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Glosario

Auditoria interna: Proceso sistematico, 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.

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

de los requisitos de la calidad.

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.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y

efectividad del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del cliente: Percepcién 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 interactian con el fin de lograr
un proposito. (NTCGP 1000:2009).
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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Revision, actualizacion y propuesta de mejora del sistema integrado de
control del municipio de Piedecuesta en el proceso Cultura, Turismo y
Recreacion, basados en la Norma NTCGP 1000: 2009.

AUTOR(ES): JOHANA KATHERINE VALBUENA MONDRAGON
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR(A): GUILLERMO RINCON VELANDIA

RESUMEN

En el presente proyecto se evidencia la labor realizada en el Proceso Misional Cultura, Turismo y
Recreacion, llevado a cabo por la Alcaldia de Piedecuesta, bajo los lineamientos que establece la
Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2009, que tiene como finalidad la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), enfocado a incrementar la calidad en los bienes y servicios
brindado a los ciudadanos, de esta forma dar cumplimiento a lo establecido en el plan de Desarrollo
Municipal “El contrato con la gente 2012-2015". El proyecto a continuaciéon se realiz6 gracias al
convenio de la Universidad Pontificia Bolivariana con la alcaldia de Piedecuesta para dar apoyo a la
revision del Sistema Integrado de Control, el cual tuvo como finalidad revisar, actualizar y realizar una
propuesta de mejora para el proceso misional Cultura, Turismo y Recreacién bajo los requisitos
establecidos por la norma NTCGP 1000:2009. Una vez finalizada la etapa de actualizacién de los
diferentes procedimientos y formatos, se realiz6 una auditoria interna de calidad en donde se efectud
el debido reporte (conformidades, no conformidades, oportunidades de mejora y fortalezas) del
proceso participando como auditor en formacion. Finalmente se realizé la formulacion de indicadores
que permitieran llevar a cabo la medicion de los servicios prestados por el proceso Cultura, Turismo
y Recreacion a la comunidad Piedecuestana.

PALABRAS CLAVES:

Sistema de Gestion de Calidad, NTCGP 1000:2009, Cultura, Revision,
actualizacion.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Revision, update and proposed improvements on the Town's Integrated
Control System regarding the following procedure: Culture, Tourism and
Recreation under the guidelines of the NTCGP 1000: 2009.

AUTHOR(S): JOHANA KATHERINE VALBUENA MONDRAGON
FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: GUILLERMO RINCON VELANDIA

ABSTRACT

In the present project evidenced the work accomplished of the Missionary Process Culture, Tourism
and Recreation, conducted by the Mayor of Piedecuesta, under the guidelines established by the
Technical Quality Standard 1000 is evidence NTCGP Management System (QMS), aimed at
increasing the quality of the goods and services provided to citizens, thus complying with the provisions
of the Municipal Development Plan "contract with the people from 2012 to 2015". The project in
continuation was done thanks to the agreement with the Universidad Pontificia Bolivariana mayor of
Piedecuesta was done to give support to the revision of the Integrated Control System, which aimed
to review, update and make a proposal to improve the missionary process Culture Tourism and
Recreation under the requirements of the NTCGP 1000: 2009 standard. Once the finalized stage of
the actualization of the different procedures and formats, an internal quality audit where the report is
made because (conformities, non-conformities, opportunities for improvement and strengths) of the
process involved as auditor training it was conducted. Finally, the formulation of indicators to carry out
the measurement of the services provided by the process Culture, Tourism and Recreation to
Piedecuestana community was conducted.

KEYWORDS:

Quality Management System, NTCGP 1000:2009, Culture, revision,
update.
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Introduccion

El articulo 6 de la ley 872 de 2003 con fecha de expedicion 30/12/2003 decretd que las entidades
publicas estan obligadas a aplicar el sistema de Gestion de Calidad en un plazo maximo de 4 afios
a partir de la fecha de expedicion, regulado bajo la norma NTCGP1000-2009 que tiene como
objetivo disefiar un esquema sistematico de desarrollo de diagnosticos en la entidad, norma
implementada por la Alcaldia Municipal de Piedecuesta con el fin de mejorar la calidad de los
bienes y servicios prestados a la comunidad y a las partes interesadas. La implementacién del
sistema de gestion de calidad permite estandarizar y regular los procesos y procedimientos al
interior de las entidades publicas, garantizando el cumplimiento de los objetivos propuestos en

términos del mayor bienestar social de la comunidad.

El proyecto a continuacion dirigido por la alcaldia municipal de Piedecuesta en convenio con la
Universidad Pontificia Bolivariana, busca implementar un plan de mejora, actualizacion e
intervencion del Sistema Integrado de Control en el proceso Cultura, Turismo y Recreacion,
apoyando Yy respaldando las acciones llevadas al interior de la entidad pablica.

La certificacion en Calidad ICONTEC solo es concedida bajo el cumplimiento de altos
estandares establecidos por el organismo, el proyecto a continuacién se realiza para dar
cumplimiento a la norma NTCGP1000-2009 con el propoésito de lograr la certificacion de la

Alcaldia de Piedecuesta prevista como un logro del proceso mejora continua de sus procesos.
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1. Generalidades de la Empresa

1.1. Datos Generales

Nombre de la Empresa: Alcaldia de Piedecuesta, Santander

Nombre del Alcalde: Angel De Jesus Becerra Ayala 2012-2015

Nit: 890.205.383

PBX: (57+7) 6 561529

Correo Electronico: contacto@alcaldiadepiedecuesta.gov.co

Direccion: Carrera. 7 No. 9-43 Piedecuesta, Santander.

Actividad Econdmica: Es una entidad del sector publico, interesada en satisfacer las necesidades
y expectativas de la comunidad de Piedecuesta a través de la prestacion efectiva y oportuna de
servicios y la formulacién, ejecucion y control de planes y programas de desarrollo, en
cumplimiento del Plan de Desarrollo Municipal. (Alcaldia de Piedecuesta, 2014)

Numero de Empleados: En la alcaldia se encuentra 54 funcionarios de planta, 62 pensionados, 3
de concejo de planta, 3 de personeria de planta y 350 contratistas aproximadamente. (Alcaldia de
Piedecuesta, 2014)

El equipo de trabajo de la Alcaldia Municipal de Piedecuesta esta dirigido como se muestra en la
Tabla 1.

Tabla 1. Gabinete Municipal Equipo de Trabajo

ANGEL DE JESUS BECERRA AYALA
Alcalde Popular
FANY SINUCO RUEDA
Gestora Social

MIRYAM QUINTERO ROJAS WILLIAM COBOS MESA
Secretaria de Hacienda Secretario de Planeacion e Infraestructura
HUMBERTO ORTIZ MANTILLA MARIA ISABEL ALVAREZ VARGAS

Secretario General y de Gobierno Secretaria de Desarrollo Social

JULIO CESAR RODRIGUEZ JAIMES
Secretario de Educacion

Fuente: Plan de desarrollo de Piedecuesta 2012-2015

1.2. Direccionamiento Estratégico de la Alcaldia

Misién: La Administracién Municipal encamina su accionar a garantizar el desarrollo integral de


mailto:contacto@alcaldiadepiedecuesta.gov.co
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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 una educacion pertinente y de calidad.

Vision: ElI Municipio de Piedecuesta tiene una vision al afio 2.030, busca convertirse en un
territorio competitivo del nivel regional, en los sectores de la produccion de sistemas hidricos,
produccion agropecuaria diversificada, desarrollo tecnoldgico y de turismo ecoldgico de aventura
y deportivo, permitiendo a sus habitantes mantener un bienestar social dentro de un territorio
agradable y cohesionado institucionalmente para lograr un desarrollo individual y colectivo

sostenible.

Para el afio 2015, contara con un modelo de desarrollo sustentable que opere de forma
permanente, enfrentando los retos del conocimiento, uso y aprovechamiento sostenible de los
recursos naturales; con infraestructuras sociales, econdmicas, culturales, deportivas y educativas,
orientadas bajo un modelo de cohesion social, ofertando bienes y servicios publicos; los cuales se
articulan al desarrollo econémico bajo una dinamica empresarial, en donde se destaca la industria
petroquimica, tecnoldgica y la agroindustrial. Con una ventaja competitiva en la oferta hidrica de
calidad y cantidad, que permite potencializar el desarrollo urbanistico, vinculandose a macro
proyectos del orden metropolitano, regional y nacional, bajo los principios de la légica, la ética 'y
la estética. La Administracién Municipal concentrara sus esfuerzos en la focalizacion de tres ejes
estratégicos que son: la transparencia para el buen gobierno, participacién y cultura ciudadana y

la ciudad sustentable.

1.3. Resefia Historica del Municipio

Piedecuesta es un municipio del departamento de Santander, Colombia. Se encuentra a 17 km de
Bucaramanga, formando parte de su area metropolitana. Su extension territorial es de 344
kilometros cuadrados; se observa una alterada geografia que ofrece un sinnimero de valles,
mesetas, montafias y colinas, accidentes territoriales que presentan una variada climatologia,

pasando del radiante sol de pescadero a la neblina del paramo de Juan Rodriguez.
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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 Girén. 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 socioambientales
de vida propiciadas por los pisos térmicos andinos y las dindmicas 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 Administracién
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 XI1X 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 méas importantes del Estado.

Después de emplearse durante algunos afios la abreviatura "Piedecuesta”, con la reforma
politico-administrativa de 1825 se le reconocié como Villa de Piedecuesta. Los colonos esparioles
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 Yy 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 Bogot4, a través de la Mesa de Géridas (hoy de Los Santos) y

los andes neogranadinos orientales.
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Sitios emblematicos de esos lugares de posada fueron en los siglos XVI1'y XVII1I 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, s.f.)

Estructura organizacional

Despacho del Alcalde

Personeria Municpal B Concejo Munidpal
I ]

Grupo de Grupo de i6
Plan_[e)gqién Tesoreria Grupo de Grupo de deupode Gestion
Econémica y Contabilidad y Gobernabilidad Salud y Mejoramiento
Sodial Finandciera
I I I I I
Grupo de Grupo de Grupo de Gestion
Planificacion G',}i’spcgl?zeag%ﬂtgs' Grupo de Deporte, Cultura, dE Cobertura,
isica e ecreacion cceso
Infraestructura Cobro yfransporte Turismo 4 Permanel%lcia
I I
Grupo de
Géggt?é%e Gestiér??uridica
Administrativa )'I_lRECUTSOS
umanos
I
Grupo de Gestion
Organigrama Administrativa y
3 A Financiera, de
Alcaldia de Piedecuesta Sistemas y Atenci6n al
Juntos por Piedecuesta Gicacanc

Figura 1. Organigrama

Fuente: Alcaldia de Piedecuesta.

Funciones de la Alcaldia Municipal

Satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad Piedecuestana.

Dar respuesta oportuna a los requerimientos de la comunidad dentro del ambito de competencia
del municipio

Formular y ejecutar programas y/o planes que propendan al desarrollo de la comunidad.
Implementar y garantizar canales de comunicacion efectivos para desarrollar un trabajo en
equipo con la comunidad.

Aumentar el fomento de la formacion y desarrollo humano de los funcionarios de la Alcaldia.
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e Gestionar, optimizar y administrar los recursos fisicos y financieros.
e Desarrollar una Cultura de mejora continua que garantice el sostenimiento y desarrollo del

sistema de gestion de calidad.

1.4.  Areade Trabajo

Este proyecto se elabora teniendo en cuenta el proceso de Cultura, Turismo y Recreacion el cual

pertenece a la Secretaria de Desarrollo Social de la Alcaldia de Piedecuesta

1.4.1. Proceso Cultura, Turismo y Recreacion

Misidn. La secretaria de Desarrollo Social de la Alcaldia del Municipio de Piedecuesta, orienta el
sistema de Salud, cultura, Deporte, Recreacién y Turismo; buscando mejorar la calidad y
condiciones de vida de la poblacion Piedecuestana en especial la vulnerable, gestionando,
administrando y organizando el recurso humano y financiero disponible, de conformidad al Plan

de Desarrollo Municipal.

Vision. La Secretaria de Desarrollo Social de la Alcaldia del Municipio de Piedecuesta, se
proyecta como instancia gubernamental, que atiende las necesidades de la poblacion
Piedecuestana en especial la vulnerable, en las areas de Salud, Cultura, Deporte, Recreacion y
Turismo, de conformidad a la competencia legalmente atribuida administrando con transparencia

el recurso financiero para ello disponible.

El objetivo principal de la Secretaria de Desarrollo Social es Planear, coordinar y ejecutar planes
de prevencion, promocidn social y desarrollo social, de salud y recreacion y deporte, que garantice
una mejor calidad de vida para los habitantes del municipio en coordinacién con las politicas

Nacionales y Departamentales.

La secretaria de Desarrollo Social trabaja bajo los objetivos:
- Formular y ejecutar las politicas de gobierno de su competencia, en concordancia con las

formuladas en el plan de desarrollo Municipal.
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Coordinar los planes y programas propios de la Secretaria y gerenciar los proyectos de su
competencia; evaluando periédicamente su cumplimiento y avance de l0s mismos.

Dirigir, ordenar y controlar los gastos requeridos por la Secretaria de acuerdo a la delegacién
otorgada por el alcalde y de conformidad con las normas legales vigentes.

Dirigir y coordinar la gestion de las dependencias adscritas a su secretaria y velar por el
cumplimiento de las funciones de las mismas.

Ejercer el control interno y disciplinario del personal adscrito a la secretaria; asi como la
supervision en el cumplimiento de sus funciones, y realizar la evaluacion de desempefio y
calificacion de servicios a los empleados de carrera administrativa, de conformidad a lo
establecido en la Ley.

Participar en los comités creados en la administracion municipal, que haya sido designado o
delegado por el Alcalde Municipal Dirigir los planes y politica del Plan Local de Salud de
Piedecuesta.

Dirigir y controlar los procesos de control de la calidad de los servicios prestados de
conformidad con la ley.

Formular, dirigir, organizar y ejecutar el Plan de Atencién Basica Municipal PAB, en
concordancia con los lineamientos de salud publica nacional.

Dirigir los programas que permiten el mejoramiento ambiental y velar por su cumplimiento.
(Alcaldia de Piedecuesta, s.f.)
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2. Delimitacion del Problema

La administracion Municipal 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™; 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” y la Ley general de archivos 594 de 2000 ha mostrado en su desempefio frente al indice

de gobierno Abierto-IGA una ejecucidn de acuerdo a la Categoria.

El proceso de Cultura, Turismo y Recreacion debe planear, coordinar y ejecutar planes de
prevencion, promocién social y desarrollo social, de salud y recreacién y deporte, que garantice
una mejor calidad de vida para los habitantes del municipio en coordinacién con las politicas

Nacionales y Departamentales.

Se quiere llegar a tener altos estandares de calidad para garantizar el mejoramiento continuo

acorde con los lineamientos del sistema de gestion de calidad, que se adapte a la estructura actual.
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3. Alcance

Con el desarrollo de este proyecto se velard por garantizar el mantenimiento y mejora continua,
acorde a los lineamientos definidos por el sistema integrado de control del municipio de
Piedecuesta, del proceso de Cultura, Turismo y Recreacion, buscando el cumplimiento e
implementacion de los diferentes procedimientos y llevando un seguimiento continuo a ello. Se
busca concientizar al personal de las diferentes areas de la Desarrollo Social, en la implementacion
y correcta ejecucion de un sistema integrado de gestion, para mejorar continuamente los procesos

y asi poder brindar un servicio de calidad a la comunidad.

Para la realizacion del proyecto, se efectudé un acompafiamiento al proceso de apoyo Cultura,
turismo y Recreacion cuya dependencia es la Secretaria de Desarrollo Social, aportando un
enfoque sistematico, disciplinado y responsable que permite medir, evaluar y mejorar los

procedimientos que tiene cada area del proceso de Cultura, Turismo y Recreacion a su cargo.

En el proceso de Cultura, Turismo y Recreacion se hara la respectiva revision de los
procedimientos y formatos que se manejan en las diferentes areas de la dependencia para su
posterior actualizacién o creacion en el caso que se amerite, también deben eliminarse aquellos
procedimientos y formatos que no se estén utilizando o estén desactualizados. Asi mismo se
crearan metas e indicadores para las diferentes areas de la dependencia, con el fin de evaluar la
eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad como también medir el grado de

cumplimiento de los objetivos establecidos.

Para la realizacion de lo mencionado anteriormente cabe resaltar que se necesita del constante
acompafiamiento del personal de las diferentes areas del proceso de Cultura, Turismo y
Recreacidn, con el fin de obtener informacion precisa y correcta, dar cumplimiento al cronograma
de trabajo propuestos por los estudiantes que realizaran el proyecto y la rapidez del proceso de
levantamiento de documentos y actualizacion. EI compromiso del personal y el respaldo brindado

por los jefes de cada area sera determinante en la realizacién oportuna del proyecto.
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4. Antecedentes

Es importante tener en cuenta que tanto el MECI como la norma de calidad NTCGP 1000, contiene
elementos comunes que al ser aplicados de manera organizada y coordinada ayudan a alcanzar los
objetivos especificos de cada sistema, con procesos de mejoramiento continuo, lo que ayuda a la
entidades al cumplimiento de sus objetivos en el marco de las normas constitucionales y legales

vigentes, para lograr la satisfaccion de las partes interesadas.

Este proyecto es la continuacién del trabajo que se realizd en el afio 2013, para ello se tomd
como base de referencia el titulado “Diagnéstico inicial, documentacion, implementacion y
auditoria interna del sistema integrado de gestion MECI-NTC GP 1000 en el proceso de Cultura,
Turismo y Recreacion de la alcaldia de Piedecuesta.” Realizado por el estudiante Camilo
Rodriguez Suaza. En la etapa de documentacion, se registraron 7 procedimientos y 8 formatos. Al
finalizar se hizo la socializacidn respectiva para cada area del proceso, con el fin de proporcionar
la informacion de forma completa y precisa a todo el personal sobre la nueva documentacion, e
incentivar a la cultura de mejora continua frente al Sistema Integrado de Gestion de Calidad.
(Alcaldia Mayor de Bogota & DAFP, 2007)

Al final luego de una serie de actividades se realizo la evaluacion final de la implementacion
de SIGC, mediante el diagnostico final, el cual evidencié una mejora pero sigue en la
implementacién y ajuste para cumplir el 100% con los requisitos de la norma, y estandares de
calidad. (Alcaldia de Bogota & DAFP, 2007)

Los siguientes trabajos son referentes a la aplicacion de la norma y lineamientos para
implementar sistemas de gestion de calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras

entidades prestadoras de servicio.

Apoyo en la armonizacion de MECI 1000: 2005 y NTCP 1000:2004 en la secretaria de gobierno
de la alcaldia de Bucaramanga, 2009.
Para terminar con satisfaccion este proyecto se brind6 apoyo y seguimiento a los funcionarios de

la Secretaria de gobierno de la Alcaldia de Bucaramanga, en el proceso de implementacion de
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control y calidad, pues la mayoria desconocia los requerimientos, acuerdos y generalidades en

particular sobre la elaboracion de documento y materiales exigidos por los dos sistemas.

Se adaptaron y aprobaron algunas propuestas planteadas que ayudaron al desarrollo y progreso
de la Secretaria y al proceso de implementacion MECI y calidad, generando asi un ambiente mas

efectivo en la actividad laboral. (Vergara, 2013)

Implementacion y auditoria del sistema de gestion de calidad segun los requisitos establecidos en
la norma MECI 1000: 2005 y uso de tic en la contraloria general de Santander, 2012.

La implementacidn de modelo estandar de control interno en la Contraloria General de Santander
permitié: el manejo eficaz de la documentacion, el control y la evaluacion de cada uno de sus
procesos enfocados al cumplimiento de los objetivos organizacionales, el compromiso con la

responsabilidad social y el mejoramiento continuo como entidad publica del estado.

Identificadas las falencias en el diagndstico inicial, se logré establecer acciones que mejoraran
las no conformidades para la implementacion, segin los requerimientos de la norma MECI. Las
auditorias realizadas a los procesos permitieron realizar la actualizacion de documentacion y

ajustarlos a los lineamientos exigidos por la norma.
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5. Justificacion

En Colombia, todas las empresas incluidas las 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 implementacion 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).

En convenio con la Universidad Pontificia Bolivariana y la alcaldia de Piedecuesta se esta
implementando el Sistema de Gestion de Calidad, esto desarrollado por estudiantes de ultimo
semestre de ingenieria industrial. La administracion municipal de Piedecuesta puso en marcha la
implementacién de un Sistema Integrado de Gestion con el fin de mejorar sus procesos internos y
los servicios brindados a la comunidad. EI buen funcionamiento de los procesos internos de la
Alcaldia se traduce en un mejor servicio y una mayor rapidez de atencion a los Piedecuestanos, y
para esto es de suma importancia ejecutar un Sistema de Gestion de Calidad que permita realizar
la planeacion de los diferentes procedimientos que se llevan a cabo, la puesta en marcha de las
actividades, la verificacion de su cumplimiento y lo mas importante, la mejora continua del

Sistema.
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6. Objetivos
6.1. Objetivo General

Revisar, actualizar y elaborar una propuesta de mejora del sistema integrado de control del
Municipio de Piedecuesta en el proceso de Cultura, Turismo y Recreacion basado en la Norma
NTCGP 1000: 2009.

6.2. Objetivos Especificos

e Revisar el estado inicial de los procesos que se realizan en las areas de Cultura, Turismo y
Recreacion dentro de la Alcaldia Municipal de Piedecuesta segun los requisitos de la norma.

e Actualizar los procedimientos, la documentacion y soportes del Sistema de Gestidn de
Calidad en el proceso de Cultura, Turismo y Recreacion.

e Realizar la Auditoria del area de Cultura, Turismo y Recreacion siguiendo el funcionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad segun la NTCGP 1000:20009.

e Generar informes de las acciones correctivas, preventivas o de mejora como resultado de la
auditoria interna de calidad.

e Proponer indicadores necesarios para la gestion y control del area de Cultura, Turismo y

Recreacion dentro de la Alcaldia de Piedecuesta.
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7. Marco Teorico

Existen diferentes conceptos, leyes y decretos que abarcan y complementan el desarrollo de
este trabajo, la implementacion y aporte del sistema de gestion de la calidad y el Modelo estandar
de Control Interno para ello, de esta manera se presenta una revision tedrica que permita el

entendimiento de los temas que se abordan.

Sistemas de gestion de 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.

En la siguiente figura se evidencian las fases de implementacidén de un sistema de gestion

calidad.

FASES DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
MEJOR!: \ CONTINUA DE LA CALIDAD

Com yromlso (k- I.l Direccion
Rmislon Pollli( a de Calidad

\udltorh MEJORA Planificacion

‘ CONTINUA .

Control y Accion Correctora Formacion

Implantacion

T
Figura 2. Fases implementacion de un sistema de gestion de calidad
Fuente: Guia de Disefio para Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma
Técnica de Calidad para la Gestion Pablica NTCGP 1000:2004.

Ley 872 de 2003
En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta norma especifica

los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a la rama
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ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propdsito de que
éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que

respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

N

Clientes
(y otras paries
Clientes I A interesadas)
(y otras partes de la direccién
interesadas) / \
| Sttt 1

Gestion de los Medicion, analisis
recursos y mejora

Realizacién
del producto Producto 6

@ prestacion servicio
del servicio

....... -= Actividades que aportan valor

Entradas Salidas

Leyenda

——= Flujo de informacién

Figura 3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: Norma Técnica de Calidad Gestion de Procesos NTCGP 1000:2009

Sistema de control interno, gestién de la calidad y desarrollo administrativo

En el caso especifico de la administracion publica colombiana se encuentran principalmente,
tres herramientas que orientan el desarrollo de la gestion publica de las entidades estatales: el
Sistema de Control Interno, el Sistema de Desarrollo Administrativo y el Sistema de Gestion de la
Calidad, del cual se ocupa especificamente esta norma.
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- Redsafio
organizacional
-Gestion de la calidad
Talento humano
- Democratzacién de fa

administracién pGblca
- Morakzacion y

transparencia de la
administracion pablca

Sistema de Desarrolio Sistema de control Sisterna de gestion
Administrativo intamo de la caldad

Figura 4. Compatibilidad entre los Sistemas de Control Interno, Gestion de la Calidad y
Desarrollo Administrativo.
Fuente: Norma Técnica de Calidad Gestion de Procesos NTCGP 1000:2009

Ley 87 1993

De acuerdo con lo dispuesto por la Ley 87 de 1993 y del Decreto 1826 de 1994 el
establecimiento y desarrollo del Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas
es responsabilidad del Representante Legal o méximo directivo; sin embargo también son
responsables quienes ejerzan funciones de direccion y de mando en los diferentes niveles de
jerarquia y en general quienes reciban funciones por delegacion, lo seran por extension y deberan
velar por el desarrollo, la aplicacion, el mantenimiento y la observancia del sistema de control

interno.

La Ley 87 de 1993 establecio las normas para el ejercicio de un adecuado Sistema de Control

Interno y de Gestidn de los organismos del Estado, para que se aplique adecuada e integralmente.
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Igualmente permite requerir y propiciar una actitud positiva de todos los funcionarios y usuarios
para que se comprometan con el cambio organizativo y de control de la gestién publica.
Finalmente, desarrollar métodos que permitan dar cumplimiento al mandato constitucional y legal
de la auto-evaluacion de eficiencia y calidad tanto del Sistema de Control Interno como de la

propia organizacion de las entidades.

Decreto 1599 de 2005

El Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano — MECI 1000:2005
proporciona la estructura basica para evaluar la estrategia, la gestion y los propios mecanismos de
evaluacion del proceso administrativo, y aunque promueve una estructura uniforme, se adapta a
las necesidades especificas de cada entidad, a sus objetivos, estructura, tamafio, procesos y

servicios que suministran.

El proposito esencial del MECI es orientar a las entidades hacia el cumplimiento de sus
objetivos y la contribucion de éstos a los fines esenciales del Estado, para lo cual se estructura en
tres grandes subsistemas, desagregados en sus respectivos componentes y elementos de control:

e Subsistema de Control Estratégico: agrupa y correlaciona los pardmetros de control que
orientan la entidad hacia el cumplimiento de su visidn, mision, objetivos, principios, metas y
politicas

e Subsistema de Control de Gestidn: retne e interrelaciona los parametros de control de los
aspectos que permiten el desarrollo de la gestion: planes, programas, procesos, actividades,
procedimientos, recursos, informacién y medios de comunicacion.

e Subsistema de Control de Evaluacion: agrupa los parametros que garantizan la valoracion
permanente de los resultados de la entidad, a través de sus diferentes mecanismos de

verificacion y evaluacion. (DAFP, s.f.)
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3.3 FLAMES DE MEJORAMIENTO

Figura 5. Estructura del modelo estandar del control interno.
Fuente: Manual de Implementacion Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano - MECI 1000:2005

Mapa de procesos

El mapa de procesos presenta una vision general del sistema organizacional de su empresa, en
donde ademas se presentan los procesos que lo componen asi como sus relaciones principales.
Dentro de los procesos cabe destacar gestion de la organizacion como planificacion estratégica,
establecimiento de politicas, procesos de medicion, analisis y mejora. Estos ultimos incluyen
procesos para medir y obtener datos sobre el analisis del desempefio y mejora de la efectividad y
eficiencia, pueden incluir la medicion, seguimiento y procesos de auditoria, acciones correctivas
y preventivas y ser aplicados a todos los procesos de la organizacion siendo una parte integral en
la gestion. (Soluciones SIG, s.f.)
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4
Mapa de Procesos

Gestion -
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&

ALCALDIA DE
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Figura 6. Mapa de procesos

Fuente: Alcaldia de Piedecuesta
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8.1. Fase 1: Diagnostico Inicial

8. Resultados del Proyecto

8.1.1. Elaboracion Lista de Chequeo

Para realizar el diagnostico inicial de la Alcaldia de Piedecuesta basado en los lineamientos de
Gestion MECI-NTCGP 1000:2009, la herramienta utilizada fue una lista de chequeo para verificar

el cumplimiento de los items de la norma, para ello se tuvieron en cuenta los parametros y criterios

de cumplimiento que se muestran a continuacion en las tablas 2 y 3.

Tabla 2. Parametros de evaluacion MECI-NTC GP 1000:20009.

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE DESEMPENO

% DE
CUMPLIMIENTO

De acuerdo con las caracteristicas de la entidad, el

Cﬁlc\)/l IEEE elemento de la norma no se cumple segun los pardmetros 0%
de la NTCGP 1000:2009.
< Sl la entidad ha planificado segln los parametros o
FEANIFIER SN de la NTCGP 1000:2009 5%
- Requisito aplicable, en proceso de disefio y o
Lls=Hw desarrollo segun los parametros de la norma. G
Requisito aplicable, ya planificado, disefiado o
DOCUMENTADO y documentado. 50%
IMPLEMENTADO Requisito ya |mple_mentz_ado, con registros 80%
y evidencias.
AUDITADO Requisito aplicable, implementado, auditado y en proceso 100%

de mejora continua.

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 3. Criterios de evaluacién MECI-NTC GP 1000:2009.

CRITERIO EORMULA
# De requisitos que NO SE CUMPLE+0%
NO SE CUMPLE — p
# Total de requisitos del nimeral
# De requisitos PLANIFICADOS*5%
PLANIFICADO — -
# Total de requisitos del numeral
~ # De requisitos DISENADOS*25%
DISENADO — p
#Total de requisitos del nimeral
# De requisitos DOCUMENTADOS*50%
DOCUMENTADO — -
# Total de requisitos del numeral
#De requisitos IMPLEMENTADOS * 80%
IMPLEMENTADO — -
# Total de requisitos del nimeral
#De requisitos AUDITADOS*100%
AUDITADO — p
#Total de requisitos del numeral

Fuente: Autora del proyecto
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8.1.2. Implementacion lista de chequeo segtin la Norma NTCGP 1000:2009 y MECI para el
proceso Cultura, Turismo y Recreacion.

Verificacion del nivel de cumplimiento bajo lineamiento de la norma en el proceso anteriormente
mencionado.

Tabla 4. Diagnostico Inicial en el rea de Cultura, Turismo y Recreacion en la Alcaldia de

Piedecuesta.

NTCGP NO NO S| SE CUMPLE
1000 REQUISITO APLI | CUM [FTBITDO T1MP TAUD TOTAL
4 SISTEMA DE GESTION DE LA 5
CALIDAD 50%
4.1 Requisitos generales X
4.2 Gestion documental X
5 RESPONSABILIDAD DE LA 5 3 1
DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion X
5.2 Enfoque al cliente X
5.3 Politica de la Calidad X 47%
5.4 Planificacion X
55 Responsgbili_d,ad, Autoridad X
y comunicacion
5.6 Revisién por la direccion X
6 GESTION DE LOS RECURSOS 1] 3
6.1 Provisién de recursos X
6.2 Talento humano X 20%
6.3 Infraestructura X
6.4 Ambiente de trabajo X
7 PRESTACION DEL SERVICIO 1] 2 2 1
71 Plan_if!cacién de la prestacion del X
servicio
Procesos relacionados con el
72 | cliente X 39%
7.3 Disefio y desarrollo X
7.4 Adquisicién de bienes y servicios X
7.5 Prestacion del servicio X
7.6 Control de elementos de medicion X
8 MEDICION, ANALISIS Y 3 2
MEJORA
8.1 Generalidades X
8.2 Seguimientos y medicion X 2%
8.3 Control del servicio no conforme X
8.4 Analisis de datos X
8.5 Mejora X
PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 32%

Fuente: Autora del Proyecto.

A continuacion se presenta la tabla resumen del diagnostico inicial realizado al proceso de

Turismo, Cultura y Recreacion en la Alcaldia de Piedecuesta.



Revision, actualizacion y propuesta de mejora del sistema integrado de control 33

Tabla 5. Tabla resumen diagnostico inicial segin MECI-NTCGP 1000:20009.

NTCGP NIVEL DE
1000:2009 REQUISITOS CUMPLIMIENTO

4 Sistema de gestion de la calidad 50%
5 Responsabilidad de la direccién 47%
6 Gestion de los recursos 20%
7 Prestacion del servicio 39%
8 Medicién, analisis y mejora 2%

PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 32%

Fuente: Autora del Proyecto

8.1.3 Analisis del diagndstico inicial del Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma
MECI-NTCGP 1000:2009.
El diagndstico realizado bajo los lineamientos de la norma técnica MECI-GP 1000:2009 y el

analisis realizado durante ese tiempo arrojé los siguientes resultados:

Este analisis es vital para establecer un punto que permita evidenciar el estado inicial del
proceso respecto a la norma MECI-NTCGP 1000:2009. En promedio el porcentaje de
cumplimiento del proceso Cultura, Turismo y Recreacion respecto a la norma es de 32%, esto
indica que el proceso no cumple en su totalidad con los requisitos especificados por la norma. A
continuacion se hace un andlisis de cada numeral con su respectivo porcentaje de cumplimiento

encontrado.

e Respecto a los requisitos generales y la gestion documental que establece la norma, el proceso
obtuvo un 50%, ya que se puede observar que el proceso tiene disefiados los procedimientos
que se deben llevar a cabo, pero estos no se encuentran implementados, por lo cual algunas
actividades realizadas al interior del proceso Cultura, Turismo y Recreacion difieren con lo
que se establecio en los respectivos procedimientos disefiados. Por lo anterior se deben
actualizar los procedimientos del proceso y divulgarlos a los profesionales encargados,

permitiendo que las actividades planteadas en los procedimientos se lleven a cabo.

e En el numeral responsabilidad de la direccion se obtuvo un 47%, debido a que existe una

planificacién del servicio por parte de los profesionales encargados y un compromiso de la
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Alcaldia de Piedecuesta tanto como del lider del proceso con la asignacion de recursos para la
realizacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Ademas de esto se realizan revisiones por
parte del lider del proceso constantemente. Por lo anterior es necesario formalizar reuniones
con los profesionales encargados en las cuales se pretenda contribuir con la mejora continua
del proceso, es de vital importancia que se realice un proceso de auditoria interna en donde se
haga una revision a fondo del proceso.

Para gestion de los recursos un 20% ya que el departamento no cuenta con una buena
infraestructura que permita brindar satisfaccion al cliente que en este caso son los habitantes
del municipio de Piedecuesta, aunque el proceso cuenta con profesionales altamente
calificados no existe un manual de funciones donde estén consignadas las funciones de los
mismos. Por parte de Turismo el profesional de apoyo a esta area fue asignado hasta principios
del afio 2014, por lo tanto la dependencia de Turismo no cuenta con un equipo de trabajo

adecuado para brindar la cobertura a todo el Municipio.

La prestacion del servicio obtuvo un 39%, en el proceso existe una planeacion adecuada por
parte de los profesionales encargados, estos realizan con anterioridad la gestion de los espacios
que seran utilizados por la comunidad en las diferentes actividades, asi como el préstamo de
material bibliografico estd disponible para la comunidad. Se realiz6 también una correcta
gestion para adquisicion de nuevos servicios como la sala virtual que estd adecuada con
equipos de excelente calidad para consulta de informacion al alcance de todos, el proceso no
cuenta con un adecuado sistema de PQR basado en peticiones, quejas y reclamos de los
usuarios con el fin de medir la prestacion del servicio que se esta ofreciendo a la comunidad
Piedecuestana. Se recomendara a los profesionales encargados adelantar una adecuada gestién

en cuanto a prestacion del servicio.

En cuanto al numeral de norma medicidn, analisis y mejora el proceso no cuenta con un sistema
que permita hacer seguimiento y medicién a los servicios que se estan prestando, al no contar
con este no se puede hacer correcto analisis de datos que permita implementar un plan de
mejora a cada uno de sus procedimientos, es por esto que arrojo un 2%. Es necesario disefiar

un tablero de indicadores que permita llevar el respectivo seguimiento del proceso.
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Con el fin de realizar la revision del Proceso Cultura, Turismo y Recreacion en la Alcaldia

Municipal de Piedecuesta se llevaran a cabo las siguientes actividades:

8.1.4 Capacitacion de estudiantes

La alcaldia de Piedecuesta realizo capacitaciones a los estudiantes de la Universidad Pontificia
Bolivariana, las cuales buscaban acercar al estudiante al proceso que se lleva a cabo en la entidad.
Se dieron a conocer los procesos que la componen, sus principales relaciones y estructura
organizacional, una vez terminada la socializacion se delegaron los procesos por estudiante, para

este proyecto fue designado el proceso misional Cultura, Turismo y Recreacion.

8.1.5. Convenio

Para formalizar el acuerdo adoptado entre la Alcaldia de Piedecuesta y la Universidad Pontificia
Bolivariana se firmé un convenio en el cual se establecio el proceso asignado a cada estudiante,

funciones a realizar, el tiempo que se dispondria para el desarrollo del mismo y su magnitud.

8.1.6. Visita

Con el fin de dar un acercamiento al proceso que se lleva a cabo en la Alcaldia se realiz6 una
visita, con la cual cada estudiante tuvo la posibilidad de comprender y conocer realmente el estado
de avance del proceso y las dificultades que se presentaron anteriormente en la institucién con el
desarrollo del anterior proyecto. Este encuentro permitio detectar las fallas conceptuales y aclarar
dudas metodoldgicas. Posteriormente se entrego por parte de la Alcaldia de Piedecuesta el material
concerniente al proceso Cultura, Turismo y Recreacion que permitié llevar a cabo la evaluacion

inicial. (Ver Anexo 1. Revisién y entrega de Procedimientos).

8.1.6.1. Formatos de los procedimientos

En el primer semestre del afio 2014 estudiantes de la Universidad Pontificia Bolivariana
elaboraron los formatos utilizados por el proceso Cultura, Turismo y Recreacion, los cuales

incluian objeto, alcance, definiciones, condiciones generales, normatividad aplicable vigente, entre
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otros, la oficina de Control Interno de la Alcaldia de Piedecuesta hizo entrega de estos documentos

con el fin de que los estudiantes realizaran un diagndstico inicial del estado del proceso asignado.

Ver figura 7.
ity . Céage: P-CTR-001
anr PROCEDIMIENTOS PARA EL PRESTAMO DE
b w - ESPACIOS DEL CENTRO CULTURAL Versida: 0.0
N’ DANIEL MANTILLA ORBEGOZO Pagina 1de 2
MUNICEO O MEDECUSSTA

1. OBJETO
Estadblecer 135 aciividades necesanas para el préstamo de 105 e5pacios 0entro oe Ias Instalaciones del
Centro Cultural Daniel Mantilta Crbegozo del Municipio o Piedecuesta 3 ks ciudadancs o funclonarncs
de 13 Administracion Municipal que as! lo solicten.

2. ALCANCE

Este procedimiento inkcla con 13 recepcion de 13 solcitud de préstamo y finalza mediante comuNicacion
oficial que Informe 13 Viabilldad © no de 13 sobcitua.

3. DEFINICIONE S

3.1 CULTURA: Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado oe desarmolio artistioo,
cientifico, INCUsrial, @n una epoca, grupo soclal, etc.

3.2 CENTRO CULTURAL: E5 &l e5pacio que pemmite participar de actvicaces cuturales. Estos centros
B2nen el objetvo 02 promover 13 CURUMA entre 105 habltantes G2 una comuniaad

3.3 BIBLIOTECA: Institucion cuya finalidad consiste en 1a 3dquisicion, conservacion, estudio y exposicion
de 1bros y documentcs.

3.4 USUARIO: Que usa ordinariamente 3@0. Dicho de una persona: Que tiene derecho 3 Usar una cosa
ajena oon clerta ImMItacion.

3.5 PRESTAMO: Accion y efecto de prestar. Operacidn y senvicio en el cual, mediante una solicitud el
UsLano tiene derecho a usar aigo, en este €350 un espacio del Centro Cultural.

4. CONDICIONE S GENERALES

Sciicitud de préstamo oon 135 sigulentes referenclas: Fecha de préstamo, horar, nimero de asistentes,
ciase de actividad, escanarnio a solicitar (Bibloteca, hemeroteca, auditorio.

El uso Inadecuado de 1as Instalaciones, el dafio, hurto o cualquier tpo de  afectacion al Inmueble y su
mobilary detera ser oobrado al solickante. Asl mismo comportamientos Naproplados que afecten I3
moral y el orden pobliod seran notificados a Ia autondad competente y seran causal del NO préstamo al
soliczante de 105 e5pacios para otros eventos.

5. PROCEDIMIENTO

N°® ACTIVIDAD METODOLOGIA FRECUENCIA | RESPONSABLE
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solickud por escrito dingida a 13 Auxiliar
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Figura 7. Formato del procedimiento

Fuente: Alcaldia de Piedecuesta
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8.2. Fase 2: Documentacién

Finalizada la etapa de Diagnostico Inicial se procede a realizar la revision y Actualizacion de
los procedimientos, documentos y soportes del Sistema de Gestion de Calidad en el proceso de

Turismo, Cultura y Recreacion.

El proceso de Turismo, Cultura y Recreacion cuenta con caracterizacion (Ver anexo J), ,7
procedimientos y 8 formatos de los cuales fueron actualizados 4 procedimientos (Ver anexos K,

L, My N)y 2 formatos (Ver anexos O y P). Los procedimientos se muestran a continuacion.

1) Prestamo de espacios del centro cultural Daniel Mantilla Orbegozo
Establecer las actividades necesarias para el préstamo de los espacios dentro de las instalaciones
del Centro Cultural Daniel Mantilla Orbegozo del Municipio de Piedecuesta a los ciudadanos

o funcionarios de la Administracion Municipal que asi lo soliciten.

2) Préstamo de escenarios deportivos.
Establecer las actividades necesarias para el préstamo de escenarios deportivos de la

Administracion Municipal, cuando los ciudadanos del municipio o los funcionarios lo soliciten.

3) Préstamo de material bibliografico
Esta direccionado basicamente a entregar en calidad de préstamo para consulta e investigacion,
cada elemento bibliogréafico que forme parte integral del inventario de la Biblioteca Publica
Municipal Eloy Valenzuela del Municipio de Piedecuesta a los Usuarios y a la comunidad

educativa en general, para apoyar las actividades del proceso de aprendizaje
4) Adquisicion de material bibliogréafico
Actualizar las colecciones bibliograficas que satisfagan las necesidades de informacion de los

usuarios.

5) Tramite para el reconocimiento deportivo de clubes promotores de deportes.
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Establecer las actividades necesarias para que una persona natural o juridica propietaria de un
club deportivo pueda obtener el respectivo reconocimiento y asi poder acceder a los recursos

economicos y fisicos del estado.

6) Actualizacion de la base de datos de prestadores de servicios turisticos.
Identificar y caracterizar a los prestadores de servicios turisticos que realizan su ejercicio

comercial en el Municipio de Piedecuesta.

7) Formacion y capacitacion en turismo.
Desarrollar actividades de formacion y capacitacion en temaéticas de interés para el

mejoramiento de la actividad turistica del Municipio de Piedecuesta.

8.2.1. Revision del proceso.

En la segunda fase del proyecto se llevé a cabo una reunion con cada funcionario del proceso
Cultura, Turismo y Recreacion donde cada lider describid con detalle los procedimientos
relacionados a su proceso, incluyendo el objetivo del procedimiento, su alcance, actividades y

normatividad aplicable.

A continuacion, se listan las reuniones realizadas en la Alcaldia de Piedecuesta para el
proceso Cultura, Turismo y Recreacion en los meses de septiembre de 2014 a noviembre de 2014

para la revision y actualizacion de procedimientos.

e Anexo A. Revision y entrega de Procedimientos.

e Anexo B. Revision Procedimientos e Indicadores area de Cultura.

e Anexo C. Revision Procedimientos e Indicadores area de Turismo.

e Anexo D. Formulacion indicadores del area de Cultura.

e Anexo E. Revision Procedimientos Deportes y formulacion de indicadores.

e Anexo F. Revision Procedimientos Cultura, Turismo y Recreacion por la Oficina de Control
Interno.

e Anexo G. Folleto Socializacion Proceso Cultura, Turismo y recreacion.
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e Anexo H. Informe de Auditoria CTR.
e Anexo |. Tablero de Indicadores.

e Anexo J. Caracterizacion del proceso Cultura, Turismo y Recreacion.

8.2.2. Actualizacion.

Una vez se hizo la revision de todos los procedimientos se confirmd si la descripcion dada por los
funcionarios encargados del proceso correspondia a la informacion descrita en los procedimientos,
la informacion que presentaba una diferencia era ajustada, de la misma forma se procedi6 con los
formatos utilizados en la entidad y se plantearon nuevos formatos para los procedimientos que asi

lo requirieran.

Ver Anexo K. Actualizacion del procedimiento para el préstamo de escenarios deportivos.

Ver Anexo L. Actualizacion del procedimiento para la adquisicién de material bibliografico.

Ver Anexo M. Actualizacion del procedimiento actualizacion de la base de datos de prestadores
de servicios turisticos.

Ver Anexo N. Actualizacion del Procedimiento Formacion y capacitacion en Turismo.

Ver Anexo O. Actualizacion del Formato Préstamo de material bibliografico a domicilio.

Ver Anexo P. Actualizacion del Formato Préstamo del material bibliogréafico dentro de la sala.

Después de realizar la actualizacion de los procedimientos y los formatos la oficina de control
interno a cargo de Vianey Gonzales y Jhon Jairo Meneses, verifica la informacion vy realiza las
correcciones pertinentes, aprobando cada procedimiento y formato del area Cultura Turismo y
Recreacion. Ver Anexo F.

8.2.3. Socializacion.

Dando cumplimiento a la norma, cuando los procedimientos se encuentran aprobados por la
oficina de control interno de la Alcaldia de Piedecuesta, se realiza la socializacion de los
procedimientos y formatos en el area de Cultura, Turismo y Recreacion con el fin de preparar a

los funcionarios para la auditoria interna que se realizara como tercera etapa del proceso.
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Con el fin de socializar a los funcionarios del proceso Cultura, Turismo y Recreacion, se cred
un folleto (Vea Anexo G. Folleto Socializacion Proceso Cultura, Turismo y recreacién) en donde
se muestra de forma resumida el proceso, sus funciones, para dar herramientas claras y sencillas

a quienes compete.

8.3. Fase 3: Auditoria

Socializados los procedimientos con los funcionarios del area Cultura, Turismo y Recreacion, se
programa la auditoria interna con el proposito de evaluar la eficiencia y la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad en la Alcaldia de Piedecuesta, identificar las falencias de este y encontrar
oportunidades de mejora, todo bajo los lineamientos de MECI-NTCGP 1000:2009.

La oficina de control interno, liderada por la especialista en Gerencia de Calidad y Auditora
HSEQ, para el proceso de Cultura, Turismo y Recreacion asigna el rol de auditor como persona
capacitada designada por la oficina de control para revisar, examinar y evaluar con coherencia los
resultados de la gestién administrativa, con el propdsito de informar sobre el proceso, realizando

observaciones y recomendaciones pertinentes en pro de la mejora, como auditado

La alcaldia de Piedecuesta realiz6 capacitaciones con el fin de dar a conocer la planeacion,
revision y preparacién del proceso de auditoria que se llevaria en el proceso, que sirviera como

herramienta de mejora continua.

La fecha establecida por la oficina de control interno para auditar el proceso de Cultura,
Turismo y Recreacion en la alcaldia de Piedecuesta fue el 10 de diciembre de 2014. Dentro de

los objetivos de la auditoria realizada al proceso se establecieron:

e Determinar la implementacion y cumplimiento del Sistema Integrado de Gestion de Calidad del
proceso Cultura, Turismo y Recreacion con los requisitos de la norma NTCGP 1000:2009, los
requisitos legales y reglamentarios establecidos por la Administracion Municipal de
Piedecuesta.

e Verificar el cumplimiento de la documentacion en las diferentes areas.

e Confirmar que el Sistema de Gestion de Calidad de la Entidad ha sido establecido e
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implementado de acuerdo con los criterios de auditoria.

Identificar oportunidades de mejora para el Sistema de Gestion.

Se encontraron los siguientes resultados: Ver Anexo H. Informe de Auditoria CTR

Los profesionales encargados del area de Cultura, Turismo, Recreacién demostraron estar

informados a cabalidad sobre su area y tienen un alto compromiso por dar cumplimiento a la

norma, su experiencia y conocimiento de su area les permite contribuir a la mejora continua del

proceso. En general se evidenciaron 2 No conformidades y 6 fortalezas.

No conformidades

1.

En el desarrollo de la auditoria se evidencia que los procedimientos P-PDC-020, P-CTR-007 Y
P-CTR-006 presentan actividades relacionadas sin actualizar, asi como una inadecuada
identificacion del responsable de cada una de las actividades, incumpliendo el requisito 4.2.3.
Control de documentos de la NTCGP 1000:20009.

. Se evidencia durante la auditoria el desarrollo de acciones de mejora y gestion por lo miembros

del equipo, pero no se evidencian los registros correspondientes incumpliendo los numerales
4.2.4,8.5.18.5.2y8.5.3 de lanorma NTCGP1000.

Fortalezas

1.

La Gestion efectiva y el compromiso de los lideres de este proceso permiten que los planes,

actividades, y objetivos planteados se cumplan de acuerdo a la planeacién.

. El seguimiento a la ejecucion de las metas porque permiten identificar las oportunidades de

mejora y el cumplimiento de los objetivos del proceso.

. La gestion efectiva del area de turismo en referencia a las rutas turisticas porque permite

identificar aliados estratégicos para fortalecer la proyeccion turistica del Municipio.

La designacion de un coordinador para el area de empleo y emprendimiento porque ha
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permitido consolidar alianzas estratégicas con el SENA y empresas de la region que permitan
ampliar la oferta laboral de los ciudadanos del Municipio y por ende mejorar sus condiciones

de vida.

5. El avance en la ejecucion de obras de adecuacion de infraestructura locativa como la biblioteca,
el auditorio y demas escenarios de cultura y deporte porque permiten mejorar las condiciones
de prestacion del servicio y aumentan la satisfaccion de los usuarios en las diferentes areas de
la Entidad.

6. El desempefio de la profesional en Turismo ha permitido dar cumplimiento a los procedimientos

implementados en esta area y todo lo relacionado al programa.

8.4. Fase 4: Mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad

Como objetivo de la auditoria se determind el grado de conformidad del Sistema de Gestidn de la
Alcaldia de Piedecuesta, se evaluo la capacidad del sistema para asegurar el cumplimiento de los
requisitos de la auditoria y finalmente determinar las areas de mejora potencial del sistema de
gestion.

En el area de Cultura, Turismo y Recreacion se proponen las siguientes oportunidades de mejora:

1. Se recomienda realizar jornadas de induccion y reinduccion a todos los funcionarios de las
diferentes areas con el fin de garantizar el conocimiento y aplicabilidad de los procedimientos

y registros definidos para la prestacién del servicio.
2. Llevar a cabo la revision 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.

3. Definir indicadores de gestion que permitan evaluar el funcionamiento de las diferentes areas e

identificar las oportunidades de mejora del proceso.

4. Generar una base de Datos de las entidades Prestadoras de Servicios de turismo en el Municipio
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de Piedecuesta con el fin de dar un apoyo al funcionario encargado del area de Turismo.

5. Realizar los ajustes pertinentes a los procedimientos que se encontraban desactualizados con el

fin de prestar un mejor servicio a la comunidad y permitir la mejora continua del proceso.

6. Es necesario documentar y/o las acciones de mejora, correctivas y preventivas necesarias para

el mejoramiento continuo del proceso.

7. Fortalecer la cultura frente a la prevencion y administracion del riesgo.

8.4.1 Propuesta de mejora para el proceso Cultura, Turismo y Recreacion

Para conocer las tendencias de cambio generadas dentro del proceso respecto a los objetivos y
metas planteados en el Plan de Desarrollo de Piedecuesta 2012-2015, se hace necesario formular
los siguientes indicadores, los cuales permitirdn tomar decisiones basadas en datos cuantitativos,

garantizando la mejora continua del proceso. (Vea Anexo I. Tablero de Indicadores)

Con el objetivo de llevar un control y conocer el préstamo del material bibliografico se realiz6

el siguiente indicador.

Tabla 6. Indicador Préstamo de material bibliogréfico.

Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.

Nombre del procedimiento: Préstamo de material Bibliogréafico

Tipo de Indicador: EFECTIVIDAD

Responsable: Auxiliar Adm. Biblioteca

META ESPERADA | OBJETIVO FORMULA TENDENCIA FRECUENCIA
Prestar el 60% del Fomentar la lectura a partir del | # Libros prestados
material bibliogréfico material bibliogréfico [ # Libros Incremento Mensual
anualmente disponible en la biblioteca existentes x 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Para dar seguimiento a la compra y adquisicion de material bibliografico por parte del proceso se

plantea el siguiente indicador.
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Tabla 7. Indicador Compra y adquisicion de material Bibliografico

Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.

Nombre del procedimiento: Compra y adquisicion de material Bibliografico

Tipo de Indicador: EFICACIA

Responsable: Secretario de desarrollo social y econédmico

META ESPERADA OBJETIVO FORMULA TENDENCIA FRECUENCIA
Adauirir 2.000 libros Adaquirir libros con el fin de | # Libros adquiridos
q : N dotar las bibliotecas en el | /2000 Libros (Meta Incremento Bienalmente
durante el cuatrienio L . .
municipio de Piedecuesta. Cuatrienio)

Fuente: Elaboracion propia.

Para dar cumplimiento a la meta plan de Desarrollo Municipal de Piedecuesta y realizar una

adecuada medicidn se plantea el siguiente indicador.

Tabla 8. Indicador Préstamo de espacio del centro Cultural

Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.

Nombre del procedimiento: Préstamo de espacio del centro Cultural

Tipo de Indicador: EFICACIA

Responsable: Apoyo a la gestion de la secretaria de desarrollo social

META ESPERADA OBJETIVO FORMULA TENDENCIA | FRECUENCIA
Vincular el 30% de la Vincular a la # personas que asisten a
poblacidn en Piedecuesta comunidad espacios culturales/ # Incremento Trimestral
en actividades culturales Piedecuestana en total de habitantes en
anualmente. actividades culturales Piedecuesta x 100 %

Fuente: Elaboracion propia.

Con el fin de hacer seguimiento a la promocion del deporte y la recreacion se plantea el
siguiente indicador.

Tabla 9. Indicador Promocion del deporte y la recreacion.

Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.

Nombre del procedimiento: Tramite para el reconocimiento deportivo de clubes promotores de deportes

Tipo de Indicador: EFICACIA

Responsable: Profesional de Desarrollo

META
ESPERADA OBJETIVO FORMULA TENDENCIA | FRECUENCIA
. Promover el deporte # tramites realizados para
Lograr emitir el - L
y la recreacion y el reconocimientos / # —

100% de las . - Mantenimiento Semestral
o buen uso del tiempo | reconocimientos otorgados x 100

solicitudes hechas libre %

Fuente: Elaboracion propia.

Para llevar un control de la formacion impartida a la comunidad se plante6 el siguiente indicador.
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Tabla 10. Indicador Formacion y capacitacion en Turismo
Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.
Nombre del procedimiento: Formacion y capacitacion en turismo
Tipo de Indicador: EFICACIA
Responsable: Profesional Turismo
META ESPERADA OBJETIVO FORMULA TENDENCIA | FRECUENCIA
Capacitara 30 personas como Mejorar la calidad | # Personas inscritas a
promotores C ;
. . de los servicios cursos de turismo/ #
y guias de turismo enfocado a - .
: : turisticos del personas certificadas Incremento Semestral
ecoturismo y turismo de S
. municipio de en los cursos de
aventura en el Municipio de . X
. . Piedecuesta. turismo
Piedecuesta durante el cuatrienio.
Fuente: Elaboracion propia.
Para conocer si las empresas de Piedecuesta cuentan con el registro nacional de turismo y
poder cuantificar los datos se planted el siguiente indicador.
Tabla 11. Actualizacion de la base de datos de prestadores de servicios turisticos
Proceso: Cultura, Turismo y Recreacion.
Nombre del procedimiento: Actualizacion de la base de datos de prestadores de servicios turisticos
Tipo de Indicador: EFICACIA
Responsable: Profesional Turismo
META ESPERADA OBJETIVO FORMULA TENDENCIA | FRECUENCIA

Lograr que el 80% de los
establecimientos cuenten
con el registro nacional
de turismo anualmente

Formalizacion y
legalizacion de los
establecimientos de

# establecimientos con

registro nacional de turismo

/ # establecimientos
registrados en cadmara de

Mantenimiento

Anual

servicios turisticos. ’
comercio x 100 %

Fuente: Elaboracién Propia

8.5. Fase 5: Diagnostico Final

Se hace necesario realizar un diagnostico final del proceso basado en la NTCGP 1000:2009, con
el fin de conocer el estado final del proceso y su avance dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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8.5.1. Diagndstico Final Segun la Norma MECI-NTCGP 1000:2009.

Para realizar el diagnostico final de la Alcaldia de Piedecuesta basado en los lineamientos de la
norma técnica GP 1000:2009, también se utiliz6 una lista de chequeo, la cual permitio verificar el
cumplimiento de los puntos de la norma, después de haber realizado la documentacion, auditoria
y plan de mejora, para ello se tuvieron en cuenta los parametros y criterios de cumplimiento que

se muestran a continuacion en la tabla 10.

Tabla 12. Parametros de evaluacion final NTC GP 1000:2009

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE DESEMPENO % DE CUMPLIMIENTO
NO SE De acuerdo con las caracteristicas de la entidad, el
CUMPLE elemento de la norma no se cumple segln los pardmetros 0%
de la NTCGP 1000:2009.
. Sl la entidad ha planificado segln los parametros o
PLANIFICACION de la NTCGP 1000:2009 5%
o Requisito aplicable, en proceso de disefio y o
LISERND desarrollo segun los parametros de la norma. 25%
Requisito aplicable, ya planificado, disefiado o
DOCUMENTADO y documentado. 50%
IMPLEMENTADO Requisito ya |mple_ment§do, con registros 80%
y evidencias.
Requisito aplicable, implementado, auditado y en o
AERIARE) proceso de mejora continua. 100%

Fuente: Autora del proyecto

Tabla 13. Criterios de evaluacién final NTC GP 1000:2009

CRITERIO FORMULA
# De requisitos que NO SE CUMPLE+0%
NO SE CUMPLE — p
# Total de requisitos del nimeral
# De requisitos PLANIFICADOS+*5%
PLANIFICADO — -
# Total de requisitos del nimeral
~ # De requisitos DISENADOS*25%
DISENADO — -
#Total de requisitos del nimeral
# De requisitos DOCUMENTADOS*50%
DOCUMENTADO — -
# Total de requisitos del numeral
#De requisitos IMPLEMENTADOS * 80%
IMPLEMENTADO — -
# Total de requisitos del nimeral
#De requisitos AUDITADOS*100%
AUDITADO — p
#Total de requisitos del nuimeral

Fuente: Autora del proyecto
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Piedecuesta

NTCGP NO NO S| SE CUMPLE
1000 REQUISITO APLI | cum =50 I s TOTAL
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2
4.1 Requisitos generales X 80%
4.2 Gestion documental X
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 3 2 1
5.1 Compromiso de la direccion X
5.2 Enfoque al cliente X
5.3 Politica de la Calidad X
5.4 Planificacion X 68%
55 Responsgbili.d,ad, Autoridad X
y comunicacion
5.6 Revisién por la direccion X
6 GESTION DE LOS RECURSOS 3
6.1 Provisién de recursos X
6.2 Talento humano X 20%
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo X
7 PRESTACION DEL SERVICIO 3 1 2
71 Plan_ificacic’)n de la prestacion del X
Servicio
79 Pr_ocesos relacionados con el X
cliente 71%
7.3 Disefio y desarrollo X
7.4 Adquisicién de bienes y servicios X
7.5 Prestacion del servicio X
7.6 Control de elementos de medicion X
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 2| 2
8.1 Generalidades X
8.2 Seguimientos y medicion X 31%
8.3 Control del servicio no conforme
8.4 Anaélisis de datos X
8.5 Mejora X
PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 54%

Fuente: Autora del Proyecto

A continuacion se presenta la tabla resumen del diagnostico final realizado al proceso de Turismo,

Cultura y Recreacion en la Alcaldia de Piedecuesta.




Revision, actualizacion y propuesta de mejora del sistema integrado de control 48

Tabla 15. Tabla resumen diagndstico final segin la NTCGP 1000:2009

NTCGP NIVEL DE
1000:2009 REQUISITOS CUMPLIMIENTO

4 Sistema de gestion de la calidad 80%
5 Responsabilidad de la direccién 68%
6 Gestion de los recursos 20%
7 Prestacion del servicio 61%
8 Medicién, analisis y mejora 31%

PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 54%

Fuente: Autora del Proyecto

8.5.2. Analisis del diagnostico final del sistema de gestion de la calidad segun la Norma NTCGP
1000:2009 en el area Cultura, Turismo y Recreacion.

Se realizd un diagndstico final bajo los lineamientos de la norma MECI-GP 1000:2009 que
permitio evidenciar el estado final del proceso Cultura, Turismo y Recreacion. En promedio el
porcentaje de cumplimiento del proceso al finalizar el proyecto fue de 54%, aunque el proceso no
cumple en un 100% los requisitos de la norma, se evidencié una mejoria respecto al diagnostico

inicial. El analisis de los resultados obtenidos se muestra a continuacion:

e Respecto a los requisitos generales y la gestion documental que establece la norma, el
proceso Cultura, Turismo y Recreacion obtuvo un 80%, ya que se encontraron inicialmente en
etapa de documentado y después de realizar la debida actualizacién de los procedimientos y ser
comunicados con el personal del proceso, las actividades realizadas al interior de este concuerdan

con lo establecido en los diferentes procedimientos.

e En el numeral responsabilidad de la direccion se obtuvo un 68%, debido a que el
compromiso de la Alcaldia de Piedecuesta con el proceso respecto a la asignacion de recursos para
la realizacion del Sistema de Gestion de la Calidad fue alto. Aunque obtuvo una calificacién
superior a lo arrojado en la evaluacion inicial, es necesario continuar con la mejora constante de
la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. En cuanto a la comunicacion existe un proceso
adecuado para concientizar a los funcionarios de la alcaldia sobre los requisitos que se deben

cumplir respecto a la norma, ayudando a satisfacer las necesidades de los Piedecuestanos.

e El area de Cultura, Turismo y Recreacion obtuvo un 20%, no se evidenciaron cambios

significativos ya que en cuanto a infraestructura no se realizaron cambios, ni propuestas de mejora.
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e Laprestacion del servicio obtuvo un 61%, se modificaron formatos de préstamo de material
bibliogréafico con el fin de llevar un control adecuado del préstamo del mismo y brindar un mejor
servicio a los Piedecuestanos, se priorizaron algunas actividades como la atencién a quejas y
sugerencias por parte de los ciudadanos, lo que permitira cual identificar oportunidades de mejora

para la Alcaldia.

e El diagnostico inicial para el numeral medicion, analisis y mejora el proceso arrojo un 2%
ya que no contaba con un sistema que permitiera hacer seguimiento y medicién a los servicios
ofrecidos por el proceso, el numeral ascendi6 a 31% gracias a los indicadores que se plantearon
con el fin de realizar un seguimiento, medicidn y andlisis de los datos arrojados por los mismos,

de este modo se puede cuantificar el progreso del proceso en el tiempo y proponer planes de accion.
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9. Conclusiones

Se realizd el Diagndstico Inicial del Proceso Cultura, Turismo y Recreacion bajo los
lineamientos de la norma NTCGP 1000:2009 que permitié analizar el estado en el que se
encontraba el proceso, identificando las falencias que tenia por el no cumplimiento parcial o total

de los numerales de la norma.

Se evidencid que el proceso Cultura, Turismo y Recreacion tuvo una mejoria, al realizar el
diagnostico inicial el porcentaje de cumplimiento del proceso frente a la norma fue de 32%, al
finalizar el proyecto el diagndéstico final arrojo un porcentaje de cumplimiento de 54% lo que

demuestra que el avance total del proceso fue de 22%.

Se realiz0 la actualizacion de 4 procedimientos del proceso: préstamo de escenarios deportivos,
adquisicion de material bibliografico, actualizacion de la base de datos de prestadores de servicios
turisticos, Formacion y Capacitacion en Turismo, y 2 formatos: Préstamo de material bibliogréafico
a domicilio y Préstamo del material bibliografico dentro de la sala.

Se realizd la actualizacion y socializacion de los procedimientos, formatos, y documentos
relacionados con el Proceso Cultura, turismo y recreacion, permitiendo disminuir la probabilidad
de obtener No conformidades en la auditoria interna realizada por la oficina de control interno de

la Alcaldia de Piedecuesta.

Se evidencio que la fase auditoria interna llevada a cabo en la Alcaldia de Piedecuesta fue una
ayuda primordial para evaluar el Proceso Cultura, Turismo y Recreacion, permitiendo identificar

las no conformidades, fortalezas y oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
Se comparoé el diagnostico inicial y final del proceso Cultura, Turismo y Recreacion, y se
evidencio el incremento de la ponderacion promedio, lo que muestra la incidencia positiva de la

auditoria interna en los resultados obtenidos.

Se plantearon indicadores para el proceso Cultura, Turismo y Recreacion, lo que permite que
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se realice una correcta medicion y control de los datos para asegurar una mejora continua del

Sistema de Gestion de Calidad, y asegurar la eficiencia en la Alcaldia de Piedecuesta.
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10. Recomendaciones

Realizar convenios con instituciones publicas o privadas con el objetivo de establecer bases
para la cooperacion reciproca por medio de actividades de interés mutuo, que busquen fortalecer

el proceso de mejora continua al interior de la Alcaldia de Piedecuesta.

Se recomienda hacer seguimiento del proceso, realizando revision de procedimientos y formatos

utilizados por el proceso a fin de que siempre se encuentren vigentes.

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

acciones preventivas.

Hacer una medicién exhaustiva de los indicadores de gestién analizando sus resultados de

manera tal que brinden herramientas para la mejora continua del desempefio en el proceso.

Se recomienda involucrar mas a los profesionales del proceso por medio de capacitaciones
coordinadas por la oficina de control interno a fin de que siempre estén actualizados e

interesados en contribuir con la mejora continua del proceso.

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.

Se recomienda concientizar a los encargados del proceso de la importancia del Sistema de
Gestion de la Calidad, algunos funcionarios mostraban desinterés por disponer de tiempo para

proporcionar informacién necesaria al proyecto.
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Anexo B. Revision Procedimientos e Indicadores area de Cultura
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Anexo C. Revision Procedimientos e Indicadores area de Turismo
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Anexo D. Formulacion indicadores del area de Cultura

OGO, oAV U

ACTA DE REUNION [

MUNICIPIO DE PIEDECUESTA j 7 | Pagina 1 de 2

ACTA N"‘
iBJE'nvo:'
Tovnular indwcadores del aveo de Q»H’u o .

FECHA (dd/mm/aa) HORA INICIO: | HORA FINAL | LUGAR

|INTERNO | EXTERNC
20 OJU“O‘Q 2014 J.20 ?m 4‘ 6: a0 Pm | %1¥QAOTQ (@ fP‘edeL»e:;Tl—c\ . i |

el : ‘4(7MB;2F i T o CC'MEQ i i ”CE.LUI A&; i
0 I t&; /G) L’# e Naal 'er arjemaula iULO‘LW\Q'_]LOM v 3[83}}"34|
j"h“ albuenc Mondm6on : Jo_ho\no. valbuena @ u{qb-edu;cc 4 32 @66 SHO S

|
Al Ay



Revisién, actualizacidn y propuesta de mejora del sistema integrado de control 58
Anexo E. Revision Procedimientos Deportes y formulacion de indicadores
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Anexo F. Revision Procedimientos Cultura, Turismo y Recreacion por la Oficina de Control Interno.
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Anexo G. Folleto Socializacion Proceso Cultura, Turismo y recreacion
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MISIGN

L5 secretaria de Desarralls Social de |s Aloaldis del Municipio |
| de Piedecuesta, orienta el sistema de Salud, cultura, Deporte. |
{Recreacidn y Turisma: buscando mejorar la calidad y condi-|
{vinnes de vida de |s poblacidn Piedecuestana en especial la|
{wuinerable. gestionanda, administrando y organizando el re-|
{curso humano y financiero disponible. de conformidad al Plan|
ide Desarrollo Municipal {

VISIoN

L5 Secretaria de Desarralls Social de |s Alealdia del Municiio|
{de Piedecussts, se proyecta como instancia gubernamental |
| que atiende las necesidades de la poblacidn Piedecuestana en|
tespecial |z vulnerable, en las dreas de Jalud, Cutturs Deports |
{Recreacidn y Turisma, de conformidad ala competencia legal-|
{mente atribuida administrando con transparencia el recurso]
ifinanciers para ello disponible. |

|0BJETIVD

{Planear, coordinar y ejecutar planes de prevencign, promo-|
{ cidn social y desarrollo social de salud y recreacidn y depor- |
{te. que garantice una mejor calidad de vida para los hahitan-|
{tes del municipin en coordinacidn con las politicas Nacionales|

y Departamentales.

 PROCESODE
[:lILTlIHA TURISMD Y
. RECREACION

iEnlane Encargado:
ijuhana Katherine Valbuena Mondragdn
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Anexo H. Informe de Auditoria CTR

Cadigo: F-MAM-008

— iy INFORME DE AUDITORIA Version: 0.0

Pagina1de2

Organizacion: Alcaldia de Piedecuesta

Proceso: Cultura, Turismo, Recreacion y Deporte

Auditados: Dra. Nidia Rocié Davila Pérez y Equipo de trabajo.

Areas Auditadas: Secretaria de Desarrollo Social
(area Cultura, Tunsmo, Recreacion y Deporte)

Fechas de auditoria: 10 de Diciembre de 2014

Auditor Lider: Laura Mercedes Duarte Auditora
HSEQ

Miembros adicionales del equipo auditor:

Jhon Jairo Meneses Quintero, Johana Valbuena
Mondragon.

1. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

acuerdo con los crterios de auditoria.

s« Determinar la implementacion y cumplimiento del Sistema Integrado de Gestion de Calidad del
proceso Cultura, Tunsmo y Recreacion con los requisitos de la norma NTCGPF 1000:2009, los
requisitos legales y reglamentarios establecidos por la Administracion Municipal de Piedecuesta.

« Venficar el cumplimiento de la documentacién en las diferentes areas.

o Confirmar que el Sistema de Gestion de Calidad de la Entidad ha sido establecido e implementado de

¢ |dentificar oportunidades de mejora para el Sistema de Gestion.
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2. ALCANCEDELAAUDITORIA

ProcesoCultura, Turismo, Recreaciony Deporte.

3. CRITERIOSDELAAUDITORIA

Morma NTCGP 10002009, 120 3001:2008 v demas documentos delsistema Integrado de Gestion de
calidad establecidos para el proceso Cultura, Turismo, Recreaciony Deporte.

4, CONCLUSIONESDELAAUDITORIA

» Losprofesionales encargados del area de Cultura, Turismo, Recreacion demostraron estar
informados a cabalidad sobre su area ytienen un alto compromiso por darcumplimiento ala
norma, su experiencia y conocimiento de su area les permite contribuir a la mejora continua
del proceso.

[ =€ evidenciaron.
(2} Mo conformidades

(6) Fortalezas

(7} Oportunidades de mejoras

5. RESULTADOSDELA AUDITORIA

No conformidad No.: 1 Menor Mayor X

Proceso: Cultura, Turismo, Recreacion y Deporte. | Mumeral NTCGP 1000: 2009, relacionado:
423 Control de Documentos

Documento Ref.: Procedimientos Estado de Emision/Revision: EMISION

Detalles de No conformidad: En el desamollode la auditora se evidencia que los procedimientos P-PDC-
020, P-CTR-007 ¥ P-CTR-006 presentan actividades relacionadas sin actualizar, asi como una inadecuada
identificacion del responsable de cadauna de las getividades incumpliendo el requisito 4.2.3. Control de
documentos de la NTCGP 10002005,
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No conformidad No.: 2 Menor Mayor x

Proceso: Cultura, Turismo, Recreacion y Deporte.

Accion correctiva y 8.5.3 Accion preventiva.

Mumeral NTCGP 1000:2009, relacionado: 4.2.4
control de registros, 8.5.1 mejora continua 8.5.2

Documento Ref.: Norma NTCGP 1000 2005 Estado de Emision/Revision: EMISIOHN

Detalles de No conformidad: e evidencia durante la guditoria gl desarrollo de acciones de mejora y
gestion par lo miembros del equipo, perono se evidendian los registros cormes pondentes Incumpliendo los
numerales 424851852y 853 delanorma NTCGP1000.

|

6.

[ FORTALEZAS
1.

OB SERVACIONES GENERALESY OPORTUNIDADES DE MEJORA

La Gestion efectiva y el compromiso de los lideres de este proceso permiten que los planes,
actividades, y objetivos planteados se cumplan de acuerdo a la planeacion.

El seguimiento a la ejecucion de las metas porque permiten identificar las oportunidades de mejora v
el cumplimiento de los objetivas del proceso.

La gestion efectiva del area de turismo en referencia a las rutas turisticas porque permite identificar
aliados estratégicos para fortalecer la proyeccion turistica del Municipio.

La designacion deun coordinador para el areadeempleo y emprendimiento porque ha permitido
consolidar alianzas estrategicas conel SEMA Y empresas delaregion que permitanampliar la oferta
laboral de los ciudadanos del Municipio ¥ por ende mejorar sus condiciones de vida.

Elavance en la gjecucion de obras de adecuacion deinfraestructura locativa como la biblioteca, el
auditorioy demas escenarios de cultura y deporte porque permiten mejorar las condiciones de
prestacion del servicio y aumentan la satisfaccion de los usuarios en las diferentes areas dela
Entidad.

El desempefodela profesional en Turismo ha permitido dar cumplimiento a los procedimientos
implementados en esta area y todo lo relacionado al programa.
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OPORTUNIDADES DEMEJORA

1. Serecomienda realizar jornadas de inducciony reinducciona todos |gs funcionarios delas diferentes
areas con el fin degarantizar el conocimiento y aplicabilidad de los procedimientos y registros
definidos para la prestacion del servicio.

2. Llevar a cabo la revision y ajuste de los documentos del sistema (Procedimientos, formatos,
caracterizacion), con el finde garantizar una oportuna res puesta ante el objetivo del proceso, parade
esta forma asegurar la eficacia, eficiencia en el sistema.

3. Definirindicadores de gestion que permitan evaluar el funcionamiento de las diferentes areas e
identificar las oportunidades de mejora del proceso.

4. Generaruna base de Datos delas entidades Prestadoras de Servicios de turismo en el Municipio de
Piedecuesta con &l fin de dar un apoyo al funcionario encargado del area de Turismo.

5. Realizar los ajustes pertinentes a los procedimientos que se encontraban desadtualizados con el fin
de prestar un mejor servicio a la comunidad y permitir la mejora continua del proceso.

6. Es necesario documentary/o las acciones de mejora, correctivas y preventivas necesarias  para el
mejoramiento continuo del proceso.

7. Fortalecer la cultura frente a la prevencion y administracion del riesgo.

7. REUNION DECIERRE

Firma del auditor lider: Firmadel Auditado:
Fecha: Fecha:
Codigo: F-MARMDOE ersion: 0.0 Paging 2 de 2
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Anexo |. Tablero de Indicadores
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CODIGO: F-MAM-015

TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION: 0.0
P&G10ES
TIPO DEL FRECUENCIA
ARD PROCESO OBJETIYO INDICADOR INDICADDR TIPO DE META |META ESPERADA| RESPONSABLES DE
MEDICION
Prestamao de material
bibliografica . . o ) Prestar el 60% del "
Ff:men.tar l= Iec:t.ur_a & partic del marerial bibliografico efectividad #libroz prestados { # libroz existentes <100 1 material bibliografica AHH!har adm De la Menzual
dispanible en la bibliateca bliblioteca
anualmente
CODIGO: F-MAM-015
TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION: 0.0
PAG10ES
TIPO DEL FRECUENCIA
ARD PROCESO OBJETIVO INDICADOR INDICADDR TIPO DE META |META ESPERADA| RESPONSABLES DE
MEDICION
COMPRAY ADQUISICIONDE |5 co ; 4 . . Secretaria de
quirir libros con el fin de dotar las bibliotecas en el # LIEROS ADQUIRIDOS ! 2000 LIBROS [META Adgquirir 2.000 libras .
MATERIAL BIELIDGRAFICO municipio de Fiedecuesta. EFICACIA CUATRERIC) 2 durante el cuatrenio. :Zzan:vili::o social | BIENALMERTE
w COMG0: F-MaM-015
jﬁwﬂ';,_ TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION: 0.0
Q‘i-.....j# PAG10E3
TIPO DEL FRECUENCIA
ARD PROCESO OBJETIVO NDICADOR INDICADDR TIPO DE META |META ESPERADA| RESPONSABLES DE
MEDICION
Wincular el 303 dela
PRESTAMO DE ESPACIOS DEL |, y - - . . poblacion en Apovo a la gestidn de
CENTRO CLLTURAL \:Lnltc:::ﬁ;: la comunidad Piedecuestana en actividades cficacia :*Otpanl';-;seo::;itg:fe::::tpe-igd«ae.;:E?:gl:ﬁucﬂ:ulturalesn' # 1 piedecugstacn  |la  secretaria  de|  Trimestal
actividades desarrolla social
culturale:
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CODIGD: F-MAM-015
TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSIONE: 0.0
PAG1DE 3
TIPO DEL FRECUENCIA
ARD PROCESO OBJETIVOD INDICADOR INDICADDR TIPO DE META (META ESPERADA| RESPONSABLES DE
MEDICION
TRAMITE FARAEL
LOGRAR EMITIREL
RECOMOCKMIENTO DEFORTIVGD # TRAMITES REALIZADOS FARA )
DE CLUBES PROMOTORES DE | PROMOVER EL DEPORTE ¥ LA RECREACION ¥ EL|ppyary, RECONCCIMENTOS ¢ # RECONOCIMENTOS 1 0% DELAS |PROFESIONAL - DE| sprparma
BUEN 'S0 DEL TIEMPO LIERE SOLICITUDES DESARROLLO
DEFORTES AOTORGADOS <100
HECHAS
CODIG0: F-MAM-015
TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION: 0.0
PAG10OE 3
TIPO DEL FRECUENCIA
ARD PROCESO OBJETIVO INDICADOR INDICADDR TIPO DE META |META ESPERADA| RESPONSABLES DE
MEDICION
farmacion y capacitacion en Eficacia [ necesitan Capacitara 30
turisma . " . - ... [cumplic 1z meta que|# Personas inscritaz a2 cursos de turismod # PerEENas coma . .
Mejorar la calidad de los servicios turisticos del municipio e X 1 pramotares Profezional turizma semestral
son 30 personas en 4| personas certificadas en los cursos de turismo - :
sl y guias de hurisma
enfocado
CODIGO: F-MAM-015
TABLERO DE INDICADORES POR PROCESO VERSION: 0.0
PAG1DE3
- TIPO DEL FRECUENCIA
ANO PROCESO OBJETIVO INDICADOR INDICADOR TIPQ DE META | META ESPERADA RESPONSABLES DE MEDICION
actualizacion de la base de B ] Lograr que el £0%
datos de prestaddores de  |\Formalizacion y legalizacion de los establecimientos de| _ # EStalE:-IECImIEI'ItUS regls?raldus &N camara de dellus. ) )
zervicios turisticos - - eficacia comercio ! # establecimientos con registro 2 estableciemientos |Profesional de turismo anual
servicios turisticos N iy
nacional de turizmo = 100 cuenten con el
renistro nacional de
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Anexo J. Caracterizacion del proceso Cultura, Turismo y Recreacion.
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Y RECREACION

CARACTERIZACION CULTURA TURI SMO ——

'ombre del proceso:
RECREACION

IDENTIFICACION DEL PROCE S0

il :
Social.

Flanear v desarrollar proyectos, programas y sctividades gue permitan spoyar y fomentar la
practica del depone, la recrescion, 2l aprovechamiento del tiempo libre, 13 educacion fisica v la
cultura, proyectando sl sector como una estraisgis para construr oportunidsdes de participscon
social, garantizando su acceso y practica a la poblacidn del municipic

[ ENTRADAS SALIDASY RECURSO05 DEL FROCESO |

- Informe de suditorias
internas y extamnas de
calidad.

- Informes de Gestion

- Normatividad externa
vigente

- Accionss comectivasy
preventivas

ENTRADAS SALIDAS RECURS505
- Plan de Desarrollo 2012- | - Anslisis de solicitud de ayudas
2015 tecnicas
- amiento v capacitacion a las
- Comunicacionesoficiales. | Juntas de Accion Comunal por
COMNES
- Reguisitos de Entrega de | - Planes de Mejoramiento continue de
ayudss tecnica las Auditorias
- Andlisis y evaluscion de resultados de :!I'fmtm;:n
- Politicas de Administracian | los informes - Escenarics
de parsonsl. - .
- Plznes d= mejoramisnto deportivas

- Comunicacionsas oficiales

- Natificacionas

- Resoluciones de reconocimisnio
deportive

- Préstamo de escenanios o material
bibliografico

- Registros de s3lids v entrega de
material bibliografico.

- Escenarios culturales
amokb
- Material bibliografico

[ESISDECEr 135 SCivida0es
nECEsarias pars el préstamo de
los espacios dentro de las
instalaciones del Centro Cultural
Danizl Mantills Qrbegogp del
Municipic de Piedecussta a bos
civdadsnos o funcionarios de la
Administracion Munizipal gue asi
ko soliciten.

Prestamo de espacios delcentro
cultwral. P-CTR-001

Funcionario
delegado dela
Secretans De
Desarrollo Secial

Actuslzsr  las colecciones
bibliograficas que satisfagan las
necesidades de informacion de
los wsusrios.

Adquisicion de material bibliografico
P-CTR-004.

Sacretanz De
Desarrollo Social

D

EPCRTE ¥ RECREACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

I FROCEDIMIENTOS

Establecer [as  actividades
NECESEMNEs Para QUe UNa PETSona
natursl o juriica propistaris de
un club deportive pusda obtensr
2l respective reconocimisnta v
50 poder accader 3 los recursos
scondmicos v fisicos del estado.

Reconocimientode clubes deportivos
P-CTR-005.

Funcionaric

delegadodela
S=cratans De

Desarrollo Social.

Establecer Tas  actividades
neCEsarias pars el préstamo de
escenarios  deportivos de s
administracién municipal, cuando
los civdsdanos del municipio o
los funcionaries ko soliciten.

Prestamo de escenarnios deportives
P-CTR-002.

Funcionaric
delegado dela
SECTEtans de
desarmollo social.

ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO

REGUISITOS APLICABLES

T RTC WODELT ESTANDAR LEGALES Y RIE
GFI000 | DECONTROL INTERNO |  REGLAMENTARIOS
1.4, 3,4, 1, SUBSTSTEMAMISIONAL | Ver normograma Wer mapaﬂé
g fiesgos (ANEXO)
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Anexo K. Actualizacion del procedimiento para el préstamo de escenarios deportivos.

-

N )

P PROCEDIMIENTOS PARA EL PRESTAMO DE

"i;: :ﬂ. ESCENARIOS DEPORTIVOS
MUNICIPIO DE PIEDECUESTA

Cédigo: P-CTR-002

Version: 0.1

Pagina? de 2

ACTIVIDAD METODOLOGIA FRECUENCIA

RESPONSABLE

este se dinja por el recibo a la
secretaria de hacienda y que una
vez cancelado este valor, el
interesado debera presentarse 2
horas antes del inicio el dia del
evento.

Si el interesado no debe cancelar
ningun valor el oficio
simplemente informa que debe
presentarse 2 horas antes del
inicio del evento.

de apoyo de la
Secretaria de
Desarrollo social

El interesado realiza el pago en
la entidad bancaria y presenta la
consignacian a la secretana de
desarrollo social y econdmico.

Presentar la consignacion

A solicitud Usuario

El interesado debe diligenciar el

Diligenciar el formato de | de Préstamo de escenarios

autorizacion de préstamo | deportivos y entregarlo a la A solicitud Usuario

de escenarios secretaria  desarrollo  social vy
economico, previo desarrollo del
evento.
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Comentario [ul]: Actualizacion del
formato en el procedimiento.

Se hace entrega material del

Entrega y revision del . )
ga ¥ espacio en la fecha establecida

espacio solicitado

Segun
prodramacion

Funcionario

delegado de la

Secretaria de
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Anexo L. Actualizacién del procedimiento para la adquisicion de material bibliogréafico.

e : Cadigo: P-CTR-004
bz PROCEDIMIENTO PARA LA ADQUISICION DE | —— -
‘S > MATERIAL BIBLIOGRAFICO Version: 0.1
MUNICIPIO DE PIEDECUESTA Pagina1de3
1. OBJETO
Pctualizar las colecciones pibliograficas que satisfagan las necesidades de informacion de los usuarios. . --{ Comentario [ul]: Actualizacion del
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Objeto del Procedimiento
2. ALCANCE

El procedimiento de la adquisicion de matenial bibliografico inicia con la solicitud por parte del auxiliar
administrativo y culmina con la clasificacion catalogacion y ubicacion del material.

3. DEFINICIONES
3.1 MATERIAL BIBLIOGRAFICO: Es el conjunto de elementos Bibliogrificos detallados en los cuales se
hace una consulta y/o investigacion y que permiten la identificacion de la fuente documental de la que se

extrae |la informacion.

3.2 BIBLIOTECA: Institucion cuya finalidad consiste en la adquisicion, conservacion, estudio y préstamo
de libros y documentos.

3.3 LIBRO: Obra cientifica, literaria o de cualquier otra indole con extension suficiente para formar
volumen, que puede aparecer impresa o en otro soporte.

3.4 LITERATURA: Arte que emplea como medio de expresion una lengua. Conjunto de las producciones
literarias de una nacion, de una época o de un género.
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Anexo M. Actualizacién del procedimiento actualizacion de la base de datos de prestadores de servicios turisticos.

o

X : ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE

=

b PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS
MUMNICIPIO DE PIEDECUESTA

~TR_NNE

ACTIVIDAD

METODOLOGIA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

prestan servicios turisticos.

Aprobacion de formularios

La Secretaria de Desarrollo Social v
Economico v la profesional de la
oficina de Cultura, Depaorte v Turismao
daran el visto bueno y aprobacion del

1er semestre
afio en vigencia

Frofesional de
turismao

Programacion

disefio de cada uno de los

formularios.

El profesional de turismo es el

encargado de realizar la Frofesional de

programacion  telefonica con  los
prestadores de servicios turisticos
para definir lafecha de disponibilidad
para la realizacion de |a entrevista.

Guincenal

turismao

Froceso De Entrevista

Realizacion de la entrevista a los
propietarios, administradores u otro
cargo de los establecimientos que
cuente con todos los conocimientos
necesarios para completar la
informacion requerida en el formularo
correspondiente:

F-CTR-005  Establecimiento
alojamiento
F-CTR-006
Alimentos v Bebidas
F-CTR-007 Agencia de Viajes v
Turismao
F-CTR-008
Transporte Turisticg

de

Establecimiento

Establecimientos

Cluincenal

Frofesional de
Turismao

.

Comentario [u2]: Se actuslizanlos
formatos referentes al procedimiento.

]
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Anexo N. Actualizacion del procedimiento Formacion y Capacitacion en Turismo.

ey ddiga: P-CTR-007
& . _ N . N ——
o FORMACION % CAPACITACION EN TURISMO | verskn U0
UMICIEID O EEDECUSETA Fagina 2 de 2
N* ACTIVIDAD METODOLOGIA FRECUENCIA | RESFOMSAELE
Economico.
Respussia 3 |z soliciud presentads
et & e por la Secretaria de Desamollo Social e Entidad
# Respuesta solicitud ¥ Econdmico frente 3 la apertura del Semestrl educativa
CUTSD.
Uns wez d=ads respussia por B
Entidsd Educativa, el profesions] de
turismo d3 spertwrs 3 la convoostons Profesional de
K Reslzacion de las a interessdos del sector y la Semestrsl Tuwrismo
Pre inscripciones comunidad en general, el periedo de =Mestra
lzs inscripciones tendrd un espacio
de fiempo no menor a ocho {(8) dias
hahiles.
La Secretaria de Desamolle Social v
Economico a través del Profesional Profesional de
. d i5 3 a ga d Turismo
[ Entrega del listado ._E_T"”’mc' hace la entrega _:"LI Semestral =
listado producto de las
preinscripciones &l entidad
educativa mediante un oficio.
La entidsd educativa entrega
asignacion del instructor spto para ls
Proceso de asianacidn realizacicn de lz capacitacion la facha Entidad
7 S de imicio de clases y el horano Semeastral Ea e
Instructar corespondiente, v madiante un oficio AR
informa a ls Secretaria de Desamollo
Socisl v Economico.
Ls Secretans de Desarmolo Social y
_ .- _ | Economico a traves del profesional Secretariz De
] PH:_',E’D b_"’-“m "_:llFl'_r’{' de  twrismo asigna el suls Semestral Desarcllo Social
de formacion turistica . 5 . “ . ]
comespondiente donds se impartiran Economico
lxs clases.
Con la ssesoris del Profesionsl de e
Turismo y con ks parametros de la
N entidsd e=ducstiva s= shren las :
B Inscripciones inscripciones 3 la plataforma virtual Semestral EEntlda_r:Ia
requenids para el desamolle del curso
({sofiaplus, entre otras.) .
Aprendices), . | comantari [u1}: 2 nciurena oz

mamerles £ ¥ 9. Acheslizcion del
prcEdimienio.
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Anexo O. Actualizacion del Formato Préstamo de material bibliografico a domicilio.

e

x
. - PRESTAMO DE MATERIAL BIELIOGRAFICO A DOMICILIO S
MOMBRE DEL USUARI: EDALK
DIRECCICN: THE-
E-MaAlL CELLLAR:
Froha Froha
Préctuma Devwalusdan MATERLAL TIMALD DE L& DERA AUTOR CLARICACION
fodimmyasal fdd'mm/'as]
AUTOREZA

.....
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Anexo P. Actualizacién del Formato Préstamo del material bibliografico dentro de la sala.

e N o —
2 e PRESTAMO DE MATERIAL BIELIOGRAFICO DENTRO DE LA SALA| V==
NOMBRE DEL USUARIC: DIRECTION:
ELEFONCG, EDAD:
E-MAIL CELULAR:
Facha Facha
Préciama Derwolucian MATERLAL TIMALD DE LA DERA AUTOR CLAMIRCACIOH

idd'mm/aal fddimimiaal

USUARK




