion de apertura y cierre del 17 de Dic. del 2014).

Los estudiantes Sergio Torres y Norida Ramirez asistieron a la auditoria realizada el 26 de
noviembre del 2014 como auditores en formacion del grupo auditor asignado donde se realiz6
entrevistas, preguntas a directivos y revision de procedimientos y formatos al proceso de

Gestion Juridica, en el cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Por otra parte fueron identificados 2 aspectos de no conformidad durante la misma auditoria;
el primero corresponde a que no hay actualizaciones de los procedimientos que se estan
Ilevando actualmente. Haciendo énfasis en el marco normativo de cada uno de los
procedimientos, y de esta manera se permita realizar un adecuado manejo en cada proceso del
despacho de Gestion Juridica. Por lo anterior se incumple lo definido en el numeral 4.2.1 de la

norma NTCGP 1000:2009.

En segundo lugar no se evidencid en la auditoria que el proceso de Gestion Juridica
identifique, analice y valore los riesgos de los procesos en los que son participe a traves del mapa
de riesgos, ya que lo deben tener implementado para una mejor ejecucion y prevencion en el
manejo de los procesos, bajo los criterios del Sistema de Gestion de calidad. Por lo anterior se

incumple lo definido en el numeral 4.2.1 y numeral 5.6.2 de la norma NTCGP 1000:2009.
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Derivado de la visita se realizan algunas recomendaciones para el fortalecimiento del

proceso de atencion.

1. Llevar a cabo larevision y ajuste de los documentos del sistema (Procedimientos, formatos,
caracterizacion), con el fin de garantizar una oportuna respuesta ante el objetivo del proceso, para

de esta forma asegurar la eficacia, eficiencia en el sistema.

2. Se recomienda realizar la induccion y re induccién a todos los procedimientos obligatorios

de la norma NTCGP 1000:2009.

3. Fortalecer el anélisis de los datos de entrada para la revision por proceso, de modo tal que
los lideres de &rea puedan aportar las acciones correctivas, preventivas o de mejora que impulsen
el mejoramiento continuo del proceso y por ende del sistema; garantizando el reporte de este

informe al SIGC para la articulacién de la informacion.

4. Se recomienda la implementacién de un software especial, para llevar el registro y control
de toda la documentacion ejecutada en el proceso de Gestion Juridica con el objetivo de lograr una

mayor eficiencia en las actividades realizadas.

5. Realizar reuniones con el equipo de trabajo para dar a conocer los lineamientos, logros y

compromisos frente a la gestion del proceso bajo los criterios del Sistema de Gestion de calidad.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 79

8. Conclusiones

A lo largo del proceso se evidencio que designar enlaces de calidad en las diferentes areas
fue importante para la comunicacion interna y la mejora continua del proceso permitiendo un

desempefio funcional y efectivo.

Al realizar el diagndstico inicial se evidenciaron anomalias presentadas en los
procedimientos implementados por los estudiantes de la fase I, por ende en la segunda fase de
este proyecto de grado, se disefiaron procedimientos necesarios, se actualizaron procedimientos
anteriormente creados en la fase | y también se formularon indicadores bajo los criterios
definidos en la norma técnica de calidad NTCGP1000:2009 del Proceso Misional de Seguridad

Justicia y Convivencia Ciudadana de la Alcaldia de Piedecuesta.

Divulgacién de la documentacion actualizada del proceso misional Seguridad, Justicia y
Convivencia Ciudadana permitiendo un mejor conocimiento por parte de los funcionarios sobre

actividades de su area y un mejor resultado de la auditoria interna.

Los indicadores formulados en el presente trabajo de grado contribuiran con la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la norma NTCGP
1000:2009, permitiendo monitorear la eficacia del proceso misional de Seguridad, Justicia 'y

Convivencia Ciudadana.
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Al medir los datos tabulados del diagndstico inicial de la fase | con un resultado de 69,20%
y el diagnostico final de la Fase 1l del presente proyecto con un resultado 77,77%, se evidencio
que efectivamente hubo un plan de mejoramiento ya que se presento un porcentaje del 8.57% en

el proceso misional de Seguridad, Justicia y Convivencia, Ciudadana.

Finalmente las Auditorias Internas de la Oficina de Gestion Juridica y del proceso misional
Seguridad Justicia y Convivencia Ciudadana, permitieron la identificacion de oportunidades de
mejoramiento bajo los criterios de la norma NTCGP 1000: 2009, ampliando y mejorando los
conocimientos de los estudiantes en procesos y requisitos que se llevan a cabo en una entidad

publica como lo es la Alcaldia de Piedecuesta.



Formulacion y Ejecucion de un Plan de Mejoramiento | 81

9. Recomendaciones

Efectuar analisis de causas para tratar las no conformidades que se reportaron, ademas de

definir acciones preventivas a raiz de las oportunidades de mejora.

Realizar actualizaciones constantes requeridas por la oficina de Control Interno de la
documentacion para garantizar el mejoramiento continuo del sistema de Gestion de calidad. De
modo que se aseguren las condiciones para la prestacion del servicio Informando a la Oficina de

MECI-Calidad

Hacer una medicién exhaustiva de los indicadores de gestion analizando sus resultados de
manera tal que brinden herramientas para la mejora continua del desempefio de los diferentes

procesos.

Realizar una induccion y re induccion del SIGC al equipo de enlaces y personal en general

del proceso misional de Seguridad, Justicia y Convivencia Ciudadana.

Dar continuidad a los procesos de auditoria interna con el fin de verificar la eficacia en la

planeacion, mantenimiento y mejora continda del Sistema de Gestion de Calidad.

Se sugiere que para cumplir con los objetivos y contribuir con los fines esenciales del

Estado; Estos deben ir sujetos a mejorar el desempefio y capacidad de la entidad, por ello es
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importante que exista en la alcaldia de Piedecuesta complementariedad del MECI y la Norma

Técnica de calidad NTCGP 1000:2009.
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Anexos

Anexo A.Organigrama

ACTIVIDAD PARTICIPAN AGOSTO SEPT OCTUB NOVIEMB DICIEMBRE
Diagnostico OCI-CALIDAD
documental:

realizar un

inventario

documental de

todos los

documentos  que

existen por proceso,

realizar la revision

y actualizacion de

la documentacion

del sistema por

proceso  asignado

construyendo lo

listados maestros de

documentos por

proceso.

Induccion general TODAS LAS

al sistema en DEPENDENCIAS
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ACTIVIDAD PARTICIPAN AGOSTO SEPT OCTUB NOVIEMB DICIEMBRE
conceptos

generales.

Induccion enlaces TODO EL
UPB. PERSONAL
Reuniones con los ENLACES
principales DESIGNADOS
encargados de cada

una de las é&reas

correspondientes al

proceso Misional de

Seguridad, Justicia

y Convivencia

Ciudadana.

Actualizacion del ENLACES
normograma. DESIGNADOS
Capacitacion ~ de ENLACES
indicadores de CALIDAD Y PLAN
gestion y DE DESARROLLO
procedimientos

obligatorios.

Formular TODOS LOS
indicadores de PROCESOS
gestion para los

procesos del

sistema.
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ACTIVIDAD PARTICIPAN AGOSTO SEPT OCTUB NOVIEMB DICIEMBRE
Capacitacion TODOS LOS

auditoria interna de  PROCESOS

calidad

Acompafamiento EL PROCESO DE
auditoria interna de SEGURIDAD

calidad 2014 JUSTICIA Y
CONVIVENCIA
CIUDADANA Y
PROCESO
GESTION

JURIDICA
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Anexo B. Registro de asistencia a reunion de aperturay cierre del 24 de Nov del 2014
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Anexo C. Registro de asistencia a reunion de aperturay cierre 17 de Dic del 2014.
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Anexo D. Registro de asistencia a reunion de aperturay cierre 26 de Nov del 2014
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Anexo E. Procedimiento espacio publico: recuperacion de las zonas y espacios publicos del

municipio

1. OBJETO

Recuperar las zonas motivo de invasion en el municipio de Piedecuesta.

2. ALCANCE

Inicia con una zona o sitio publico ocupado ilegalmente y finaliza con la recuperacion del

espacio publico.

3. DEFINICIONES:

3.1 ESPACIO PUBLICO: Técnicamente el espacio publico se define como “conjunto de
inmuebles y elementos arquitecténicos y naturales de los inmuebles privados, destinados por su
naturaleza por su uso o afectacion a la satisfaccion de necesidades urbanas colectivas, que

trascienden, por tanto los limites de los interés individuales de las habitantes”.

3.2 INVASION: Se realiza por los vendedores informales que ocupan el espacio pulblico

de forma ilegal.
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3.3 RECUPERACION DE ESPACIO PUBLICO: Son las acciones y mecanismos

tendientes que su finalidad es mantener el espacio publico libre de cualquier invasion.

3.4 PLAN DE CONTINGENCIA: Es el instrumento que debe tener la administracion

principal de reubicacion de los vendedores informales para evitar la invasion del espacio publico

sin violentar a los derechos fundamentales.

4. CONDICIONES GENERALES

Se realiza la socializacion indicando a los que invaden el espacio publico, la prohibicion de

ocupar el mismo dando cumplimiento a la norma superior y haciendo prevalecer el interés

general sobre el particular.

5. PROCEDIMIENTOS

N° ACTIVIDAD

METODOLOGIA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

1  Identificar la persona Luego de identificarse a la persona

responsable que
invade el espacio
publico.

que esta invadiendo ilegalmente el
espacio publico el coordinador de
espacio publico hace una
sensibilizacion como  primera
medida, en compafiia de la policia
nacional.

2 veces por
semana

Coordinador de
espacio publico

2 Realizar la

respectiva
Incautacién de

materiales

Después de dicha sensibilizacion si
la persona reincide nuevamente
ocupando el espacio publico se
procedera a dar aplicacion a las
sanciones pertinentes como las
incautaciones y pago de multas.

2 Veces por
semana

Coordinador de
espacio publico
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6. NORMATIVIDAD APLICABLE A LA ACTIVIDAD

CONSTITUCIONPOLITICA DE COLOMBIA DE 1991

Articulo 63, Articulo 82 y Articulo 333.

Decreto 0040 del 2009

CODIGO DEPARTAMENTAL DE POLICIA

Ordenanza 017 del 2002

7. HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION DESCRIPCION FECHA

0.0 Original




