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GLOSARIO

Accion correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacién indeseable.

Accion preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Auditoria interna: proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

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

Cliente: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Conformidad: cumplimiento de un requisito de la norma técnica de calidad.

Control de la calidad: parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Correccion: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Documento: informacion y su medio de soporte.

Efectividad: medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque basado en los procesos: identificacion y gestion sistemética de los
procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales
procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos.

Gestion documental: conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacién, manejo y organizacién de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con
el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion’.

REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.
(en linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.6-15.



Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una entidad.

Mejora continua: accién permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Planificacion de la calidad: parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos
de la calidad.

Politica de la calidad de una entidad: intencién(es) global(es) y orientacion(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién de
la entidad.

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

NOTA Es recomendable que los procedimientos definan, como minimo: quién
hace qué, donde, cuando, por qué y como.

Proceso: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactdan
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

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

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que
se han cumplido los requisitos especificados®.

> REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de Ia Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la

implementacién de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004. (en
linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.6-15.
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RESUMEN

En las entidades de la rama ejecutiva y del poder publico, el actuar de las
mismas tiene un enfoque mucho mas dirigido al servicio de sus clientes, y a la
satisfaccion de los mismos como la Norma de Gestion Publica NTCGP
1000:2004 lo menciona; y es de conocimiento que en todas y cada una de la
entidades a las que apunta la implementacidén de la misma, se hace necesario
un sistema de control, planeacién y evaluacion de sus actividades. Las
Contralorias de todo el pais, por su actividad y funciones, tienen objetivos
similares a los planteados en la Norma, ya que siempre estan realizando el
respectivo control y evaluacion en la distribucién y administracion del
patrimonio publico a los entes sujetos de control adjuntos a cada administracién
y por lo tanto; para mantener y dar evidencia de dicho control es necesario que
las Contralorias apunten la calidad de sus servicios en pro de la
implementacion de un Sistema que les permita llevar a cabo y de manera
eficiente y eficaz cada una de sus funciones.

A raiz de de la importancia que tiene la implementacion de un Sistema de
Calidad adecuado, la Contraloria General de Santander apunta su
direccionamiento a cumplir con uno de los requisitos exigidos por la ICONTEC,
y es el de introducir y aplicar la Norma Técnica de la Calidad en la Gestién
Publica NTCGP 1000:2004, en el segundo semestre del afio 2008, iniciando a
la par sus actividades en la implementacion del Modelo Estandar de Control
Interno MECI.

Segun observaciones por parte de la direccion de la entidad en la introduccion
a la Norma, La Contraloria toma la decisién de realizar las actualizaciones y
correcciones necesarias en el segundo semestre del afio 2009.



De manera Conjunta y por convenio la Contraloria General de Santander,
solicita a la Universidad Pontificia Bolivariana el apoyo y colaboracion
necesaria para una nuevo direccionamiento estratégico en la aplicacion y
ajustes necesarios segun lo exigido por la ICONTEC y por tal motivo la
Contraloria General de Santander, consigue el apoyo de los estudiantes de
Ingenieria Industrial, con el fin de crear un nuevo proyecto que lleve a la
entidad al cumplimiento de cada uno de los requisitos.

En el Diagnéstico, Disefio y Planeacion de la NTCGP 1000:2004, se hizo un
trabajo enfocado en el cumplimientos de aquellos requisitos que no se
encontraban evidenciados e implementados y que son demostraciones claves
para el cumplimiento y certificacion que es necesarias para la Contraloria
General de Santander por parte de la ICONTEC.

PALABRAS CLAVES: NTCGP 1000:2004, ICONTEC, MECI.



ABSTRACT OF WORK

TITLE: UPDATE OF THE DIAGNOSIS, PLANNING, DESIGN AND
IMPLEMENTATION OF TECHNICAL STANDARD OF
QUALITY IN PUBLIC MANAGEMENT NTCGP 1000:2004
CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER.

AUTHOR: LINA MARIA FLOREZ BERTEL
DANNY GOMEZ VELASQUEZ

FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING

DIRECTOR: MARCO VILLAMIZAR

ABSTRACT

In the entities of the executive branch of government, the act of the same has a
much more targeted approach to customer service and satisfaction as the same
standards of governance mentions NTCGP 1000:2004 and is knowledge that
each and every one of the entities that aims to implement the same, it is
necessary a control system, planning and evaluation of its activities. The
Contralorias of the whole country, for their activity and functions, have
objectives similar to those raised in the Standard, because they are always
done by the respective monitoring and evaluation in the distribution and
management of public assets to the entities subject to control attached to each
administration and therefore, to maintain and provide evidence of such
monitoring is necessary that the Comptroller pointing the quality of their
services towards the implementation of a system that allows them to perform
efficiently and effectively and each of its functions .

Following the importance of implementing a suitable Quality System, the
Contraloria General de Santander aims his address to meet one of the
requirements of the ICONTEC, and is to introduce and apply the technical
standard of quality in public management NTCGP 1000:2004, in the second half
of 2008, beginning at par its activities in implementing the Internal Control
Standard Model MECI.

According to observations by the address of the entity in the introduction to the
Standard, the Contraloria makes the decision to perform the updates and
corrections in the second half of 2009.

Jointly and by agreement the Contraloria General de Santander, asks the
Universidad Pontificia Bolivariana the support and cooperation necessary for a
new strategic direction in the implementation and necessary adjustments as
required by the ICONTEC and for that reason the Contraloria General de



Santander get support from the Industrial Engineering students, in order to
create a new project that will lead to the entity to comply with each of the
requirements.

In the Diagnosis, Design and Planning NTCGP 1000:2004, became a work
focused on compliance with those requirements which were not evidenced and
implemented and are key demos for compliance and certification is necessary
for the Contraloria General de Santander by the ICONTEC.

KEY WORDS: NTCGP 1000:2004, ICONTEC, MEC



INTRODUCCION

El Sistema de Gestion de la Calidad es una de las principales Herramientas
en la evaluacion y verificacion de los diferentes procesos que hacen parte del
funcionamiento de una organizacion, y como tales procesos requieren de los
respectivos controles, registros, documentos y archivos indispensables para
obtener el nivel optimo de satisfaccién, tanto es sus productos como en sus
servicios. Por tales motivos las empresas y entidades optan por aplicar e
implementar mecanismos que permitan introducir, desarrollar y evaluar los
diferentes aspectos y actores responsables en la gestion, misidén y objetivos de
las organizaciones. El Termino Calidad segun la NTCGP 1000:2004 (Norma
Técnica de la Calidad en la Gestién Publica)®., es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, para el
eficiente y respectivo funcionamiento de todo proceso; por eso La Norma
Técnica NTCGP 1000:2004, busca mejorar el desempeno y capacidad de las
entidades para prestar productos y servicios de alta calidad, integrando la
gestidon de todos los procesos de forma que se puedan direccionar todo tipo de
actividades y funciones correspondientes a cada procedimiento.

El inicio del respectivo proceso de implementacién de la norma teniendo en
cuenta todas sus fases, Diagnostico, Planeacién, Disefio, Implementacion y
Evaluacién, en la Contraloria General de Santander; determina que como
“entidad encargada de la Gestién del Control Fiscal del Departamento™, es su
deber, estructurar , dirigir, revisar y vigilar todos sus procesos, teniendo en
cuenta que la Norma NTCGP 1000: 2004, debe formar parte y como
herramienta fundamental de su actividad y su funcion de ser. Por tal motivo, el
presente Proyecto pretende dar inicio, con su respectiva aplicacion vy
seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, como requisito fundamental
e indispensable en toda entidad, buscando que siempre se cuente con los
respectivos instrumentos aplicados y trabajados en todas las ramas del control
y direccionamiento de toda organizacion. Asi, el presente proyecto dara a
conocer el por qué, el cdmo y cuando se introduce las politicas y requisitos
exigidos por la Norma Técnica de la Calidad para entidades del estado,
especificamente la Contraloria General de Santander.

REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.
(en linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.7.

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

1.1 NOMBRE DE LA ENTIDAD:
CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

1.1.1 Ubicacion de la Entidad
Calle 37 No. 10-30, Of. 303, Gobernacion de Santander

1.1.2 Teléfono
(7) 6337578 - Fax (7) 6339188, Bucaramanga, Santander.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA.

Es un érgano de control del departamento de caracter técnico, con autonomia
administrativa y presupuestal para administrar sus asuntos, en los términos y en
las condiciones establecidas en la Constitucién y en las leyes.

1.2.1 Misién

Ejercer el control fiscal en el Departamento de Santander y sus municipios de
conformidad con la Constitucién y la ley, a través de la aplicacién combinada de
los diferentes sistemas de control, a efectos de establecer si la gestion fiscal de
los entes sujetos de control, servidores publicos y particulares, se han ejecutado
conforme a las normas legales y los principios de economia, eficiencia, equidad y
valoracion de costos ambientales.

1.2.2 Visién

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

1.2.3 Objetivos de la entidad

Ejercer en representacion de la comunidad, la vigilancia de la gestion fiscal de
la administracion y de los particulares o entidades que manejen fondos o
bienes del Departamento, Municipios, Entidades descentralizadas y demas del
Departamento y de los Municipios.

Evaluar los resultados obtenidos por las diferentes organizaciones y entidades
del Estado en la correcta, eficiente, econémica, eficaz y equitativa
administraciéon del patrimonio publico, de los recursos naturales y del medio
ambiente®.

5

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Quienes Somos (en linea).
<http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html> (citado el 2 de abril de 2010).
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3. Generar una cultura del control del patrimonio del Estado y de la gestién
publica.

4. Establecer las responsabilidades fiscales e imponer las sanciones
pecuniarias que correspondan y las demas acciones derivadas del ejercicio de la
vigilancia fiscal.

5. Procurar el resarcimiento del patrimonio publico.

1.2.4 Funciones

1. Ejercer la Vigilancia de la gestion fiscal del Departamento de Santander, los
municipios y las entidades descentralizadas del orden departamental y municipal
a través, entre otros, de un control financiero, de gestion y de resultados, fundado
en la eficiencia, la equidad, la economia y la valoracién de los costos ambientales.

2. Ejercer la vigilancia de la gestion fiscal conforme a los sistemas de control,
procedimientos y principios que establezcan la Ley y el Contralor General de
Santander, mediante resolucion.

3. Ejercer el control fiscal, posterior y selectivo, sobre las cuentas que rinden la
Gobernacion de Santander, los municipios y demas entidades sometidas bajo su
control.

4. Ejercer funciones administrativas y financieras propias de la entidad, para el
cabal cumplimiento y desarrollo de las actividades de la gestion del control fiscal.

5. Desarrollar actividades educativas formales y no formales en las materias de
las cuales conoce la Contraloria General de Santander, que permitan la
profesionalizacion individual y la capacitacion integral y especifica de su talento
humano y de los entes ajenos a la entidad, siempre que ello esté orientado a
lograr la mejor comprensién de la misién y objetivos de la Contraloria General de
Santander y facilitar su tarea.

6. Advertir sobre operaciones o0 procesos en ejecucidn para prever graves
riesgos que comprometan el patrimonio publico departamental y municipal y
ejercer el control posterior, sobre los hechos asi identificados.

7. Prestar su concurso y apoyo al ejercicio de las funciones Constitucionales que
debe ejercer el Contralor General de Santander, en los términos dispuestos por la
normatividad de la Entidad

8. Conceptuar sobre la calidad y eficiencia del control interno en los términos
previstos en la Constitucién y la Ley®.

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

Contralor: Jaime Lopez Reyes

Contralora Auxiliar: Luz Elena Mojica Gamboa

Secretario General: Victor Julio Tami Jaimes

Subcontralor Delegado para Procesos de Responsabilidad Fiscal,
Jurisdiccion Coactiva y Sancionatorios: Javier Uribe Motta

Subcontralora Delegada para el Control Fiscal: Melba Patricia Lopez Pérez
Jefe Control Interno: Jazmin Traslavifia Fontecha

Jefe Oficina Juridica: Milban Adriana Fontecha Ariza

Jefe Control Interno Disciplinario: Yolanda Angarita Gomez

Subdirector Financiero: Ezequiel Suérez Villabona’

1.3 RESENA HISTORICA

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

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

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

Segun el articulo 2° de la Ordenanza, la Contraloria "estar4 a cargo de un
funcionario que nombrara la Asamblea para periodos de dos (2) afos, con una
asignacion mensual de Doscientos sesenta pesos ($ 260.00) y a quien se
denominara Contralor del Departamento.

Creacion de la Interventoria

La Contraloria, sujeta a las disposiciones de la Ordenanza que la cred, funcion6
asi hasta 1967, afo en el que por Ordenanza No. 124 se cre6 la seccidén de
Interventoria, con el objeto de evaluar técnicamente la inversion de los auxilios,
subvenciones y destinaciones hechas por el Departamento o los municipios para®.

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Nuestra Historia (en linea).
<http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-historia.html >(citado el 2 de abril de 2010)
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obras de fomento o para cualquier otro fin, de acuerdo con los estudios,
proyectos, especificaciones y normas previamente acordados ya sea que se
ejecuten por contratos o por administracion directa.

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

Financiamiento de la Contraloria

En 1983, mediante la Ordenanza No. 14 de fecha 16 de noviembre, la Asamblea
de Santander presidida por Tiberio Villarreal Ramos, dicté normas sobre
financiamiento de la Contraloria, estableciendo que las instituciones
descentralizadas del orden departamental y las entidades oficiales que reciban
aportes o transferencias del Departamento para su sostenimiento, incluirdn dentro
de su presupuesto y en el Acuerdo Mensual de Gastos, el equivalente al 2% del
monto total de sus recursos departamentales con destino al sostenimiento de la
Contraloria General de Santander, porcentaje que se girara los primeros diez (10)
dias de cada mes a la Pagaduria de la Contraloria, siendo su pago de forzoso
cumplimiento y la negacién de éste se considerara causal de mala conducta para
los funcionarios ordenadores del gasto.

Autonomia Administrativa y Presupuestal

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

Dicha funcién sera cumplida por la Contraloria en los términos de la Constitucién
y la Ley, actuando el Contralor como representante legal del organismo en todos
sus actos y contratos. Esta ordenanza recibi6 la sancion de la Gobernadora Clara
Elsa Villalba de Sandoval.

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

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

En el mismo afo de 1993 la Maxima Corporacién Legislativa del Departamento
impartié6 aprobacion a la Ordenanza 040 del 29 de diciembre en la que se
expidieron normas en materia presupuestal, estableciéndose que corresponde al
Contralor la elaboracién del proyecto de Presupuesto del organismo, el cual debe
presentarse a la Direccion de Presupuesto que lo incorporara al proyecto de
Presupuesto General del Departamento. Dicho presupuesto comprendera
ingresos, gastos y disposiciones de Capital®.

9

Ibid., p. 23.
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Alberto Bonilla

José Manuel Serrano

Julio Montero Castro

Mario Galan Gémez

Jorge Sanchez Camacho

Luis Eduardo Rosales

Luis Vanegas Ramirez

Jorge Isai Gomez Afanador
Alfonso Ortiz Lozano

Pedro Ardila Beltran

Roberto Harker Valdivieso
José Agustin Guevara
Gustavo Duarte Aleman

Jaime Torres Pieruccini

Victor J. Camacho

Manuel Horacio Nieves Mateus
Roberto Cadena Arias

Orlando Santos Corzo

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

Camilo Torres Munar

Jaime Lépez Reyes

Estructura Organizacional

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

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

“Elaborada por los estudiantes de de la Universidad Industrial de Santander,
practicantes en la Contraloria General de Santander en el afio 2008, iniciando la
implementacién del MECI y la NTCGP 1000:2004""".

10 Ibid., p. 24.

1 UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER (Anénimo) (Bucaramanga, Colombia). Estructura Organizacional de
la Contraloria General de Santander (CD): Windows 97 6 posteriores. Bucaramanga, Colombia, 2008.
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“Figura 1. Estructura organizacional” .

12 UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER (Anénimo) (Bucaramanga, Colombia). Estructura Organizacional de la Contraloria General de Santander (CD): Windows 97

6 posteriores. Bucaramanga, Colombia, 2008.
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7. DELIMITACION DEL PROBLEMA

En Colombia existen entidades encargadas de ejercer el control y fiscalizacion
de los asuntos de los departamentos y sus municipios. “La Contraloria
General de Santander es un ejemplo de esto, creada el 24 de julio de 1935
mediante ordenanza No. 27 de la Asamblea Departamental”’®., como un
“6rgano de control del departamento de caracter técnico, con autonomia
administrativa y presupuestal para administrar sus asuntos, en los términos y
en las condiciones establecidas en la Constitucién y en las leyes”™ vy
encargada de ejercer el control fiscal en el Departamento de Santander y sus
municipios de conformidad con la Constitucion y la ley, a través de la
aplicacion combinada de los diferentes sistemas de control, a efectos de
establecer si la gestion fiscal de los entes sujetos de control, servidores
publicos y particulares, se han ejecutado conforme a las normas legales y los
principios de economia, eficiencia, equidad y valoracion de costos
ambientales.

Como la contraloria busca excelentes resultados en el ejercicio del control
fiscal frente a los municipios y la administracion central del departamento, esta
desea que su labor gane y alcance el optimo nivel de credibilidad, confianza
y calidad en las funciones que desempenfan; pero ;Como se puede llegar a
realizar esta labor?, ;Qué procesos debe seguir? ;Con que recursos cuenta
La Contraloria para alcanzar el nivel que esta buscando? ;Cuenta esta con
un programa o acompanamiento para cumplir con calidad su naturaleza?

Desde su creacion, la Contraloria General de Santander ha venido ejerciendo
el control fiscal del departamento, pero ;Que es el control fiscal?; ElI Control
Fiscal es el conjunto de actividades realizadas por Instituciones competentes
para lograr, mediante sistemas y procedimientos diversos, la regularidad y
correccion de la administracion del Patrimonio Publico; si bien, lo anterior indica
la funcion de la existencia de esta entidad, de igual forma, se cuestiona si su
actividad de control cumple con lo requerido por las actuales normas técnicas
internacionales NT (ISO) , asi como las normas técnicas Colombianas NTC

Por lo anterior, si esta entidad resguarda el control de las actividades de
monitoreo fiscal del departamento, ;por qué no cuenta con un sistema que
acredite, certifique, apruebe y evalué el optimo funcionamiento de la misma?;
¢, De qué forma se puede buscar esta acreditacién y certificacion?

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

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Quienes Somos (en linea)<
http://www.contraloriasantander.gov.co/contenido/cont_gs-contraloria.html> (citado el 2 de abril de 2010)
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Para la actual problematica planteada, la Contraloria General de Santander,
basada en lo establecido en “el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, la norma
(NTCGP 1000:2004), donde se establecen los requisitos para la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad aplicable a la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadora de servicios en
Colombia”'®.; desea mejorar, implementar y operar de manera adecuada la
presente norma.

El presente proyecto aleccionara y propondra la aplicacién, disefio e
implementacion, de un sistema de gestion de la Calidad, en este caso la
NTCGP 1000:2004 aplicable a la Contraloria General de Santander, que en
vista de no designar ningun sistema, ni parametro para su certificacion, inicia
Su proceso, con la aplicacion de conocimientos y parametros de acuerdo con
la norma técnica internacional.

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

El actual disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
Gestion Publica NTCGP 1000:2004 en la Contraloria General de Santander
radica en la necesidad de llevarlo a cabo, con el fin de cumplir con los
requisitos y exigencias del cliente, buscando la correcta y mejora de los
procesos de gestién de control fiscal; en este proceso se desarrollara en forma
coherente las 4 fases, que compete al SGC, basado en los requerimientos y los
datos de actual conformidad de la entidad, asi como de las actividades,
aplicando los parametros y numerales descritos en la norma a trabajar. La
necesidad de la certificacion conlleva al desarrollo, participacion y aplicacién de
los parametros por los cuales, la entidad basa su necesidad de aplicacion del
sistema como son la “Ley 872 del 2003,por la cual se crea el sistema de
gestién de calidad en la rama ejecutiva del poder publico y en otras entidades
de servicios™®., la “Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones™’., la “Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas
sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades de origen nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones™®., y el “Decreto 4110 del
2004, El Decreto adopta la Norma Técnica de en la Gestion Publica NTC GP
1000:2004"".

COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 872 (30, diciembre, 2003). Por la cual se crea el sistema
de gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios. Diario Oficial. Bogota, D.C., 2004. n0.45.418.p.1-5.

COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 87 (29, noviembre, 93). Por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.
Decreto Nacional. Bogota, D.C., 1994. no.1826.p.1-6.

COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 489 (29, diciembre, 1998). Por la cual se dictan normas
sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades de origen nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial. Bogota, D.C.,
1998.n0.43.464.

COLOMBIA. EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA. Decreto 4110 (9, diciembre, 2004). Por el cual se
reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica. Circular
del D.A.F.P, Bogota, D.C., 2005.n0.06.p.1-37.
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4. ANTECEDENTES

CERTIFICACION NTCGP 1000:2004 Y RATIFICACION DE LA ISO 9001:2008
EN LA CONTRALORIA DE CUNDINAMARCA.

} {ijgm.(mm

"‘-’Ef/ o CUNDINAMARCA

Se alcanzo: la certificacién del Sistema de Gestion de Calidad para las entidades
del Estado y la ratificaciéon de la ISO 9001, versién 2008.

Luego de la realizacion de las auditorias externas de calidad, las cuales se
desarrollaron durante los dias 24 y 25 de febrero, la consultora Cotecna,
encargada de evaluar cada uno de los procesos de la Contraloria, encontrd
conveniente otorgar las mencionadas certificaciones de calidad.

Este logro, liderado por la Oficina de Planeacién y Sistemas e Informatica, y
apoyado por el grupo de Calidad de la Entidad, es otro paso mas para maximizar
la excelencia en su modelo de gestién. Todos sus procesos, los misionales,
estratégicos, de apoyo y de evaluacion fueron certificados SIN PRESENTAR NO
CONFORMIDADES, lo que reafirma el empefio y dedicaciéon de cada uno de los
funcionarios para con los sujetos de control, y la comunidad cundinamarquesa.

Los auditores externos de Cotecna resaltaron el compromiso de todos los
funcionarios y contratistas de todos los niveles, en el proceso de implementacién
del Sistema de Gestibn de Calidad. En acto publico, la Contraloria de
Cundinamarca recibird oficialmente, de manos de las directivas de Cotecna, los
respectivos certificados que avalan su Sistema de Gestién de Calidad®.

20

COLOMBIA. CONTRALORIA GENERAL DE CUNDINAMARCA. Contraloria de Cundinamarca alcanza
certificacion NTCGP 1000:2004 y ratifica la ISO 9001:2008. (en linea). <
http://www.contraloriadecundinamarca.gov.co/prensa/boletin-abril-09/noticia3.htm> (citado 2 de abril de
2010).
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ISO 9001-2000 - NTC GP 1000:2004 EN LA CONTRALORIA GENERAL
DE ANTIOQUIA

CONTRALORIA

GENERAL DE ANTIOQUIA

ICOMTEC

o
—% :iNet —5
CERTIH CADO Ordenanza Nro 24
—TsOo001 POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA COMO POLITICA 1N STITUCIONAL
i EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD HORMA 150 5001:2000

Certificado W 00 5C1E2F1 PARA LA CONTRALORIA GEMERAL DE ANTIOGUIA

En noviembre de 2006 el ICONTEC entregé los certificados de renovacion
por tres anos de la NORMA ISO 9001:2000 y el de la NTC GP1000:2004 a
la Contraloria General de Antioquia.

ALCANCE. Vigilancia de la Gestion Fiscal y la Promocién al Control Social.

La implementacion NTC GP 1000:2004, exige requisitos adicionales, los
cuales se cumplieron a cabalidad y estan identificados en nuestro Mapa de
Procesos. Estos requisitos son:

+ Implementar en todos los procesos de la Entidad el Sistema de Gestién
de la Calidad.

* Involucrar en el Sistema de Gestién de la Calidad a los particulares que
ejercen funciones publicas para la Entidad. El contratista, interventor,
consultor y asesor se consideran particulares que cumplen funciones
publicas. Art. 56 Ley 80 de 1993%'.

21

COLOMBIA. CONTRALORIA GENERAL DE ANTIOQUIA. Ordenanza No 24. Por medio de la cual se adopta como politica
institucional el sistema de gestion de la calidad Norma ISO 9001-2000 para la Contraloria General de Antioquia. Pagina

Oficial.  Medellin.ISO  9001-2000-NTCGP  1000:2004 en la Contraloria de Antioquia.
linea)<www.contraloriagdeant.gov.co/iso9000.asp> (citado 2 de abril de 2010).
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» EIl sector publico debe gestionar en todos los procesos los riesgos de mayor
probabilidad de ocurrencia, los que puedan tener un impacto significativo sobre la
calidad del producto, o la prestacion del servicio. Esta informacién debe llevarse a
la revision gerencial

+ Exige medir o hacer seguimiento de la eficiencia, eficacia e impacto
(efectividad) en la gestién de los proceso de la Entidad.

* Alinear la Politica de Calidad con los Planes de Desarrollo o Planes
Estratégicos de las Entidades, con el Sistema de Control Interno MECI, el Sistema
de Desarrollo Administrativo y con los fines esenciales del Estado.

» Implementar los mecanismos de participacion ciudadana donde sea aplicable.

» Dar cumplimiento de la normatividad legal aplicable a cada uno de los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad. Por ejemplo, Ley de archivo al Proceso de
Administracién de la Informacién, de empleo publico al Proceso de Gestion del
Talento Humano, Ley sobre contratacion estatal al Proceso de Adquisicion de
Bienes y Servicios.

La Contraloria General de Antioquia es la segunda Entidad Oficial, después del
Ministerio de Educacion Nacional, en certificarse en el pais en la NTC
GP1000:2004, logro alcanzado por el compromiso y trabajo de todos los
servidores publicos de la misma®.

22

COLOMBIA. CONTRALORIA GENERAL DE ANTIOQUIA. Ordenanza No 24. Por medio de la cual se adopta como politica

institucional el sistema de gestidn de la calidad Norma ISO 9001-2000 para la Contraloria General de Antioquia. P4gina Oficial.
Medellin.ISO 9001-2000-NTCGP 1000:2004 en la Contraloria de Antioquia. (en
linea)<www.contraloriagdeant.gov.co/iso9000.asp> (citado 2 de abril de 2010).
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5. OBJETIVO

5.1 OBJETIVO GENERAL

Llevar a cabo el Diagnostico, La Planeacién, El Disefio, La Implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad NTC GP 1000:2004, en la Contraloria
General de Santander.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Detallar, estudiar y revisar la informacion y dimension del proyecto NTC GP
1000:2004, mediante un diagnéstico aplicado a la Contraloria General de
Santander para determinar el alcance del mismo.

e Puntualizar el estado actual de la Contraloria General de Santander, segun
los requisitos establecidos por la Norma NTC GP 1000:2004 para
confrontar criterios y proseguir a la aplicacién de la misma.

e Conocer, revisar y estudiar los procesos, documentos y hallazgos que se
consideren pertinentes y necesarios emplear, en la gestion del Sistema de
la Calidad, provenientes de la entidad.

e Explorar y definir los procedimientos y parametros establecidos en ellas,
con el fin de introducir un plan de seguimiento del Sistema, en donde se
determinen las actividades a efectuar por medio de un Cronograma
detallado de actividades, con sus respectivos tiempos y fechas de
ejecucion.

e Crear y Disenar las correspondientes medidas y acciones que determinen
las pautas y pasos en el desarrollo de las fases involucradas segun la
Norma y segun lo establecido en el presente proyecto.

e Emplear los procedimientos definidos en cada una de las fases inscritas en
el proyecto, por medio de una prueba piloto, teniendo en cuenta un proceso
trabajado y segun los parametros establecidos en la Norma NTC GP:
1000:2004 del Sistema de Gestion de la Calidad, en la entidad.

e FEvaluar por medio de un Diagnéstico Final, los procedimientos,
documentos y requisitos de la lista de chequeo, que se crearon e
implementaron durante el proyecto, provenientes del resultado de la
aplicacion de la Norma NTC GP 100:2004 como Trabajo de Grado en la
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Contraloria General de Santander, como prueba del proceso y aplicacion
del mismo.
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6. MARCO TEORICO

6.1 NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP
1000:2004

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

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

La orientacién de esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en los
procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas
actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales que
hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su
combinacién e interaccién.

Principios de gestion de la calidad para la rama ejecutiva del poder publico y
otras entidades prestadoras de servicios

Los principios del sistema de gestion de la calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales de la funcion
publica.

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

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

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

REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.
(en linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.1-5.
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c) Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, que permite el
logro de los objetivos de la entidad.

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

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

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

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

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

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

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

6.2 FASES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTCGP 1000:2004
En el proyecto de implementaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad se

identifican varias fases basicas que se deben desarrollar de manera secuencial y
sistematica para lograr el propésito?.

24

Ibid., p.35.

2 COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para

implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema
de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Pablica NTCGP 1000:2004.Red
Universitaria de Extensiéon de Calidad. (en linea) <http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documen
tos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota, D.C., 2006.p.15.
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En el siguiente diagrama se representan las fases que conforman el proyecto de
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad:

Diagnéstico Planeacion Disefio Implementacion Evaluacion

Gestion del Proyecto

“Figura 2. Fases del sistema de gestion de la calidad NTCGP 1000:2004°%°.

6.2.1 Fase de Diagndstico
Diagnéstico

Corresponde a una evaluacion inicial del estado de la Entidad respecto a los
requisitos de la norma NTCGP1000:2004.

Consideraciones previas a la fase de Diagndstico

Antes de realizar el diagnéstico es conveniente socializar a todo el personal de la
entidad sobre el sistema de gestién de la calidad, explicar la metodologia y las
fases como se va a desarrollar el proyecto. Se sugiere como una estrategia de
sensibilizacién del personal, se busque conocer casos exitosos de entidades que
han implementado la norma NTCGP 1000:2004 o referentes similares como el de
la norma NTC-ISO 9001:2000, con el propdsito de lograr un mayor compromiso.

¢Qué es la Fase de Diagnéstico?
El diagnostico del sistema de gestidon de la calidad es la fase inicial del proyecto la

cual se convierte en la radiografia de la entidad respecto al grado de aplicacién de
la norma®’.

% REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6°de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004. (en
linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.1-5.

a COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para
implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema de
Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Pablica NTCGP 1000:2004.Red Universitaria
de Extension de Calidad. (en linea)
<http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documentos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota,
D.C., 2006.p.19.
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NTCGP1000:2004. Corresponde a una serie de actividades de recoleccién de
informacién sobre la entidad acerca del estado actual de su Sistema de Gestién
de la Calidad.

Esto se realiza a través de entrevistas y reuniones entre las personas asignadas
para realizar el diagnéstico y los responsables de las actividades en la entidad.

¢Por qué es conveniente realizar la Fase de Diagndstico?

Es conveniente aplicar esta fase, porque permite reconocer las diferencias
existentes entre lo que tiene la entidad y lo que deberia tener frente a los
requisitos de la Norma NTCGP 1000:2004. Se convierte a su vez en el insumo
clave para realizar la planeacién de la implementacién del Sistema de Gestién de
la Calidad. Identifica y facilita la priorizacién de las oportunidades para la mejora.

¢ Como se realiza la Fase de Diagndstico?

La tabla 1 Fase de diagnéstico, presenta las entradas, actividades y salidas a
desarrollar en esta fase del proyecto®.

Descripcién de las actividades:
Planificar la realizacion del diagndstico

La planificacion del diagnéstico incluye la definicion del objeto, alcance, programa
0 agenda (personas a entrevistar, entrevistadores, fechas, horarios, lugares, etc.),
listas de \verificacion (cuestionario de afirmaciones sobre la norma
NTCGP1000:2004) y la definicion de los recursos necesarios para el diagndstico
que permita identificar de manera cualitativa o cuantitativa, el estado actual de la
entidad respecto a los requisitos de la norma.

FASE DE DIAGNOSTICO

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

- Alta direccién y demas
Servidores Publicos con ‘
conocimientos del proceso,

- Normatividad legal
aplicable a la entidad

- NTCGP1000:2004 Informe de diagnéstico
- Infraestructura fisica. ‘ Ejecutar el diagnéstico I validado

- Servicios de apoyo

(transporte, comunicaciones) l
- Documentacion existente.

= Estructura administrativa

v planta de cargos de la entidad.

Planificar la realizacion
del diagnéstico

Validar el informe
de diagnéstico

“Figura 3. Fase de diagnéstico”®.
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REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004. (en

linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.1-5.

COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para
implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema de
Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004.Red

Universitaria de Extensiéon de Calidad. (en linea) <http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documen
tos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota, D.C., 2006.p.20-22.
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Si la Entidad esta interesada en realizar una valoraciéon cuantitativa, se
recomienda definir claramente la metodologia (criterios, escalas y férmulas de
célculo)

Otro de los instrumentos de esta fase corresponde a la elaboracién de la agenda
para realizar el diagndstico, en ella se incluye las personas a entrevistar, la fecha
y el tema a tratar.

Las personas a entrevistar deben ser funcionarios de diferentes areas, claves,
conocedores de la entidad, lideres para gestionar los procesos. Se realizarda un
modelo de procedimiento para determinar el tamano de la muestra y un
procedimiento para la tabulacion de encuestas e interpretacion de resultados de
las entrevistas realizadas.

Ejecutar el diagnéstico

El diagnéstico mide a través de una escala que describe el cumplimiento o no
cumplimiento de cada uno de los requisitos de la lista de chequeo, y qué tan lejos
esta la organizacién de alcanzar los requisitos exigidos por la norma, evaluando
tanto su nivel de documentacion como de implementacion y mejoramiento. Esta
etapa corresponde a la realizacién de la agenda programada del diagnéstico y a
la recoleccién de la informacion a través de la aplicacion de la encuesta de
diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad.

Como parte de este diagnéstico se deben definir ciertos aspectos claves del
proyecto:

« Actividad que desarrolla la Organizacion.

* Mision, vision, objetivos.

* Lineas de produccion o de prestacion de servicios.

* Ubicacion de las diferentes sedes de la Entidad.

» Marco legal aplicable.

« Estructura administrativa y planta de cargos.

Validar el informe de diagndstico

Corresponde a la socializacion del informe preliminar de diagnéstico ante el grupo
de servidores publicos responsables de las actividades descritas en dicho
documento, como de la Direccién de la entidad con el fin de precisar detalles o
aclarar inquietudes.

Se realizan los cambios y ajustes pertinentes del documento y se hace entrega
del informe de diagnostico validado®.

El informe generalmente debe contener:

COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para
implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema de
Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004.Red
Universitaria de Extensiéon de Calidad. (en linea) <http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documen
tos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota, D.C., 2006.p.20-22.
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» Conocimiento de las diferencias existentes entre lo que tiene la entidad y lo que
deberia tener frente a los requisitos de la norma NTCGP 1000:2004.

» Factores Claves de Exito: Corresponde a los aspectos que pueden facilitar o
dificultar la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad.

» Recomendaciones para el disefio, implementacién y verificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Recomendaciones generales para el desarrollo de esta fase:

Con el propésito de unificar el vocabulario requerido, se sugiere revisar y estudiar
los términos y definiciones establecidos en el numeral 3 de la norma NTCGP
1000:2004.

En caso de que alguno de los requisitos de los excluibles del numeral 7 de la
norma NTCGP 1000:2004 no se pueda aplicar en la entidad, se debera
argumentar previamente.®'

6.2.2 Fase de Planeacion
Consideraciones previas a la fase de planeacién

Antes de realizar la fase de Planeacion es conveniente socializar el diagnostico a
todo el personal de la entidad y el programa que se va a desarrollar para
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, explicar las fases, plazos y
responsables.

Asi mismo se debe designar el grupo de personas responsables de adelantar la
Planeacion, el cual debe tener conocimiento de la entidad y de la norma
NTCGP1000:2004.

En el caso que la entidad acuda a una firma de consultoria, esta fase la debe
realizar el consultor y validarla con el responsable del proyecto por parte de la
entidad.

Un insumo clave para esta fase es el informe de diagnostico aprobado, resultante
de la fase de diagnéstico.

El proyecto de puesta en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad debe estar
articulado con el sistema de planeacién de la entidad, con el fin de asegurar los
recursos necesarios y la sostenibilidad del mismo®.

31
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COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para
implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema
de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.Red
Universitaria de Extension de Calidad. (en linea) <http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documen
tos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota, D.C., 2006.p.21-22.

EL CONTROL INTERNO Y LA GESTION PUBLICA: UNA ESTRATEGIA GERENCIAL DENTRO DE LA
ARMONIZACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO PARA EL ESTADO COLOMBIANO
MECI 1000: 2005 CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTCGP 1000:2004.(en linea).
<http://74.125.47.132/search?q=cache:04mF_xvJB_oJ:apps.unicordoba.edu.co:8080/portal/home_7/rec/arc_
7495.ppt+FASE+DE+PLANEACION+DEL+SISTEMA+DE+GESTION+DE+LA+CALIDAD&cd=1&hl=es&ct=cIn
k&gl=co. citado 23 de jul., 2098).
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¢Qué es la fase de planeacion?

Es la fase en la que se define la estructura organizativa del proyecto, el
cronograma general y el plan de comunicaciones, asi mismo se determinan
las actividades a efectuar para cerrar la brecha existente entre el Sistema
de Gestion de la Calidad de la entidad y los requisitos establecidos en la
norma NTCGP1000:2004. El producto resultante de la misma es un plan
detallado de actividades que describe responsables, tiempos de ejecucion
y plazos.

¢ Por qué es conveniente realizar la fase de planeacion?

Es conveniente realizar esta fase, porque permite determinar las
actividades a desarrollar, los recursos, los plazos de ejecucion y los
responsables. La planeacién establece el horizonte para dar cumplimiento
a los objetivos de un proyecto, evitando pérdida de tiempo y de recursos.

Asi como el Sistema de Gestion de la Calidad debe estar estructurado bajo
el ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar), el proyecto mismo
también lo debe estar. Por tanto las fases de diagndstico y planeacion
conforman la etapa de “planear” del ciclo PHVA del proyecto.

Descripcion de las actividades de la fase de planeacion

o Planificar la realizacion de la Fase de Planeacion.

. Ejecutar la Planeacion.

a) Elaboracién de la estructura organizativa del proyecto
b) Elaboracién del cronograma general
c) Elaboracién del plan de comunicaciones para el proyecto

d) Elaboracién del plan detallado del proyecto

. Aprobar los resultados de la Planeacion®.

33

EL CONTROL INTERNO Y LA GESTION PUBLICA: UNA ESTRATEGIA GERENCIAL DENTRO DE LA
ARMONIZACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO PARA EL ESTADO COLOMBIANO
MECI 1000: 2005 CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTCGP 1000:2004.(en linea).
<http://74.125.47.132/search?q=cache:04mF_xvJB_oJ:apps.unicordoba.edu.co:8080/portal/home_7/rec/arc_
7495.ppt+FASE+DE+PLANEACION+DEL+SISTEMA+DE+GESTION+DE+LA+CALIDAD&cd=1&hl=es&ct=cIn

k&gl=co. citado 23 de jul., 2098).
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6.2.3 Fase Diseio

Corresponde a la definicion de soluciones para cumplir con los requisitos
establecidos en la norma NTCGP1000:2004. En esta fase se realiza la
identificacion y definicion del mapa de procesos, la interaccion entre estos,
elaboracion del soporte documental (manual del sistema de gestion de la calidad,
planes de calidad, procedimientos, instructivos, formatos, entre otros) requeridos
para dar cumplimiento a dichos requisitos.

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad indica, cuando, dénde y por
qué se debe realizar una actividad y por eso debe ser redactado de forma simple
y en el lenguaje que se usa a diario en el sitio de trabajo.

Se deben usar formatos estandarizados en la empresa para hacer la
documentacion y si se cuenta con el recurso de computadores, es preferible tener
un sistema computarizado de documentacién que hacer registros directamente en
papel. La documentacion se constituye en la evidencia objetiva de que el
personal de la empresa entiende y usa el sistema de calidad y es el objeto de
revision durante el proceso de auditoria®.

6.2.4 Fase de implementacion

Se realiza la divulgacion y aplicacion del soporte documental elaborado en la fase
de disero.

Para implementar el Sistema de Gestion de Calidad, se necesitan que se
muestren los procedimientos relevantes y se les dé una vision de cémo funciona
el sistema de calidad y por qué es tan importante tener el control de documentos.

Todos necesitan ser entrenados para entender como actualizarse en el sistema
de calidad, si ocurren cambios en las areas bajo su responsabilidad. También
necesitan saber como hacer cambios al sistema de calidad, registrar problemas y
dar ideas para mejorar, todo procedimiento o cambio en los procedimientos debe
ser aprobado antes de realizarlo.

9.9 ACTUALIZACION DIAGNOSTICO INICIAL DE LA ENTIDAD

La Contraloria General de Santander en el segundo semestre del afio 2008,
trabaj6 en compania de los estudiantes de la Universidad Industrial de.
Santander en el inicio de la implementacion de la Norma Técnica de la Calidad
en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2004, desarrollando un diagnostico base,

COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Guia del Diagnostico para
implementar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (septiembre). por el cual se implementa el sistema
de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.Red
Universitaria de Extension de Calidad. (en linea) <http://www.ufps.edu.co/ufpsnuevo/proyectos/meci/documen
tos/ntgc1000_marcolegal/guiadiagnostico.pdf> Bogota, D.C., 2006.
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que describe como se encontraba la entidad cuando esta comenz6 su procesos
con el presente Sistema de Gestién de la Calidad™®.

El seguimiento y evaluacion de dicho diagnéstico se pretende utilizar como
parametro para la culminacién en la implementacion de la NTCGP1000:2004.

Los estudiantes de Ingenieria Industrial de la Universidad Pontificia Bolivariana
toman como base la informacién suministrada y por ende se realiza la
actualizacién del mismo, para seguir con los parametros a trabajar en la
planeacion del presente proyecto; asi se pretende actualizar el estado real de
la entidad; dejar evidencia de un diagnéstico final, que segun los documentos
que se encuentran como evidencia del trabajo anterior, dictaminan que este no
se llevo a cabo y poder culminar el proceso que inicialmente se dejé
inconcluso.

La actualizacién del Diagnéstico inicial, inicia con una verificacion que segun la
NTCGP 1000:2004, se debe tener en cuenta para poder determinar el estado
en que se encuentra la entidad.

Los resultados del presente documento, se basan en la verificacion del
Diagnéstico inicial del Sistema de Gestion de la Calidad, exigido como fase
inicial en el proceso de acreditacién de la entidad, y segun lo estipulado por:

Ley 872 de 2003 (Diciembre 30) Por la cual se crea el Sistema de Gestion de
Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios.

El Decreto 4110 de 2004 (Diciembre 9) "Por el cual se reglamenta la Ley 872
de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

La Circular 06 de 2005 (Junio 27) "Implementacion del sistema de gestion de la
calidad en las entidades del estado obligadas por la Ley 872 de 2003, su
Decreto 4110 de 2004 y la Norma Técnica de Calidad Para la Gestién Publica
NTCGP 1000:2004.

El Decreto 2375 de 2006 (Julio 17) "Por el cual se reglamenta el articulo 7° de
la Ley 872 de 2003.

La Circular 1000-002-07 de 2007 (Enero 22) Equipos de implementacion MECI
y/o CALIDAD", La Resolucion 524 de 2007 (Julio 27) "Por medio de la cual se
reglamenta el uso Sello Oficial de Gestién de la Calidad NTCGP 1000:2004
Sector Publico, en el Estado Colombiano.

% VALENCIA. Maria Eugenia. Como Implementar un Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad del Valle.

(en linea) <http://74.125.47.132/search?q=cache:sTcNkbshYvMJ:eisc.univalle.edu.co/materias/IngeSoft/mate
rial/SGCImplem.doc+IMPLEMENTACION+DEL+SISTEMA+DE+GESTION+DE+LA+CALIDAD&cd=3&hl=es
&ct=cInk&gl=co> Cali.
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La Circular 1000-09-07 de 2007 (Mayo 2007) Implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad Bajo la Norma NTCGP 1000:2004, El Decreto 2913 de
2007 de 2007 (Julio 31) Por el cual se modifica el Decreto 2621 de 2006.

La Circular 1000-014-07 de 2007 (Septiembre) "Reporte Avances
Implementacién MECI — CALIDAD.

7. RESULTADO Y ANALISIS DE LA ACTUALIZACION DEL
DIAGNOSTICO INICIAL DE LA CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

Lista de chequeo

Esta lista de verificacion detalla los numerales 4, 5, 6 , 7 y 8 descritos en la
norma, y con los cuales se determiné una guia o tablas de medicion, que
muestran la respectiva asignacion calificativa a la hora de evaluar y realizar el
respectivo diagndstico.

En las tablas de la lista de Chequeo, se describen los calificativos empleados
en el diagnéstico. Cada uno de los items a trabajar segun los lineamientos y
parametros de la Norma, estos son evaluados, y dan a conocer en qué grado
de implementacion se encuentra la norma. A continuacién se sefalan los
utilizados. (Anexo 1. Lista de Chequeo; ver “Carpeta Anexo” CD Adjunto).

Calificativos:

» No Sabe

» No se Cumple

» Se Cumple Insatisfactoriamente
» Se Cumple Aceptablemente

» Se Cumple en Alto Grado

» Se Cumple Plenamente.

A los Grados de cumplimiento, se les asigné una ponderacién que va de cero
(0) a 5; determinando, No Sabe con el puntaje mas bajo, hasta Se cumple
Plenamente con las ponderacion mas alta de cinco (5).
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Cuadro 1. Calificativos de la lista de chequeo

Se Cumple
MOEELE 0 | Aceptablemente 3
Se Cumple en
o Bl 1 Alto Grado 4
Se Cumple Se Cumple
Insatisfactoriamente| 2| Plenamente 5

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

La lista de Chequeo que se muestra a continuacién es un ejemplo de la
evaluacién cualitativa que determiné el resultado tanto del Diagndstico Inicial
como el Diagndéstico Final.

Cuadro 2. Ejemplo de lista de chequeo

Se Cumple|  Se se se

Mo se | Insatisfact| Cumple |Cumple| Cumple L
i i No Sabe Evidencia
Consecutiv| Consecutiv Numeral . Cumple oria- Aceptabl| en Plename
° 2P | Norma Affrmaciones mente | emente | Ao | nte OMITE
General  Mumeral

0] 1] 2] 3| 4 5| Verbal D SE APLICA X

4 SISTEMA DE GESTIOM DE LA CALIDAD

Estan identificados los procesos que le
permi
ten a la entidad cumplir su mision (
estratégicos,

1 1 3 apoyo,misionsles, de evaluacion) X X
Se ha determinado la secuencia e
interaccién de
2 2 b esos procesos & o

Los metodos y criterios requeridas para
asegurar
Ia operacién eficaz y eficiente y el
control de los
3 3 c procesos ya estan definidos. x X

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Requisitos generales

De acuerdo a lo encontrado en la Contraloria General de Santander y segun
los items que confrontan el estado de la entidad con lo que se establece en la
norma se muestran los que exige El Numeral 4 referente a los Requisitos
Generales y en la cual se basé el respectivo diagnostico.

De acuerdo a lo verificado segun el item 4 de la Norma Técnica de la Calidad
en la Gestion Publica, referente a los Requisitos Generales, se concluye que
al terminar el proceso de aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, por
el equipo MECI-CALIDAD, conformado por Acta de Compromiso, y en
compania de los estudiantes de la Universidad Industrial de Santander segun
los lineamientos y politicas de la entidad, se dio inicio a la creacién de el
respectivo Mapa de Procesos; en este se identificaron los procesos
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Estratégicos, de Evaluacién, Misionales y de Apoyo, y sus respectivas
definiciones y objetivos; asi como se dej6 documentada, la secuencia e
interaccién de los mismos.

La documentacion y revisién de los procesos de la Contraloria General de
Santander, se evidencia en las concernientes Actas segun la revisién del
Comité de Control Interno.

En la actualizacién del anterior diagnéstico, se determina que, no se realiza el
proceso de seguimiento y control de los mismos, asi como no se lleva a cabo
los respectivos procedimientos de socializacion, revisiébn y mejora. Se deja
constancia de un mapa de Riesgos, con sus respectivos argumentos, que se
encuentra en proceso de mejora, actualizacion, verificacion y socializacion, ya
que segun manifiestos del comité este debe ser trabajado.

En cuanto a los proceso de contratacion externa, la Contraloria General de
Santander realiza el respectivo procedimiento para el control y contratacion
externa, con el fin de dar cumplimiento y apoyo a los procesos; asi mismo se
llevan a cabo convenios, que sirven de soporte en la creacién y desarrollo de
los respectivos procesos.

H No Sahe
35%

30% H Nose Cumple

25%
y M Se Cumple
20% nsatisfactoriamente
15% M Se Cumple

10% Aceptablemente

M Se Cumple en

o
% Alto Grado

0% f

i Se Cumple
Numeral 4.1 Plenamente

Figura 4. Requisitos generales
Gestion Documental

Segun la Gestién Documental llevada en la entidad se define que los objetivos
y la politica de la calidad, en la actualidad no se encuentran registrados,
documentados, ni aprobados como acto administrativo, por lo tanto no existe
una base de inicio para refutar la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en la Contraloria General de Santander. La base de un registro
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documental del Sistema de Gestién de la Calidad, se registra en un Manual de
la Calidad, pero la entidad no cuenta con el mismo. Siguiendo los parametros
de la Norma NTCGP 1000:2004, la entidad o el equipo de Calidad conformado
por esta debe tener el control de los diferentes Formatos de Registro, pero para
el actual caso no se tienen dichos formatos.

Se tiene evidencia de un Manual de Procedimientos, en donde la entidad
registra los respectivos procedimientos, y que se asumen base y guia para el
funcionamiento coordinado de sus procesos. Este se revisd por medio de Acto
Administrativo, segun la nueva ordenanza, en donde se realizaron los
respectivos cambios en las funciones y los cargos de los funcionarios, este
debe ser actualizado asi mismo se debe registrar evidencia de los
responsables en cada uno.

De acuerdo a lo establecido por la Norma, la Contraloria General de Santander
no cuenta con un Manual de la Calidad, que registre, las politicas, los
objetivos, las exclusiones y las diferentes parametrizaciones o caracterizacion
de los procesos, y en dado caso la secuencia de los mismos.

En cuanto a la facil identificacién de los documentos, la Contraloria General de
Santander, en el momento no maneja un sistema de identificacion de la
documentacién para su facil hallazgo y adquisicion y el respectivo control para
su distribucion asi mismo, no ah implementado la ley de Archivos.

H NoSahe

55%

60% -
50% -
_ H Nose Cumple
40%
30% A
20% -
10% -
0%

i Se Cumple
Insatisfactorigme
nte

H Se Cumple
Aceptanlemente

Numeral 4.2

Figura 5. Resultados de la documentacion

En las siguientes tablas se observa la ponderacion y resultados segun las
tablas o lista de Verificacion segun el cumplimiento de la entidad de acuerdo al
numeral 4.1 y 4.2 exigido por la NTCGP 1000:2004.
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Cuadro 3. Porcentaje de rendimiento de los humerales

Porcentaje de Rendimiento de los Numerales
Numeral 4. Sistema de Gestion de la Calidad
Numeral 4.1 0 1 2 3 4 5 | Total
% (F/T) 0%| 0%| 33%| 11%| 22% | 33%| 100%
Numeral 4.2 0 1 2 3 4 5 | Total
% (F/T) 0% | 55% | 10%| 10%| 5% | 20%| 100%

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Cuadro 4. Porcentaje de rendimiento del numeral 4

Numeral 4. Sistema de Gestion de la Calidad
Numeral 4.1 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 0 3 1 2 3 9
% (F/T) 0 0(0,33] 0,11} 0,22 0,33 1
P (V*%) 0 0f0,67]0,33] 0,89 1,67 3,56
Numeral 4.2 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia of 11 2 2 1 4 20
% (F/T) 0(0,55| 0,1 0,1| 0,05 0,2 1
P (V*%) 00,55 0,2] 0,3] 0,2 1 2,25

Total # 4. 2,9

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Responsabilidad De La Direccion
Compromiso De La Direccion

La Direccion de la Contraloria General de Santander se encuentra a cargo del
Contralor General JAIME LOPEZ REYES y como parte de sus funciones y del
porque de las actividades a su cargo, cumple con la tarea de satisfacer a los
clientes de la entidad, de manera oportuna, adecuada y eficaz con el fin de dar
pleno cumplimiento a la naturaleza, definida mediante ordenanza No. 27 de la
Asamblea Departamental, como ente del Control Fiscal del Departamento, y
como entidad del estado, cumple con los requerimientos legales vy
reglamentarios.

En el segundo semestre del afio 2008 la Contraloria General de Santander por
convenio establecido y contratacion de servicio externo, da inicio e introduce la
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NTCGP 1000:2004. La totalidad de los recursos a emplear, se encuentra a
disposicion de la toma de decisidn de la Alta Direccion.

No se han revisado los objetivos y politicas de Calidad, por lo tanto la direccion
no lleva un reporte o registré que identifique su revisiébn o aprobacién. A Pesar
del no cumplimiento de este requisito la entidad estd comenzando y tiene el
compromiso de realizar los procesos, y actividades necesarias para el
cumplimiento de todos los requerimientos, de la Norma, especialmente los del
item o numeral 4.

H NoSabhe
T0% 7

60%

60%

H Nose Cumple
50%
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40% M Se Cumple

Insatisfactariam

30%

ente
M Se Cumple
Aceptanlemente

20%

10%

0% f M Se Cumple en

Numeral5.1 Alto Grado

Figura 6. Resultados de compromiso de la direccion

Enfoque hacia el cliente

Por medio de la Conformacion del Equipo MECI-CALIDAD, la alta direccion de
la Contraloria General de Santander, inicia el proceso de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, en pro de la generacion de un mejor servicio
para con sus clientes, y por medio de la misma, dar crédito y evidencia de
dicho proceso.

A pesar del compromiso que tiene la Contraloria General de Santander con la
introduccién de la NTCGP 1000:2004, no se tiene evidencia de mecanismos
esenciales para dar a conocer a sus clientes dicho compromiso, la comunidad
tiene poco conocimientos sobre la implementacion del sistema y el porqué es
importante la gestion del mismo.

En cuanto a los procesos, y relacion entre la entidad con sus clientes, a estos

se les notifica por escrito todos los lineamientos y procedimientos segun el

control fiscal que se lleva a cada uno de los entes a cargo de la Contraloria. La

oficina de Responsabilidad Fiscal asi mismo como La Subcontraloria delegada

para le Control Fiscal, y con el visto bueno del Contralor, notifican y llevan la
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respectiva Gestion, trabajo y auditoria segun el equipo que sea designado a
cada uno de los clientes. Este tipo de proceso se encuentra evidenciado, en las
resoluciones y actas que cada una de las dependencias y areas tienen a su
cargo.

NOse Luimipie

M Se Cumple
Insatisfactoriamente

HSe Cumple

Aceptablemente

HSeC

le en

Numeral 5.2

Plenamente

Figura 7. Resultados de enfoque hacia el cliente

Politica de Calidad

Mencionado en items del anterior numeral 4.2 Gestién Documental, la politica y
los objetivos de la Calidad, aun no estan establecidos, documentados e
implementados y no se tiene el respectivo soporte de la aplicacion e
implementacion de los mismos para ser registrados en del Sistema de Gestién
de la Calidad de la Contraloria General de Santander.

100% M NoSabe
100% - |

- . H Nose Cumple
80% -

60% - M Se Cumple
Insatisfectoriamente
40% A H Se Cumple
Aceptablemente
0 9 0% 0% 0% E Se Cumple en
Alto Grado
M Se Cumple
Plenamente

Numeral 5.3

Figura 8. Resultados de politica de calidad
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Planificacion

La Contraloria General de Santander, delegd y asigné por medio de la
ordenanza No. 035 del 2008 la oficina de Planeacién y Calidad, y con ella a su
representante y jefe inmediato, delegado encargado de dirigir, controlar,
planear y direccionar la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

A pesar de la creacién de la oficina de Planeacién y Calidad, hasta el momento
no se tiene una proyeccion estructurada del cumplimiento de los items de la
lista de verificacién del numeral 4 de la Norma Referente a los Requisitos
Generales.

La planificacion de los cambios no se tiene registrada, mas se tiene evidencia
verbal, y documental del inicio de las fases del SGC, establecida por medio de
acto aprobatorio

Los Objetivos de Calidad aun no se encuentran registrados, documentados,
revisados ni aprobados, por tal motivo, una de las tareas a iniciar en la
actualizacién es la creacién de los mismos.

100% H No Sabe
100% 7 /
90% -
20% -
70% -
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40% A
30%
20% -
10% -
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M Se Cumple
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Alto Grado

% 0% 0% (0%

i SeCumple
Plenamente

Numera 5.4

Figura 9. Resultados de la planificacion

Responsabilidad, auditoria y comunicacién

En el afno 2008, la Contraloria General de Santander, conforma el EQUIPO
MECI-CALIDAD, Segun el articulo 6 de la Resolucion No.154 de 07 de Marzo
de 2008, con el fin de dar a conocer la informacidén necesaria para introducir al
comité y a los representantes del mismo, los conceptos bésicos en la
implementacion del Modelo Estdndar de Control Interno MECI, y del Sistema
de Gestion de la Calidad NTCGP 1000:2004, en la entidad. Por medio de
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encuestas se inicia el proceso de recoleccion de informacién de los diferentes
procesos, a través de los jefes de cada proceso, realizando asi, la
documentacion segun la norma de los respectivos, pasos y procedimientos.

Figura 10. Resultados de la responsabilidad, auditoria y comunicacion.
Revision por la direccion

Segun los lineamientos en el numeral 5.6.1 de la Norma Técnica de Calidad de
Gestion Puablica NTCGP 1000:2004, le entidad, debe planear cada determinado
tiempo, le revision, eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestiéon de
calidad, y saber si esta se esta desarrollando debidamente, asi mismo
determinar que actualizaciones deben tenerse en cuenta para respectivos
cambios ya que estas actividades a cargo de la Oficina de Planeacion vy
Calidad no se tienen estructuradas.

B NnSahe

100%

80% - M Nose Cumple

60% -

M Se Cumple
Insetisfactoriament
e
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40%

20% -

Numeral5.b

Figura 11. Resultados de revision por la direccion
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En las Tablas se observan las ponderaciones y resultados segun las tablas o
lista de Verificacion segun el cumplimiento de la entidad de acuerdo a los
numerales 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6 exigidos por la NTCGP 1000:2004.

Los resultados segun la evaluacion del diagnostico acorde a la lista de
Verificacién que exige la Norma, El Numeral 5 referente a los Responsabilidad
de la Direccién.

Cuadro 5. Responsabilidad de la direccion

Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion

Numeral 5.1 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%| 60%| 0%| 20%| 0%| 20% 100%
Numeral 5.2 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%| 50%| 0% 0% | 50%| 0% 100%
Numeral 5.3 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%]| 100%| 0% 0%| 0%| 0% 100%
Numeral 5.4 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0% | 100%| 0% 0%| 0%| 0% 100%
Numeral 5.5 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0% 0%| 0% 0% | 25%| 75% 100%
Numeral 5.6 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%]| 100%| 0% 0%| 0%| 0% 100%

Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion

Numeral 5.1 0 1 2 3 4 5 total

Frecuencia 0 3 0 1 0 1 5
% (F/T) 0| 0,60/ 0,00/ 0,20| 0,00/ 0,20 1,00
P( V*%) 0| 0,60/ 0,00/ 0,60/ 0,00] 1,00 2,20
Numeral 5.2 0 1 2 3 4 5 total

Frecuencia 0 2 0 0 2 0 4
% (F/T) 0| 0,50/ 0,00/ 0,00| 0,50| 0,00 1,00
P( V*%) 0| 0,50/ 0,00/ 0,00| 2,00/ 0,00 2,50
Numeral 5.3 0 1 2 3 4 5 total

Frecuencia 0 6 0 0 0 0 6
% (F/T) 0| 1,00/ 0,00/ 0,00| 0,00| 0,00 1,00
P( V*%) 0| 1,00/ 0,00/ 0,00| 0,00| 0,00 1,00
Numeral 5.4 0 1 2 3 4 5 total

Frecuencia 0 8 0 0 0 0 8
% (F/T) 0| 1,00/ 0,00/ 0,00/ 0,00| 0,00 1,00
P( V*%) 0| 1,00/ 0,00/ 0,00| 0,00| 0,00 1,00
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Continuacién Cuadro 5.

Numeral 5.5 0 1 2 3 4 5 total
Frecuencia 0 0 0 0 2 6 8
% (F/T) 0 0 0 0] 0,25| 0,75 1
P(V*%) 0 0 0 0 1| 3,75 4,75
Numeral 5.6 0 1 2 3 4 5 total
Frecuencia 0 16 0 0 0 0 16
% (F/T) 0 1 0 0 0 0 1
P( V*%) 0 1 0 0 0 0 1
Total
#5 2,08

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Gestion de los recursos

Provision de los recursos, talento humano; competencia, toma de
conciencia y formacion

En la actualidad, la entidad, encontr6 la necesidad de crear un equipo y un
personal adecuado para realizar dichas funciones, por medio de la Resolucién
No. 154 de 07 de Marzo de 2008, y considerando que el Decreto 1826 de 1994,
se crea el comité de coordinacién de Control Interno y se determina el equipo
MECI-CALIDAD, asi mismo se dispone de personal capacitado, en este caso
un grupo de estudiantes de la Universidad Industrial de Santander, que junto
con los funcionarios del equipo MECI-CALIDAD, trabajaron y realizaron el
respectivo seguimiento al sistema.

La Contraloria General de Santander cuenta con servidores publicos que de
acuerdo a sus cargos, desempenan las respectivas funciones que se les fueron
asignados, atendiendo a cumplir con los cargos necesarios y suficientes para
ejercer su actividad. La entidad, determina el grado de educacién y formacién
de cada uno de los diferentes funcionarios, asignando segun sus habilidades y
capacidades, las respectivas funciones.

En cuanto a los riesgos en el trabajo entre los procesos llevados por parte de la
Contraloria con sus clientes, la oficina de planeacién y calidad se encuentra en
procesos de gestiébn con cada una de las areas de la entidad. Estos riesgos
seran trabajados y evaluados por el equipo encargado del Modelo Estandar de
Control Interno MECI, a cargo de las estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad Pontificia Bolivariana.
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Figura 12. Provision de los recursos, talento humano,; competencia, toma de
conciencia y formacion

Infraestructura

La Contraloria General de Santander se encuentra ubicada en los pisos 3 y 4
de la Gobernacion de Santander, en donde se determinaron las respectivas
oficinas para cada una de las dependencias y segun el proceso o la gestién.
Actualmente, dicha infraestructura no es lo suficientemente adecuada para
determinar un optimo espacio laboral o area de trabajo; la entidad debe realizar
el respectivo ajuste, algunas de las oficinas no se encuentran bien ubicadas,
los espacios de trabajo son reducidos y no apropiados para el numero de
funcionarios con los que cuenta la entidad, no existen los espacios necesarios
para archivar los documentos, se cuenta con instalaciones de almacenamiento
muy antiguas, no aptas para la adecuada organizacién y por ende el adecuado
control de los mismos.

Se dotan los equipos de cémputo necesarios en algunas de las oficinas, no
todas cuentan con igual numero o no tienen la adecuada actualizacion. Es
necesario el cambio de Software y Hardware de los equipos de la entidad, asi
como su respectiva adecuacion; asi mismo no se cuenta con una red
suficientemente apropiada para la creacibn de nuevos sistemas de
comunicacion, lo cual impide que se puedan instaurar diferentes proyectos que
faciliten el control y la eficiencia en el almacenamiento, medicién y observacion
de todos los procesos.
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Figura 13. Resultados de la infraestructura en la entidad

Ambiente de trabajo

La Contraloria General de Santander, determina y gestiona el ambiente de
trabajo necesario para darle cumplimiento a los requisitos del servicio, tales
como la confianza entre los funcionarios, la respectiva atencién a sus clientes,
y las pertinentes reuniones y espacios de comunicacion necesarios para un
agradable ambiente; estos proporcionados por parte de la alta direccién y entre
los mismos funcionarios quienes aportan en la realizacion de las respectivas
actividades como encuentros, celebraciones, eventos de integracion,
formalidades y demas que se prestan para la socializacién y el trato entre los
mismos.

A pesar de tener un buen ambiente de trabajo influenciado por las jornadas y
eventos culturales en la entidad, este debe ir de la mano, con la infraestructura
en los puestos de trabajo; anteriormente se mencioné la adecuacion y mejora
de instalaciones, espacios ergonémicos que proporcionen a los funcionarios
mejores situaciones y a su vez mejor nivel laboral, por tal motivo, existen areas
de la entidad no aptas para brindar comodidad a los funcionarios, y dificulta
para ellos la atencién en el momento de llegada de sus clientes. Como
resultado este numeral se cumple aceptablemente.
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Figura 14. Resultados segtn el diagndstico del ambiente de trabajo

En las Tablas se observan las ponderaciones y resultados segun las tablas o
lista de Verificacion segun el cumplimiento de la entidad de acuerdo a los
numerales 6.2, 6.3, 6.4 exigidos por la NTCGP 1000:2004.

Cuadro 6. Gestion de los recursos

Numeral 6. Gestion de los Recursos
Numeral 6.2 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%| 0%| 67%| 0%]| 0% |33% 100%
Numeral 6.3 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 0%| 0%|100%| 0%| 0%| 0% 100%
Numeral 6.4 0 1 2 3 4 5 Total
% (F/T) 0%| 0%| 0%]|100%| 0%| 0% 100%

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Realizacion del producto o prestacion del servicio
Planificacion de la realizacion del producto o prestacion del servicio.

La Contraloria General de Santander, cuenta con los determinados procesos
para desempenar de forma adecuada y controlada sus actividades. La entidad
cuenta 10 procesos, los cuales determinan el direccionamiento de la misma,
para ejercer la apropiada planeacion y prestacion de los servicios.

Estos procesos, estan desarrollados en los diferentes planes y programas
acorde a cada area y funcion especifica, y segun los lineamientos y
reglamentos de ley necesarios que fijan y dan las pautas como guia para su
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pertinente desarrollo. En la actualidad, todos los procesos, iniciardn su
apropiada revision, correccion y actualizacion de acuerdo a los criterios y
requisitos que exige el Sistema de Gestidn de la Calidad.

Los Objetivos de la calidad, deben ser determinados y asi podran adecuarse a
los requisitos del servicio que pueda brindar la entidad. Por eso, se pretende
que con el nuevo equipo de trabajo, se definan, se revisen y se aprueben, con
el objetivo de trabajar en la implementacién de los mismos.

La entidad exige en determinado periodo de tiempo, los respectivos registros e
informes segun cada proceso, estos son revisados, evaluados, corregidos y
aprobados por los funcionarios delegados en la entidad o sus directivos.

Con la aplicacién del sistema de gestion de la calidad en la Contraloria General
de Santander, de determinara si existe un orden, o control definido y especifico
de acuerdo al almacenamiento, revision, correccion y aprobacién de dichos
procesos; se buscara crear y documentar los registros necesarios y segun las
necesidades halladas en cada actividad, se determinara el orden y la adecuada
planeacién segun las necesidades y de acuerdo a las politicas de la entidad.
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Figura 15. La planificacion de la realizacion del producto o prestacion del
servicio

Procesos relacionados con el cliente

La Contraloria General de Santander, segun su funcion, proporciona la
adecuada atencion a sus clientes, y de acuerdo a la prestacién de sus
servicios, busca que cada uno de ellos siga los debidos procedimientos en
cada una de las etapas de auditoria y segun los hallazgos realizados a los
respectivos entes de control; asi como el informe y reporte a los entes adjuntos
al control fiscal y demas areas de la entidad. Por lo tanto, la contraloria registra
en cada una de las resoluciones, ordenanzas y decretos los pasos necesarios
para llevar un ordenando control, seguimiento y relacién con sus clientes y de
la mano de entidades adjuntas involucradas en el control fiscal del estado
Colombiano.
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La contraloria General de Santander, realiza la comunicacién con el cliente,
enviando los reportes, memorandos, citas y demas documentos asociados a
los requisitos documentales de la entidad, asi mismo determina el periodo de
tiempo y plazo para que el cliente pueda desarrollar y ejercer la labor segun la
solicitud y requerimiento que fue comunicada; durante este periodo se
determinaran las acciones y medidas necesarias segun actuacién de las
partes, manteniendo el orden de los procedimientos, inscritos segun la ley, y
sujetos a politicas de la entidad.
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Figura 16. Resultados segun diagndstico de los procesos relacionados con el
cliente.

Disefo y desarrollo

El numeral “7.3 en donde se describe la planificacion, las etapas, los
elementos, los resultados y el disefio y mejora del producto o servicio”,
no se aplica para el desarrollo de los requisitos del SGC, debido a la
naturaleza que tiene implementada la Contraloria General de Santander, como
ente de control fiscal; servicio que desde la creacién de la misma, es la base de
su funcionamiento y proceso.

3 REPUBLICA DE COLOMBIA. Articulo 6° de la Ley 872. (2003). Por la cual se crean los requisitos para la

implementacién de un sistema de gestion de la calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios. Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004.
(en linea).<http://www.accionsocial.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf> (citado el 2 de Abril).p.23.
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Figura 17. Resultados segun diagnostico del disefio y desarrollo

Adquisicion de bienes y servicios

La Contraloria General de Santander, en el proceso de Contratacion y Compra
cuenta con los procedimientos necesarios para realizar la respectiva seleccion
y adquisicion de bienes y servicios y tales estan registrados segun las
resoluciones y documentos de ley adjuntos a esta gestion. El Plan Anual de
Compras registra todo producto o servicio segun el presupuesto y caracteres
establecidos por la entidad; el drea de Secretaria General esta a cargo de la
revisidbn y evaluacién de dicho plan, en compania del Proceso de Gestion
Financiera, encargados de registrar todo estado de cuenta, y todo movimiento
financiero segun lo establecido en cada una de las adquisiciones de bienes y
servicios. Este plan se actualiza cada ano y segun el presupuesto establecido a
la Contraloria General de Santander por parte del Estado Colombiano.

Segun las modalidades de contratacion la entidad, determinara los criterios
necesarios segun el ofrecimiento mas favorable y segun los fines que se
buscan. (Las modalidades de Contratacion deben ser registradas en la
Caracterizacion de Procesos de acuerdo a la Contratacién y Compra y segun la
resolucién respectiva).

La entidad cumple plenamente este requisito debido a que procede a la
verificacién, revisién, evaluacién y seleccion de cada uno se los productos y
servicios adquiridos. Segun los controles o condiciones establecidos con los
proveedores, la entidad esta sujeta a todo tipo de reclamo, revision y cambio
segun el incumplimiento o no de los contratos, condiciones e items asociados a
cualquier convenio o vinculo adjunto a esta tarea. Estos documentos estan
legalizados segun la Respectiva resolucion que define los procedimientos de
Contratacién y Compra.
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Figura 18. Resultados segun diagndstico de la adquisicion de bienes y servicios

Produccion y prestacion del servicio

La Contraloria General de Santander por medio de los respectivos instructivos,
registra las funciones y actividades que pertenecen a cada producto y servicio;
cada adquisicidbn de un bien o un servicio, tiene por objeto la respectiva
asignacion con la adecuada informacién. En el caso de la contratacién de
servicios, la entidad cuenta con un Manual de Funciones que determina las
diferentes actividades y politicas a cargo del servicio adquirido y se asegura
que este los cumpla. Asi mismo, se determinarq la adecuacion de las
instalaciones y equipo apropiado para el funcionamiento del servicio, (cabe
anotar que los requisitos de instalaciones y adecuacion de equipo, deben
trabajarse y deben crearse como plan y proceso de mejora continua de la
entidad).

La informaciéon adjunta o suministrada en los procesos a cargo de la
Contraloria, por parte de los clientes, es de vital confidencialidad, solo se
trabajard segun los criterios y segun los registros proporcionados por los
funcionarios que llevan a cargo sus procesos. Todo informe y registro es
archivado e incorporados en la documentacion almacenada por la entidad, y no
se negara ninguna propiedad intelectual.

En numeral 7.5.2; 7.5.3; Validacion de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio e Identificacion y trazabilidad, se excluyen a razén del
servicio por el cual fue creada la entidad en donde su prioridad como funcion
primaria es la de verificacion por medio de las auditorias, por lo tanto el
proceso de validacion se elimina de toda politica de la organizacion.
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Figura 19. Resultados del diagndstico del control de la produccion y
prestacion del servicio.

Control de los equipos de mediciéon y seguimiento

El numeral 7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién se
declara exclusiéon debido a que la contraloria General de Santander mantiene y
certifica que el proceso de seguimiento y medicién se realice de forma analoga
con los requisitos de la norma, por lo tanto no requiere el uso de instrumentos
0 equipos de seguimiento y medicion que tengan que ser calibrados para la
realizacion de sus procesos.

100% M No Sabe

H No se Cumple

80% o

M Se Cumple
60% A Insatisfactoriamente

M Se Cumple
40% - Aceptablemente

H Se Cumple en

20% 1 Alto Grado

o 0% 0% (% 0%

M Se Cumple
Plenamente

0%

Numeral 7.6

Figura 20. Resultados segun diagnostico del control de los equipos de medicion
y seguimiento
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En las Tablas se observan las ponderaciones y resultados segun la lista de
Verificacién de acuerdo al cumplimiento de la entidad segun los numerales 7.1,
7.2,7.3,7.4,7.5,7.6 exigidos por la NTCGP 1000:2004.

Cuadro 7. Realizacion del producto

Numeral 7. Realizacion del Producto

Numeral 7.1 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 0% | 14%| 0%| 0%| 43%| 43%| 100%
Numeral 7.2 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 0%| 0%| 0%| 31% 0%| 69%| 100%
Numeral 7.3 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 100%| 0%| 0%| 0% 0% 0% | 100%
Numeral 7.4 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 0%| 0%| 0%| 0% 0% | 100% | 100%
Numeral 7.5 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 46%| 0%| 0%| 0% 0%| 54% | 100%
Numeral 7.6 0 1 2 3 4 5| Total
% (F/T) 100%| 0%| 0%| 0% 0% 0% | 100%
Numeral 7. Realizacion del Producto
Numeral 7.1 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 1 0 0 3 3 7
% (F/T) 0| 0,14 0 0| 0,43| 043 1
P( V*%) 0| 0,14 0 o| 1,71 2,14 4
Numeral 7.2 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 0 0 4 0 9 13
% (F/T) 0 0 0| 0,31 0 0,69 1
P( V*%) 0 0 0] 0,92 0| 3,46 4,38
Numeral 7.3 0 1 2 3 4 5( total
Frecuencia 37 0 0 0 0 0 37
% (F/T) 1 0 0 0 0 0 1
P( V*%) 0 0 0 0 0 0 0
Numeral 7.4 0 1 2 3 4 5( total
Frecuencia 0 0 0 0 0 19 19
% (F/T) 0 0 0 0 0 1 1
P( V*%) 0 0 0 0 0 5 5
Numeral 7.5 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 11 0 0 0 0 13 24
% (F/T) 0 0 0 0 0 0,54 1
P( V*%) 0 0 0 0 of 2,71 2,71
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Continuacién del Cuadro 7

Numeral 7.6 0 1 2 3 4 5| total

Frecuencia 23 0 0 0 0 0 23

% (F/T) 1 0 0 0 0 0 1

P( V*%) 0 0 0 0 0 0 0
Total

#7 2,68

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
Medicidén, analisis y mejora

Generalidades

La entidad actualmente, tiene registros de un sistema de medicidon, analisis y
mejora, por medio de indicadores de procesos. Estos indicadores, se
encuentran registrados, mas no aprobados ni implementados; por tal motivo, no
se encuentra evidencia de algun informe o resultado que indique el
cumplimiento de dichos procesos. El planteamiento de estos indicadores se
encuentran, pero la implementacion y aplicacion debe iniciar su proceso de
seguimiento y control.

En cuanto a la conformidad del sistema de Gestién de la Calidad, no se ha
realizado la respectiva evaluacion ni verificacion.

La mejora continua de la NTCGP 1000:2004, no estd terminada ya que se
pretende, al dejar en claro en este diagnéstico, toda recomendacion de
aplicacién del sistema en la entidad, proceso que no ha sido acabado ni
documentado.

100% H No Sabe

100% - I
| H No se Cumple

80% i

M Se Cumple

60% - Insatisfactoriamente

H Se Cumple

40% - Aceptablemente

M Se Cumple en

0, -
20% Alto Grado

0% 0% % 0% 0%
0% f

Mumeral 8.1

M Se Cumple
Plenamente

Figura 21. Resultados segtn diagnostico de medicion, analisis y mejora
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Seguimiento y medicion

La entidad realiza el respectivo seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. La
Contraloria General de Santander, tiene todo registro y documentos asociados
a los procedimientos que tienen a cargo en cuanto a los diferentes
intervenciones en las actividades de control fiscal de cada uno de sus clientes;
en situacién alguna el cliente solicite un registro, la entidad se lo proporcionara
con el debido derecho que tiene el cliente al hacerse acreedor de dicha
informacion.

La Contraloria General de Santander no ha realizado en el momento algun
tiempo de auditoria interna de calidad debido a que la entidad esté iniciando
sus actividades de aplicacién, registro e implementacion del la Norma Técnica
de la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004, ya que ésta se
encuentra en proceso de, actualizacion y posterior implementacion, por tal
motivo no tiene registro alguno de auditoria interna.

En cuanto a la medicién y seguimiento de los procesos de gestion de la Calidad
la entidad no cumple este requisito segun la normatividad del Sistema de
Gestion de la Calidad ya que los respectivos procesos de la entidad, se
encuentran en actualizacion y correccion.

En cuanto a los procesos y procedimientos de las demas areas la Contraloria
General de Santander por medio de la Oficina de Control Interno, se lleva el
respectivo seguimiento, revision y evaluacién de los productos y servicios
adjuntos a la entidad. Este proceso se realiza por medio de auditorias internas
cada cierto tiempo y segun lo disponga la alta direccion. El registro de las
conformidades y no conformidades de la evaluacién o auditorias internas;
seran comunicadas a los servidores publicos, o servicios que adjuntos a la
entidad se han solicitado, pero tales registros no se tienen evidenciados en el
respectivo formato de no conformidad ya que la entidad no lo tiene. Este
proceso se lleva a cabo por medio de informes.
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Figura 22. Resultados segun diagnostico del seguimiento y medicion

Control del producto y/o servicio no conforme

El Control del producto y servicio no conforme, se lleva a cabo segun las
politicas y lineamientos de la entidad, en la Oficina de Control Interno, pero aun
no se conoce formato que registre dichas conformidades o no conformidades,
se mantienen informes, los cuales seran reportados a la alta direccién vy
comunicados a los diferentes responsables del producto y/o servicio.
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Figura 23. Resultados del control de producto y/o servicio no conforme
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Analisis de datos, mejora continua.

Este requisito todavia no aplica a la entidad, ya que no se ha realizado la
respectiva auditoria de calidad que determine las herramientas necesarias para
analizar los datos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Figura 24. Resultados del anélisis de datos, mejora continua

Analisis de datos acciones preventivas y acciones correctivas

50%50% H NoSabhe
50% A
H Nose Cumple
40% -
M Se Cumole
30% A Insatisfactoriamente
pe H Se Cumple
20% Aceptablemente
o M Se Cumpleen
10% 1 Alto Grado
0, 0, 0,
o 17 " MSeCumpole
0% T
Plenamente
Numeral 8.5

Figura 25. Resultados acciones preventivas y acciones correctivas
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En las Tablas se observan las ponderaciones y resultados segun la lista de
Verificacién de acuerdo al cumplimiento de la entidad segun los numerales 7.1,
7.2,7.3,7.4,7.5, 7.6 exigidos por la NTCGP 1000:2004.

Cuadro 8. Medicién, analisis y mejora

Numeral 8. Medicién, Analisis y Mejora
Numeral 8.1 0 1 2 3 4 5| total
% (F/T) 0% 0% | 100% 0%| 0%| 0%| 100%
Numeral 8.2 0 1 2 3 4 5| total
% (F/T) 0%| 64% 0% 0%| 0%| 36%| 100%
Numeral 8.3 0 1 2 3 4 5| total
% (F/T) 0% 0% 0%| 100%| 0%| 0%| 100%
Numeral 8.4 0 1 2 3 4 5| total
% (F/T) 0%| 100% 0% 0%| 0%| 0%| 100%
Numeral 8.5 0 1 2 3 4 5| total
% (F/T) 0%| 50%| 50% 0%| 0%| 0%| 100%
Numeral 8. Medicion, Analisis y Mejora

Numeral 8.1 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 0 6 0 0 0 6
% (F/T) 0 0 1 0 0 0

P( V*%) 0 0 2 0 0 0 2
Numeral 8.2 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 16 0 0 0 9 25
% (F/T) 0] 0,64 0 0 0| 0,36 1
P(V*%) 0| 0,64 0 0 0 1,8 2,44
Numeral 8.3 0 1 2 3 4 5| total
Frecuencia 0 0 0 8 0 0 8
% (F/T) 0 0 0 1 0 0

P( V*%) 0 0 0 3 0 0 3

N
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Continuacién Cuadro 8.

Numeral 8.4 0 1 2 3 4 5| total

Frecuencia 0 8 0 0 0 0 8

% (F/T) 0 1 0 0 0 0 1

P( V*%) 0 1 0 0 0 0 1

Numeral 8.5 0 1 2 3 4 5[ total

Frecuencia 0 5 5 0 0 0 10

% (F/T) 0 0,5 0,5 0 0 0 1

P( V*%) 0 0,5 1 0 0 0 1,5

Total
#8 1,99
Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
Cuadro 9. Resultado general del diagnéstico inicial
Porcentaje de Rendimiento

Numerales 0 1 2 3 4 5 total
Numeral 4.1 0%| 0%| 33%| 11%| 22% 34% 100%
Numeral 4.2 0% | 55%| 10%| 10% 5% 20% 100%
Numeral 5.1 0% | 60% 0%| 20% 0% 20% 100%
Numeral 5.2 0% | 50% 0% 0% | 50% 0% 100%
Numeral 5.3 0% [100% 0% 0% 0% 0% 100%
Numeral 5.4 0% [100% 0% 0% 0% 0% 100%
Numeral 5.5 0%| 0% 0% 0%| 25% 75% 100%
Numeral 5.7 0%]| 0% 0% 0% 0% ]| 100% 100%
Numeral 6.2 0%| 0% 0% 0%| 33% 67% 100%
Numeral 6.3 0%| 0%]| 100% 0% 0% 0% 100%
Numeral 6.4 0%]| 0% 0% 0% 0% ]| 100% 100%
Numeral 7.1 0%| 14% 0% 0% 0% 86% 100%
Numeral 7.2 0%| 0% 0%]| 31% 0% 69% 100%
Numeral 7.3 100%| 0% 0% 0% 0% 0% 100%
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Continuacién Cuadro 9.

Numeral 7.4 0%]| 0% 0% 0% 0% | 100% 100%
Numeral 7.5 46%| 0% 0% 0% 0% 54% 100%
Numeral 7.6 100%| 0% 0% 0% 0% 0% 100%
Numeral 8.1 0%| 0% 0% 0% 0%| 100% 100%
Numeral 8.2 0%| 64% 0% 0% 0% 36% 100%
Numeral 8.3 0%| 0% 0% | 100% 0% 0% 100%
Numeral 8.4 0% |100% 0% 0% 0% 0% 100%
Numeral 8.5 0%| 20%]| 20%]| 10% 0% 50% 100%

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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Figura 26. Estado general de la contraloria general de Santander con respecto
diagndstico inicial
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Figura 27. Estado especifico de la contraloria general de Santander con
respecto diagndstico inicial

(Ver Anexo 2. Diagndstico Inicial; “Carpeta Anexo” CD Adjunto).

8. PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTCGP
1000:2004

Al iniciar el proceso de introduccion del la Norma Técnica de la Calidad para la
Gestion Puablica, NTCGP 1000:2004; se verificaron ciertos estados en la
documentacién de la oficina de planeacién y calidad. La mayoria de los Datos
fueron suministrados por la Oficina del Subcontralor General de Santander, en
compania del Jefe de Planeacion y Calidad, junto con la Jefe de Control
Interno, con quienes se establecieron las pautas para comenzar a desarrollar
un plan de trabajo en el periodo de tiempo entre Julio y Diciembre del 2009.

Como fase inicial de la planificacién, se precisa un encuentro entre todos los
encargados de la direccion en la implementacion de la Norma Técnica, a cargo
del Doctor EFRAIN ALBERTO SANMIGUEL, y de los responsables encargados
de la introduccion y la induccion en la disposicion de los instrumentos y los
procesos que son necesarios para dar la pauta y comenzar con la planeacion y
el cronograma de los meses a trabajar.
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En un principio se pretende trabajar con los documentos base, evidencia del
inicio de la aplicaciéon del NTCGP 1000:2004 en la entidad, por medio del
suministro de documentos que registran los avances anteriores.

Para la verificacion de la documentacién y de la creacién de los nuevos
formatos, se puntualiza trabajar desde un principio con los responsables de
cada una de las dependencias de la Contraloria, con el propésito de empezar a
implementar los formatos que a medida que avance el proyecto y que este
tome su forma; se evidencia que bajo la firma y aprobacién de los funcionarios
encargados de cada gestion, se pueda tomar como base o referencia la
actualizacién y validacion todo proceso, como guia en la socializacion de las
demas funciones en la entidad.

Este tipo de actuacion, pretende reducir los inconvenientes a la hora de
confrontar datos, tiempo, espacios y aprobacion de actividades, pautas claves
en la implementacion de la NTCGP 1000:2004

De acuerdo a las observaciones realizadas segun el Diagndstico Inicial, se
toma como referencia los resultados para la elaboracién del cronograma del
proyecto. Este contiene en detalle una serie de actividades que buscan que la
aplicacion del sistema no corra con algun tipo de inconveniente y asi se tenga
el orden de las tareas.

Durante Cada periodo de tiempo se estima el avance o no de las actividades
programadas, realizando wuna tabla con su ponderacion respectiva
evidenciando por medio de graficas el avance del proyecto.

A continuacion se Detalla el Cronograma de Actividades y las Sub-actividades
sujetas a cada item, y un ejemplo de la medicidén en los avances de cada mes

8.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Cuadro 10. Porcentaje de cronograma de actividades

Actividades Ne %
Actividades Totales 13 100
Actividades Terminadas 8,18 62,92
Actividades Faltantes 4,82 37,08

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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Cuadro 11. Cronograma de actividades

Actividades

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

1

2

3

4

1

2

3

4

1/2/3 4

11234

112/3 4

1

2

3

4

Recopilacion y Documentacion de lista de
chequeo de la NTCGP 1000:2004

Chequeo de Diagnostico NTCGP 100:2004,

2 realizado en el 2008.
3 Reajuste del Diagndstico
Disefo del Plan para la aplicacion del sistema
4 de Gestion de Calidad NTCGP 1000:2004
5 Aplicacion, Términos y Definiciones
Gestion Documentacion NTCGP 1000:2004
6 fase Il
Planeacion para concientizacion en la entidad
7 del SGC NTCGP 1000:2004
Preparacion del Material de Difusion para
concientizacion del Sistema NTCGP
8 1000:2004
Cronograma de Actividades, informativas
9 Introduccidn al personal del SGC
Elaboraciéon de Documentos Requisito del
Sistema de Calidad NTCGP 1000:2004 para
10 seguimiento de Plan MECI
Acompafnamiento de documentos
11 seguimiento MECI
Retroalimentacion del Diagnostico final, Fase
12 1, Actividad de Cierre
13 Registro de Informe final del Proyecto.

Los 13 Cronogramas que detallan cada una de las actividades descritas en el Cronograma General se evidencia en el
(Anexo 3. Tablas del Cronograma de Actividades; “Carpeta Anexo” CD Adjunto).
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9. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTCGP
1000:2004.

9.1 CREACION GRUPO MECI-CALIDAD.

La Contraloria General de Santander, y el Contralor General de Santander en
uso de sus atribuciones legales y reglamentarias, segun “Resolucién No. 154
de 07 de Marzo de 2008, y considerando que el Decreto 1826 de 1994
establece que las entidades deberan contar con un Comité de Coordinacion del
Sistema de Control Interno, el cual resuelve en el articulo 5, de la resolucién a
lugar, conformar el grupo operativo que se denominara EQUIPO MECI Y
CALIDAD™., y que estar4 integrado por servidores publicos de la Entidad, de
caracter multidisciplinario, preferiblemente del nivel asesor, y profesional,
designados previamente por el Jefe de la dependencia a la cual se encuentren
vinculados y bajo la coordinacién, direccion y manejo del Contralor Auxiliar,
quien serd el responsable del seguimiento a las labores de este grupo y del
enlace con el Grupo Directivo.

Su actuacion se desarrollara con la participacién de las dependencias de
Control Interno, los Nodos, Responsabilidad Fiscal, Oficina Juridica, Secretaria
General y Financiera y Politicas Institucionales, y quien actia como
coordinador y supervisor del Equipo MECI Y CALIDAD, el Contralor Auxiliar,
quien informara previa y oportunamente al Grupo Directivo los avances vy
resultados obtenidos frente a los proyectos adelantados por el Equipo MECI Y
CALIDAD, quien hara las correspondientes presentaciones ante el Grupo
Directivo, para la aprobacion.

9.2 SENSIBILIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTCGP 1000:2004.

El proceso de sensibilizacion inicia en el segundo semestre del afio 2008 en la
Contraloria General de Santander a cargo de los Estudiantes de la Universidad
Industrial de Santander, junto con la implementacion del Modelo Estandar de
Control Interno MECI, en donde se trabaja de forma general el objetivo de
implementar la Norma Técnica de la Calidad en La Gestion Publica, NTCGP
1000:2004.

Para tal periodo es de considerar como prioridad para la entidad, el Modelo
Estandar de Control Interno MECI, estableciendo en menor proporcion el

7 COLOMBIA, CONGRESO. Decreto 1826 (4 de agosto de 1994). Ministerio de hacienda y crédito publico.

Diario Oficial. Bogota. 1994. no. 41473. p. 1-4.
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interés por dejar el total de las actividades adjuntas a la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad.

A raiz de los resultados registrados en la documentacién y evidenciados en las
actas de la Contraloria General de Santander, se desarrollaron algunos de los
puntos mas importantes de la Norma, como el Diagnéstico y algunos Manuales;
asi mismo, su respectiva socializacion.

Al elaborar una planeacion en conjunto con el Jefe de la Oficina de Planeacion
y Calidad, con el nuevo grupo de trabajo a cargo de los estudiantes de
Ingenieria Industrial de la Universidad Pontificia Bolivariana, se llega a la
conclusibn de que estos procesos se encuentran incompletos, debido al
desconocimiento de esta informacién por parte de cada uno de los
representantes de los procesos.

Por tal motivo durante el presente proyecto, se trabajé en conjunto con los
encargados de cada gestion, y proceso, en donde se introduce de manera mas
interna y especifica los diferentes documentos, parametros e instrumentos
claves para el conocimiento de los funcionarios en cada una de las areas que
se trabajan en la actualizacién segun los requerimientos de menor porcentaje
en la entidad.

Como parte de la Sensibilizacidén, en la actualizacién del sistema, de manera
conjunta con los estudiante encargados del proyecto de actualizacion del
Modelo Estandar de Control Interno MECI, la introduccion por medio de
folletos, y reuniones descritas en las respectivas actas, adjuntas al presente
documento se inicia una fase de sensibilizacién descrita con mayor detalle en
la etapa de introduccion al EQUIPO MECI-CALIDAD, en el ano 2009. (Ver
(Anexo 4. Actas No 5; “Carpeta Anexo” CD Adjunto y Anexo 5. Asistencia a
Reunion Final; “Carpeta Anexo” CD Adjunto).

9.3 MAPA DE PROCESOS

Teniendo en cuenta, la necesidad de un mapa de procesos no documentado,
se inicia el proceso de clasificacién y elaboracién de un mapa de procesos, por
medio de acta en donde se registra la presentacion de la propuesta del Mapa
de Procesos de la Contraloria General de Santander.

Las 10 caracterizaciones de los procesos de la Contraloria General de
Santander se encuentran concentradas en 7 grupos, que describen como cada
uno de los procesos se vinculan a las actividades y acciones dentro de la
Entidad, al igual que las partes interesadas fuera de la Organizacién con la
finalidad de plasmar los procesos generales de la Entidad.
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En el ano 2008 la contraloria General de Santander, elabord por medio de un
grupo de servidores publicos y de la mano de asesores, el mapa de procesos
de la entidad, el cual fue revisado y aprobado por el concejo, en el acta “No. 6
a los 10 dias del mes de Septiembre del 2008, del Comité de Coordinacion de
Control Interno”™®. En el Afio 2009 se inicia la actualizacién de los procesos y
procedimientos de la Contraloria General de Santander, con el fin de finiquitar
los requisitos exigidos por la Norma del Sistema de Gestion de la Calidad
NTCGP 1000:2004, y dejar en Constancia la actualizacién y mejora del Mapa
de Procesos.

Teniendo en cuenta la nueva ordenanza establecida en el afio 2009, en donde
se realizan los respectivos cambios en las funciones y los cargos de cada
dependencia, la Contraloria General de Santander ve la necesidad de realizar
los respectivos ajustes y las actualizaciones pertinentes al mapa de procesos,
argumentando el cambio de nombre en la gestion de los mismos, asi como la
creacién de integracion de la Gestion Estratégica que se delega la Oficina de
Planeacién y Calidad; por tal motivo, en el presente proyecto aplicado se
trabaja en la reestructuracion de dicho mapa, asi como de su total
conocimiento y socializacion el dia 19 de Octubre de 2009, con la respectiva
introduccién al EQUIPO MECI-CALIDAD. Este encuentro queda documentado
por medio de “Acta No 05”*°. (Ver Anexo 5. Acta no. 5; CD Adjunto).

En la actualizacion del mapa de procesos se reajusta los objetivos de cada
uno, teniendo en cuenta las funciones, tareas y actividades de cada uno.

A continuacion se muestra la definicion de dichos obijetivos:

Gestion de planeacion estratégica.

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

Gestion de responsabilidad.

Dirigir y controlar las actividades de responsabilidad fiscal, jurisdiccién coactiva
y administrativos sancionatorios a que haya lugar con el fin de velar por la labor
de gestion fiscal de la administracién y de los particulares o entidades publicas,
para la recuperacion del dafo causado al patrimonio publico.

38 SANTANDER. CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Acta No 6, (10 de septiembre 2008), por la

cual se aprueba el mapa de procesos. Bucaramanga: Contraloria General de Santander; 2008. p. 1-10.
% SANTANDER. CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Acta No 5, (19 de octubre 2009), por la cual se
reestructura el mapa de procesos. Bucaramanga: Contraloria General de Santander; 2009. p. 1-10.
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Gestion de control fiscal.

Planear y Coordinar la Ejecucion de los Procesos de Auditoria, Rendicion de
Cuenta, Planes de Desempefio y Desarrollo, asi como los procesos de Gestidn
Fiscal, Gestion Publica y Gestibn Ambiental; de particulares, entes sujetos de
Control y entidades privadas, que manipulen fondos o bienes del estado, con la
finalidad de responder a los diferentes procesos, objeto de gestion fiscal;
fundamentados en la eficacia, la eficiencia y la economia de todas las
operaciones de control fiscal.

Gestion participacion y desarrollo del control ciudadano

Atender y cumplir con las solicitudes presentadas por los quejosos y/o
peticionarios con el fin de aplicar el control fiscal participativo.

Gestion juridica

Asesorar, Asistir y Orientar juridicamente a la entidad, asi como representarla
en las actuaciones judiciales que lo ameriten.

Gestion de talento humano

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

Gestion financiera

Garantizar y administrar eficiente, eficaz y efectivamente los recursos
financieros para el cumplimiento de las actividades de los diferentes procesos
de la entidad.

Gestion de contratacion y compras

Planear, Registrar y Coordinar el cumplimiento de los diferentes procesos de
Contratacién y Compras, para la adquisicion de bienes y servicios de la

Contraloria General de Santander en forma legal, arménica y veraz bajo
parametros de calidad, eficiencia, eficacia y transparencia.

Gestion documental

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

Llevar a cabo el conjunto de planes, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por la Contraloria General
de Santander, con el fin de procurar que todas las actividades y operaciones
administrativas se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las politicas, desarrolladas por la direccion y en pro
del cumplimiento de los objetivos trazados. (Ver Anexo 6. Manual de Calidad;
“Carpeta Anexo” CD Adjunto).

A continuacion se evidencia el resultado de la reestructuracion del Mapa de
Procesos:
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“Figura 28. Mapa de proceso de la contraloria general de Santander

*° GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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9.4 DOCUMENTACION.
9.4.1 Manual de Calidad

El Manual de Calidad un documento exigido como requisito para el
cumplimento de la Norma, fue elaborado y entregado, por medio de oficio, que
describe la culminacion para posterior revisién y aprobacién. Este se entrega a
la Oficina de Planeacion y Calidad y recibe el Doctor Efrain Alberto
Sanmiguel, Jefe de la Dependencia. Este documento se menciona como un
Manual Requisito de la Norma, terminado, entregado y adjunto al Sistema de
Gestion de la Calidad, en la ultima Reunién de Socializacion el dia 14 de
Enero del afno 2010 en el Auditorio Augusto Espinosa Valderrama de la
Gobernacion.

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

El manual, adjunta los procesos en desarrollo, como el Modelo Estandar de
Control Interno MECI con su respectiva Evaluacion y seguimiento, asi como las
politicas y los objetivos de Calidad, EI Mejoramiento del Modelo de
Operaciones por Procesos, asi como los diferentes formatos y documentos de
registro demandados segun los requisitos de la NTCGP 1000:2004.

Se tiene el registro del proceso de seguimiento del Enfoque que se adjunta a
los procesos requeridos; documentados en el control, gestién y evaluacion
referente a la politica de Enfoque al Cliente, dada la actividad y naturaleza de
la Contraloria de Santander, los signatarios a la  entidad (La Asamblea
Departamental y la Comunidad).

La realizacion del Manual se lleva a cabo segun las politicas y objetivos de la
entidad, asi como la observacion de su respectiva documentacion, evaluacion y
registro. (Ver Anexo 6. Manual de Calidad; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto).

9.4.2 Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.
Adjunto al Manual de Calidad, se atiende sugerencias en la correccion de la

misma. Para agilizar el proceso se envia “Oficio D.C.A 004680 del 10 de
Noviembre de 2009™"., por el cual se solicita la participacién en la elaboracion

o SANTANDER. CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER. Oficio D.C.A 004680, (10 de noviembre de

2009). por el cual se solicita la participacion en la elaboracion y verificacién de la politica y los objetivos de
calidad. Bucaramanga: Contraloria General de Santander, 2009. p. 1-5.
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y verificacion de la politica y los objetivos de calidad, anteriormente
socializados; este documento se emite en respuesta a sugerencia por parte de
los funcionarios pertenecientes al EQUIPO MECI-CALIDAD, bajo criterios de la
misién de la entidad y el compromiso de esta para con sus clientes, en la
politica de calidad se describe la funcién del por qué la Contraloria General de
Santander cree en el servicio al que pretende llegar para con sus clientes,
buscando como objetivo fundamental la satisfaccion de los mismos y se rige
bajo cada uno de sus objetivos.

La Socializacion Final de la correccion y registro de la Politica de Calidad y los
Objetivos de la Calidad se dan a conocer el dia 14 de Enero de 2010.

9.4.2.1 Politica de Calidad

La Contraloria General de Santander en sus facultades como 6rgano de control
fiscal en el Departamento; tiene el compromiso de ejercer con imparcialidad y
transparencia, confianza en la comunidad y segun los procedimientos de
gestion y auditoria de control; adelantar, evaluar, verificar y manejar de la
mano de sus servidores publicos, los respectivos procesos que guien la
administracion de los recurso publicos.

9.4.2.2 Objetivos de Calidad

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

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

3. Asegurar y fortalecer el direccionamiento en la planeacion,
implementacién y verificacion de los procesos y requisitos considerados
en el Sistema de Gestion de la Calidad.

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

5. Hacer efectiva la participacién ciudadana y de las organizaciones en la

gestién fiscal participativa, con elementos que permitan la formacion de
politicas en pro de la comunidad y la satisfaccién del cliente.
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9.5 ORGANIGRAMA.

El organigrama se actualiza debido a la ordenanza 085 de 2008. , la cual
contempla cambios y reajustes al manual de funciones en la Contraloria
General de Santander.

El organigrama tiene una estructura horizontal por dependencias, debido a que
las areas se encuentran en comunicacién directa y constante con la alta
direccion.

A continuacion el organigrama de la entidad:
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9.6 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La Caracterizacion de procesos, describe cada una de las gestiones o
mecanismos que realiza cada Jefe o servidor publico, encargado del proceso
respectivo, en donde, se representa quien envia la informacién por medio de un
proveedor, cual es la entrada, sea un documento o actividad, luego se
describe la actividad o proceso determinado, para generar una salida, en
donde se detalla, el resultado de dicha actividad; sea registrando un
documento, una actividad, un informe, para luego determinar quién es el
respectivo cliente al cual corresponde el subproceso realizado, sea este, de un
correcto o negativo manifiesto, para luego al final generar el documento o los
documentos respectivos a cada uno de los subprocesos trabajados.

La Caracterizacion se registra en los respectivos formatos, elaborados, por los
grupos designados y encargados por la Contraloria General de Santander, y
segun los Lineamientos de la Oficina de Planeacién y Calidad desde el afio
2008 con su pertinente actualizacién en el afo 2009 por medio del presente
proyecto.

Cada una de las Caracterizaciones, constan de una estructura en donde, se
delimita un objetivo general del proceso, el alcance que este tiene, el
responsable del mismo, asi como el cargo o concepto que lo define.

En el espacio designado para planear, se detalla cada uno de los planes,
programas o actividades de planeacién que debe manifestar, y tener cada
proceso, asi mismo estos pueden ser caracteristicos de cada gestion o
pertenecer a un registro general en muchos de los procesos y funciones de
todas las aéreas que conforman la entidad.

En los espacios designados a la verificacion a actuacion, se enlistan aquellas
actividades o procesos, que se deben tener en cuenta a la hora de revisar y
chequear cada uno de los subprocesos, asi mismo las respectivas acciones
para que complementen el proceso.

En el area de los recursos y de los indicadores, en el primero se enlistan los
recursos fisicos con los cuales cuenta cada proceso para su respectivo
funcionamiento, sean las instalaciones de la entidad, la papeleria y utensilios
necesarios para ejercer las buenas y necesarias condiciones de trabajo; asi
mismo los indicadores, detallan y describen las variables a tener en cuenta en
el momento de medir el rendimiento y cumplimiento de los mismos.

Para finalizar se encuentran los registros y las referencias por las cuales se
basaron cada uno de los parametros y lineamientos de los procesos, los cuales
se enlistan y se registra de donde se extrajo la informacidn para poder definir
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cada uno de los subprocesos, ya sean actas, resoluciones, libros, leyes y
demas argumentos que soporten cada una de las partes que conforman la
gestién trabajada.

Como paso final, se firma con los nombres de los involucrados en el proceso,
aquellos que lo elaboraron, lo revisaron, y lo aprobaron. Finalmente estos
guedan en los registros y libros de la Contraloria General de Santander como
parte de la documentacién exigida por la Norma del Sistema de Gestion de la
Calidad NTCGP 1000:2004. (Ver Anexo 7. Caracterizaciones; (“Carpeta
Anexo/Anexo 7. Caracterizaciones” CD Adjunto).

9.7 ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La elaboracién del Manual de procedimientos se realiza de acuerdo a la
actualizacién de la Caracterizacion, corregida segun las nuevas resoluciones
en cada uno de los procesos, y segun los cambios realizados en la Ordenanza
conocida como el Manual de Funciones.

En dicha actualizacién los procedimientos se registraron en formatos que
describen en detalle cada uno de los pasos a seguir a la hora de realizar una
tarea 0 una accion; se menciona qué€, cuando, dénde y como se hacen.

Este formato es guia clave a la hora de introducir nuevos funcionarios en la
entidad, ya que funciona como guia para realizar cada una de sus tareas. Asi
mismo sirve de guia a los actuales funcionarios.

El formato, tiene su respectivo espacio para la numeracién de cada paso, la
tarea; en cada actividad quien esta a cargo, los responsables, el area, los
proveedores, el punto de control, los registros y los clientes; asi mismo
estan registrados con cada una de las codificaciones creadas para cada
documento.

Luego de la descripcion de cada uno de los espacios mencionados
anteriormente, se realiza el formato en donde se ilustra cada actividad o tarea
por medio de un flujograma, que muestra en detalle y con mayor facilidad el
mapa paso a paso, como guia y soporte. (Ver Anexo 8. Manual de
Procedimientos; (“Carpeta Anexo” CD Adjunto).
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9.8 CONTROL DE DOCUMENTOS A CONSIDERAR COMO REGISTRO DE
CALIDAD

En la Contraloria General de Santander, se necesita considerar la
documentacién que compruebe que se ha llevado a cabo el seguimiento de la
implementacién de la NTCGP 1000:2004, y para ello es necesario crear los
correspondientes formatos para el control de los documentos. Se evidencia que
al realizar la presente actualizaciéon, no se cuenta con los documentos
necesarios para el registro, y por lo tanto en el presente trabajo se realiza dicha
tarea. Para que este requisito de la Norma se pueda cumplir, y le ofrezca a la
entidad la posibilidad de mejorar la calidad de sus servicios, por medio del facil
acceso, el mejoramiento en la adquisicién de archivos y documentos, se crean
los Formatos de Solicitud de Revision y Registro de Documento, El Formato de
Control de Registro, El Formato de Evaluacién de Proveedores, EI Formato
para Solicitud de Cambios o creaciéon de Nuevos Documentos, y El Formato de
No Conformidad Documental.

9.8.1 Formato de Solicitud de Revision y Registro de Documento.

Este Formato se crea de la necesidad, de minimizar el proceso de revision, y
correccion de algun documento y esto se hace por medio de una Solicitud de
Documento.

En esta se describe quien solicita la revision, la fecha en que este la elabora, a
quien va dirigida dicha solicitud, y lo mas importante el asunto. Por lo general
este formato, se antepone a cualquier solicitud, y no es necesaria una carta de
respuesta ya que el mismo formato, lleva su espacio para cualquier sugerencia
que realiza la persona a la cual va dirigida la solicitud descrita en el asunto. En
este espacio, se denotan dos casillas, aclarando, el acuerdo o desacuerdo con
dicha solicitud, este tipo de calificativo, precisa y evidencia con mayor claridad
y siguiendo la misma parametrizacion el criterio de cada funcionario; y por otra
parte es un parametro de seguimiento mucho mas ordenado.

Al finalizar dicho formato, se encuentran los respectivos espacios para
evidenciar quien elabora la solicitud del documento a entregar, el cargo de esta
persona, la fecha, y la respectiva firma; asi mismo el espacio que evidencia
quien revisé el documento, el cargo, la fecha y firma, y finalmente con el mismo
formato se encuentra la casilla que da fe de la aprobacién a dicha solicitud.
Todo Formato que fué creado lleva su respectiva Codificaciéon, asi como el de
su Tabla de Retencién. (Anexo 9. Formato de Solicitud de Revision y Registro
de Documento; Ver p.105.)

9.8.2 Formato de Control de Registro.

El Formato de Control de Registro se crea con la finalidad, de poder ubicar
con mayor precision en que area o dependencia y en qué momento se
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encuentra algun documento, o archivo de la Contraloria General de Santander.
Al iniciar el proyecto, en la entidad, claramente se observa que los funcionarios
no tiene seguridad a la hora de hallar algun archivo o documento, por e€so; se
pretende que este formato facilite esa tarea. En él se comienza a evidenciar y
registrar por parte del encargado y quien tiene el documento, quien lo pide, la
fecha en que realiza esa solicitud, denota el nombre exacto del documento que
quiere encontrar, asi como su responsable.

Acto seguido, la persona a cargo de dicho documento, registra el
almacenamiento del mismo, en donde hace anotacién del estado, la ubicacion
y el acceso; este tipo de registro asegura la veracidad y la forma fisica en la
que el documento solicitado fue entregado. Al final del Formato, se reporta por
parte del Solicitante el tiempo de Almacenamiento, y la disposicion del mismo,
si se tiene en el tiempo solicitado o no.

Es importante recordar que este Formato es elaborado por la persona quien
entrega el documento solicitado. (Anexo 10. Formato de Control de Registro;
ver p. 106).

9.8.3 Formato de Evaluacion de Proveedores.

En la Evaluacién de Proveedores se crea el formato que segun la Norma
solicita que se determine qué criterios se van a utilizar para evaluar las distintas
alternativas a la hora de verificar las mejores condiciones de sus proveedores.
En este formato se detalla de manera cuantitativa y cualitativa los diferentes
criterios, los cuales segun el grado de importancia tienen su respectiva
ponderacion.

Se da anotacion de la Fecha de la Evaluacién, el Nombre del Proveedor, el
Representante Legal y el Producto o Servicio, esto hace parte de la calificacion
del Proveedor. Este formato como todos los formatos adjuntos a los requisitos
de la Norma lleva su respectiva fecha, el cddigo de calidad y el cédigo de la
tabla de retencion.

Los criterios de Evaluacién se ponderan de 1% a 100%, diligenciando en la
casilla correspondiente a cada uno en donde los puntajes de 80 a 100% es el
grado optimo de aceptacién, de 79 a 60% el grado de aceptacién y menor del
60% el grado de rechazo, la ponderacion de 1 a 4, cada uno con la descripcion
de su calificativo correspondiente y al final el resultado o puntaje de dicha
ponderacion.

Los criterios de Evaluacion Estratégicos con una ponderacién de 40%, son los
siguientes:

Estratégicos

e Imagen
e Disponibilidad
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e Experiencia
e Sistema de Calidad

Los Criterios de Evaluacién Financieros con una ponderacion de 10% son los
siguientes:

Financieros

e Capacidad Financiera
e Liquidez
e Endeudamiento

Los criterios de Evaluacion Técnicos con una ponderacion de 25%, son los
siguientes:

Técnicos

e Instalaciones

e Cumplimiento de Especificaciones

e Equipo

e Personal

Los criterios de Evaluacion Comerciales con una ponderacion de 25%, son los
siguientes:

Comerciales

Precios

Atencion al Cliente
Ubicacion
Garantia

La evaluacién Cualitativa al igual que en la Cuantitativa, registra el proveedor o
subcontratista, el producto o servicio suministrado, y por quien se realiza la
evaluacion.

En la correspondiente casilla se registran los Aspectos Cualitativos
correspondientes al Servicio, la Fiabilidad, la Atencion a Problemas Técnicos,
la Coincidencia entre lo Pedido y lo Entregado y los Precios. Estos criterios
Cualitativos se miden en una escala de Adjetivos segun el grado de
satisfaccion, dichos adjetivos evidenciados en el formato son; si la Contraloria
General de Santander esta Muy Satisfecha, Satisfecha, Medianamente
Satisfecha y Poco Satisfecha.
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Este tipo de Calificativos van acompanados al finalizar el formato de las
respectivas Observaciones. (Anexo11. Formato Evaluacion de Proveedores;
ver p.107.).

9.8.4 Formato de Solicitud de Cambio o Creacion de Nuevos Documentos.

El Formato de Solicitud de Cambio o Creacion de Nuevos Documentos, se
crea con el fin de que cada una de las areas o dependencias posean la
facilidad para crear, estructurar y solicitar un documento nuevo. Este formato
presenta 3 fases, evidencias en 3 tablas.

La primera fase es la solicitud de la creacion del documento, en donde se
registra el nombre de quien hace la solicitud, la seccién en donde se encuentra
la fecha de solicitud, y la descripcidén y la razén de la misma.

En la segunda fase hace referencia a la Decision, esta la diligencia el area o
persona a quien va dirigido el formato con la peticiébn de la creaciéon del
documento; asi mismos en esta se registra si es aprobada o rechazada la
solicitud; también se debe incluir la firma del responsable con el respectivo
motivo de la aprobacion o rechazo.

La ultima fase documentada es el Control, en donde se da anotacién al
responsable que ejecutara la creacidén del documento, la fecha de la propuesta,
si se realiza 0 no esta y la firma y fecha de entrega. (Anexo.12 Formato de
Formato de Solicitud de Cambio o Creacion de Nuevos Documentos; ver

p.111).
9.8.5 Formato de No Conformidad.

Al llegar a evaluar el diagndéstico en la entidad y el tipo de documentacion que
esta presenta, se observa y se hace la recomendacion de crear un formato de
no conformidad clave para realizar la auditoria de calidad. Se sabe que esta no
se ha realizado y por tal motivo, este formato es un instrumento esencial para
evaluar si se cumplen cada uno de los pasos, trabajos, actividades, tareas y
documentos claves en la aplicacion de la Norma, y al mismo tiempo dar
evidencia concreta de la misma. (Anexo 13. Formato de No Conformidad; ver
p.112).

9.8.6 Formato de Accion Preventiva.
La accidon preventiva, me identifica que aspectos se deben evitar o prevenir
como plan al encontrar la no conformidad. En el formato se registra, el

servicio, el proceso o el sistema a prevenir, la descripcion del tipo de accién
preventiva, la fecha en que se aplica el formato y el auditor responsable.
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Asi mismo se analiza la causa y se crea el plan de prevencion, el cual reconoce
el plan de accion, la fecha programada para dicho plan, el responsable, la
fecha de verificacion de dicho plan y la observacién del auditor.

Al documentar el cierre del formato, se documentan las observaciones y el
responsable de la accién preventiva, con la firma del auditor, fecha de
aceptacién y los cambios en la accion, si los hay. (Anexo 14. Formato de
Accion Preventiva; ver 114)

9.8.7 Formato de Accion Correctiva.

Luego de Determinar la no conformidad en los procesos adjuntos a la entidad
corresponde la diligencia del formato de accién correctiva y preventiva, el cual
evidencia el area que detecta, la fecha del hallazgo, el responsable de la accién
preventiva, determinando si esta es grave, seria o leve, y la descripcion de la
no conformidad. Este tipo de evidencia documental registrada en dicho formato,
especifica de manera mas detallada los planes registrados en el formato de no
conformidad, descrito con anterioridad.

En la accion correctiva se registra el responsable de realizarla, el auditor que
formaliza la accién correctiva, la correccion y accién inmediata, la investigacion
y los métodos utilizados para realizarla, asi como el registro detallado del plan
de correccion. Para terminar se registra la firma del responsable, la del auditor
y la fecha de cierre de la correccion. (Anexo15. Formato de Accion Correctiva;
ver p.116).

9.8.8 Listado maestro de documentos.

El Listado Maestro de Documentos, es un instrumento de apoyo en el proceso
de Control de Documentos, y archivos exigidos por la Contraloria General de
Santander y segun el Sistema de Gestiébn de la Calidad, en donde se
especifican la codificacion y numeracion de los diferentes documentos, que
hacen parte del trabajo de cada una de las dependencias y estan ubicada en
los respectivos nodos ; con esta se facilitara el registro de los documentos, y el
acceso de manera eficiente y con el debido control.
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Cuadro 12. Abreviaturas de documentos

Abreviatura Documento
AC ACTA
Al AUDITORIA INTERNA
CE CERTIFICACION
co CONSTANCIA
CP CONCEPTO
CT CARACTERIZACIONES
Gl GUIA
IF INFORME
IN INSTRUCTIVO
LT LISTADO
MA MANUAL
SO SOLICITUDES
PG PROGRAMA
PR PROCEDIMIENTO
PS PRESUPUESTO
RG REGISTRO
RS RESOLUCION
PO POLITICAS
DO DOCUMENTO
OF OFICIOS
PL PLAN
PA PLAN DE ACCION
PE PLAN ESTRATEGICO
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Continuacién del Cuadro 12.

PM PLAN DE
MEJORAMIENTO

PRO PROCESO
FO FORMATO
FA FALLO

RE REQUERIMIENTO
RT RESPUESTA
AU AUDITORIA
SG SEGUIMIENTO
BO BOLETIN

ME MEMORANDO

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

Cuadro 13. Abreviaturas de Procesos

Abreviatura Proceso
Mi PROCESO MISIONAL
AP PROCESO APOYO
ES PROCESO ESTRATEGICO
EV PROCESO EVALUACION
GEC GESTION DE PLANEACION ESTRATEGICA Y GESTION DE
CALIDAD
GC GESTION DE CONTROL
GR GESTION DE RESPONSABILIDAD
GCF GESTION DE CONTROL FISCAL
GDP GESTION DE DESARROLLO Y PARTICIPACION DEL
CONTROL CIUDADANO
GJ GESTION JURIDICA
GH GESTION DE TALENTO HUMANO
GF GESTION FINANCIERA
GD GESTION DOCUMENTAL
GCC GESTION CONTRATACION Y COMPRAS

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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Cuadro 14. Abreviaturas de Oficinas

OFICINAS

Cod.: 01 | PLANEACION Y CALIDAD

Cod.: 02 | CONTROL INTERNO

C6d.: 03 | CONTRALORIA AUXILIAR

Cod.: 04 | SUB CONTRALORIA DELEGADA PARA EL CONTROL
FISCAL

C6d.: 05 | POLITICAS INSTITUCIONALES Y CONTROL SOCIAL/
PARTICIPACION Y DESARROLLO DEL CONTROL
CIUDADANO

Cod.: 06 | OFICINA JURIDICA

Cod.: 07 | SECRETARIA GENERAL

Cod.: 08 | SUBDIRECCION FINANCIERA / TESORERIA

Cod.: 09 | RECURSOS FISICOS

Cod.: 10 | ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO

Cod.: 11 | JURISDICCION COACTIVA

Cod.: 12 | RESPONSABILIDAD FISCAL

Cod.: 13 | NODO METROPOLITANO

Cod.: 14 | NODO GARCIA ROVIRA

Cod.: 15 | NODO VELEZ

Cod.: 16 | NODO COMUNERO

Cod.: 17 | NODO SOTO Y MARES

Cod.: 18 | NODO GUANENTINO

Cod.: 19 | NODO CENTRAL

Identificacion de los Documentos.

Fuente: GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.

codificados asi:

El Primer grupo de caracteres hacen referencia al tipo de proceso al cual

ES-GEC-MA-01-01-001

pertenece en la entidad:

El segundo grupo de caracteres representan la seccion a la cual pertenece el

ES: PROCESO ESTRATEGICO

documento asi:

GEC: GESTION DE PLANEACION ESTRATEGICA Y GESTION DE CALIDAD
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El tercer grupo de caracteres representan el tipo de documento asi:
MA: MANUALES

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

01: Planeacién y Calidad

El quinto grupo de caracteres identifica al documento, este va variando debido
al orden del listado maestro de documentos, este ira aumentando
consecutivamente a medida que aparezcan nuevos documentos en el sistema

01: MANUAL DE LA CALIDAD

Ejemplos:
01: Manual de la Calidad
02: Manual de Cédigo de Etica
03: Manual de Operaciones

El sexto grupo de caracteres hace referencia a la version del documento, este
irA cambiando a medida que se generen nuevos documentos.

001: version 1

ES-GEC-MA-01-01-001

ES: Proceso Estratégico

GEC: Gestion de Planeacion Estratégica Y Gestion de Calidad
MA: Manuales

01: Planeacion y Calidad

01: Manual de la Calidad

001: Version 1

IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS VIGENTES Y OBSOLETOS

La Oficina de Planeacién y La Calidad, lleva un control de estos en el LISTADO
MAESTRO DE DOCUMENTOS

Por otra parte La Oficina de Planeacién y la Calidad, esta en la obligacion
identificar en el Listado Maestro de Documentos, todos y cada uno de los
cambios a la hora de recibir la Solicitud de Documentos, hacer referencia a
los documentos que han presentado alguna novedad.

Los documentos obsoletos se identifican y son retirados del sistema. De los
documentos obsoletos se deja copia en medio magnético en la de archivo.
(Carpeta Documentos. Listado Maestro de Documentos. (“Carpeta
Documentos” CD Adjunto).
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“Cuadro 15. Matriz DOFA”®

MATRIZ DOFA

K
Contraloria General
* DE SANTANDER =

FORTALEZAS

F1. Talento Humano idéneo con
conocimiento de control fiscal, experiencia
y compromiso.

F2. Compromiso de la alta Direccion en la
mejora integral de la Entidad.

F3. Autonomia administrativa y financiera

F4. Capacidad en el control y
coordinacién de todos los procesos de
auditoria en los entes sujetos de control.

F5. Vigilancia en la gestion fiscalizadora.

DEBILIDADES-D

D2. Inadecuada comunicacion en la
documentacion y coordinacién entre las
Dependencias.

D4. Débil procedimiento en la Induccion y
re induccion de las funciones y
procedimientos de la Dependencia.

D5. Inadecuada infraestructura y carencia
de un sistema del archivo.

D8. No se realizan actividades de
divulgacion y  promocion de los
mecanismos de participacion ciudadana.

OPORTUNIDADES-O

O1. Facultades constitucionales y legales para
el ejercicio del control fiscal.

03. Posibilidad de mejorar la imagen de la
Entidad.

0O4. Disposicién de Recursos tecnolégicos,
humano y guias metodoldogicas para la

ESTRATEGIAS- FO

F4-O1. Ejercer auditorias gubernamentales
con enfoque integral.

F2-06.Velar por la aplicacion del Codigo de
Etica en la Contraloria General de Santander.

F5-09. Promover actividades de capacitacién
en control social dirigidos a la comunidad y

ESTRATEGIA-DO

D8-07.0ptimizacién del proceso de recepcion
y tramite de quejas y denuncias.

D4-03. Optimizacion  del  desempefio
organizacional mediante el desarrollo de
procesos de gestion de talento humano.

D5-01. Modernizacion y Mejora Institucional.

3 GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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ejecucion de Auditorias.
05. Convenios Interinstitucionales.
06. Armonizacion del MECI Y SGC.

O7. Acceso a los medios de comunicacion
para difundir los resultados de la gestion
fiscalizadora de la Entidad.

09. Los Mecanismos de Participacion
Ciudadana permiten fortalecer el Control
Fiscal.

Organizaciones civiles.

06. Consolidacién y fortalecimiento de los
sistemas de gestion de calidad MECI, SGC
NTCGP 1000-2004.

06-D2. Implementacién del plan estratégico
de mejoramiento de la Comunicacién en los
procesos de documentacion para los
funcionarios de la Contraloria General de
Santander.

AMENAZAS-A
A1. Centralizacién del Control Fiscal.

A2. Ley 617 de 2000 sobre ajuste fiscal.
Disminucion de los ingresos.

A3. Poca credibilidad en la gestién realizada
por los entes de control.

A4. Control Concurrente que ejerce la
Contraloria General de la Republica sobre los
recursos que manejan las entidades
territoriales de Santander, en especial el
Sistema General de Participaciones y
Regalias.

ESTRATEGIA- FA

F4-A1.Consolidacion y fortalecimiento de los
sistemas de Control Interno.

F1-A4. Mejorar el ejercicio en el Control por
parte de la Contraloria General de la
Republica, adaptando un Control Fiscal
Gubernamental con Enfoque integral.

ESTRATEGIA-DA

D5-A2. Desarrollar un plan de mejoramiento y
optimizacién de los recursos para la mejora
en el ingreso fiscal, adaptado a la Contraloria
General de Santander.

4 GOMEZ, Danny y FLOREZ, Lina.
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9.9 RESULTADO DE LA DOCUMENTACION

De acuerdo a la evidencia documental como certeza de las actividades en el
ano 2008, en la Contraloria General de Santander y segun las evaluacion en la
actualizacién del Diagnostico Inicial, se observa la falta de documentacién
adecuada segun los requisitos de la Norma, y por lo tanto en el presente
proyecto, el cumplimiento de los requisitos en el disefio y documentacién de la
entidad no cumple en su totalidad lo exigido.

Se trabaja en la Actualizacién de la Caracterizacién de los procesos, se incluye
todo proceso nuevo, con su objetivo y alcance, asi como la informacion de
referencia para dicho documento. Dependiendo de la Caracterizacion se
procede a la Actualizacién del Manual de Procedimientos, desarrollando
nuevos flujogramas correspondientes a los cambios en cada uno de las tareas,
funciones y actividades de la entidad.

Se deja Constancia de todo formato necesario que aporte y facilite cada una de
las tareas de documentacién y verificacion de archivos, asi como su ubicacion,
el facil acceso, la identificacion de los responsables de los mismos, y la nueva
implementacion y adaptacion de los mismos como parte del proceso de
socializacién con cada uno de los funcionarios.

Se deja estructurada la Oficina de Planeacién y Calidad con los respectivos
documentos asociados.

Se deja evidencia de los siguientes documentos:
e Diagndstico Inicial
Manual de Calidad.
Actualizacion del Manual de Procedimientos
Caracterizacion de los Procesos.
Politica de Calidad
Objetivos de Calidad
Mapa de Procesos
Objetivos del Mapa de Procesos
Formato de Solicitud de Revision y Registro de Documentos
Formato de Control de Registro
Formato de Evaluacion de Proveedores
Formato para Solicitud de Cambio o Creacién de Nuevos Documentos.
Formato de No Conformidad
Formato de Accion Correctiva
Formato de Accion Preventiva
Listado Maestro de Documentos — Codificacion
Diagnostico Final
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10. IMPLEMENTACION.

La implementacién de la Norma Técnica de la Calidad NTCGP 1000:2004 en
la Contraloria General de Santander, inicia en el momento en que se denota la
etapa de Socializacién e introduccion a la entidad.

A medida que se evidencia y se crean los respectivos formatos, e instrumentos
de registro en la entidad, se inicia la etapa de implementacién. Uno de los
primeros formatos en introducirse al Sistema, es el Formato de Solicitud de
Revision y Registro de Documentos; con este, utilizado como instrumento en el
momento de solicitar la respectiva revision a cada uno de los documentos que
en el presente proyecto se programaron elaborar. Los responsables de cada
proceso, asi como los funcionarios en general, comienzan su etapa de
adaptacion, cada vez que se hace entrega por medio de dicho formato con la
respectiva documentacion, de esa forma se pretende concientizar a cada
elemento clave en la actividad de la Contraloria General de Santander.

En la primera etapa de socializacion, con el equipo MECI-CALIDAD, el dia 19
de Octubre de 2009, se trabajan los temas de la introduccion al Sistema de
Gestion de la Calidad, se da a conocer las etapas a trabajar, la Planeacion del
Proyecto, y el inicio de la etapa de Documentacién, asi como se da a conocer
la Politica y los Objetivos de Calidad, y se documenta toda observacion y
participacion de los funcionarios en Acta No 05. Dicha reunion queda como
evidencia en las fotografias adjuntas en el Diagnostico y en el presente
documento.

Desde un inicio se trabaja en la implementacién de la Norma, donde se
realizan encuentros con cada uno de los jefes de area y jefes de gestion,
manifestando la opinion, y su criterio en cada una de las creaciones,
correcciones y actualizaciones de los documentos referentes a cada uno de
sus areas, asi como de sus procesos.

En las dos ultimas fases de la socializacion se da a conocer todo el proceso
durante el tiempo estipulado en el convenio. Los dias 13, 14 y 15 del mes de
Enero de 2010, en el Salon Augusto Espinosa Valderrama de la Gobernacion
de Santander en el horario de 8 a.m., se dan a conocer los resultados de cada
una de las Etapas, con los respectivos Formatos de Documentacién, Los
Manuales, como los funcionarios deben codificar cada uno de los documentos,
el Diagnostico Inicial y Final, las respectivas recomendaciones y sugerencias,
asi como el nivel de concientizacion y compromiso que deben manifestar cada
uno de los 94 funcionarios. En dicha socializacién se hace entrega de folletos
alusivos a la NTCGP 1000:2004, asi como se firma y documenta la asistencia
de los principales Directivos, jefes de aérea y funcionarios.
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En las dos ultimas fases se adjunta evidencia de las mismas, por medio de
fotografias, anexas a estos documentos.

En la actualidad la Oficina de Planeacién y Calidad de la Mano del Doctor
Efrain Alberto Sanmiguel, se enfoca en el trabajo de profundizar esta etapa, la
implementacion, ya que se observa es un proceso que debe asimilar, ensenar y
capacitar a cada uno de los funcionarios, para que en el transcurso del primer
periodo del afio 2010 se cumpla en su totalidad con todo requisito de la Norma.

(Anexo 16.Carta de la contraloria General de Santander que certifica que los

estudiantes de ingenieria industrial a cargo del presente trabajo de grado,
realizaron su proyecto aplicado en dicha entidad; ver p. 119).
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11. DIAGNOSTICO FINAL

En la entidad se realiza un diagnostico final con el fin de determinar el estado
actual de la entidad, en comparacion con el realizado inicialmente, ya que de
esta manera se puede corroborar el avance del proceso, los cambios del
proceso y la efectividad del mismo.

Para la realizacién de este proceso fue necesario utilizar una lista de Chequeo
o verificacion, en la cual se encuentra estipulado los numerales 4,5 ,6 ,7y 8
descritos en la norma, estos son evaluados, y dan a conocer en qué grado de
cumplimiento se encuentra la entidad. Los resultados fueron los siguientes:

o Numeral4
M Numerals
M Numeral 6
o Numeral 7

M Numeral8

Numerales de la Norma

Figura 30. Resume del diagndstico Inicial

5,00 -~ 4,51
4,50 -
3,78
4,00 - 503,56
3,50 -
H Numeral 4
3,00 -+
H Numeral 5
2,50 -

. i Numeral 6
2,00 A H Numeral 7
1.50 o M MNumeral 8
1,00 -

0,50 -
0,00

Numerales de la Norma

Figura 31. Resume del diagndstico final
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El numeral 4 el cual trata del Sistema de Gestion de la Calidad, mejor6
significativamente pasando de 2.9 a 3.78 (17.6%) siendo 5 la mayor
calificacién, esto se debe a que fue realizado y socializado los documentos que
dan cumplimiento a este numeral como lo es el mapa de procesos,
caracterizaciones de procesos, manual de calidad, actualizacién del manual de
procedimientos, entre otros.

Con relacion al numeral 5 el cual trata de la Responsabilidad de la Alta
Direccidn., mejor6 significativamente pasando de 2.08 a 3.50 (28.4%) siendo 5
la mayor calificacién, esto es debido a que crecid y se evidencio el compromiso
por parte de la alta direccién para la implementacion del sistema de gestién de
la calidad, ademas fue realizado y socializado los documentos que le dan
cumplimiento a este numeral como lo es la politica de calidad, los objetivos de
calidad.

Por otra parte el numeral 6 el cual trata de la Gestion de los Recursos, mejor6
considerablemente pasando de 2.67 a 3.56 (17.8%) siendo 5 la mayor
calificacién, esto es debido, a que la entidad se encuentra en proceso de
mejorar los recursos con el fin de darle conformidad al numeral de la norma.

Seguido del numeral 7 el cual trata de la Realizacion del Producto o Prestacion
del Servicio., mejoré significativamente pasando de 2.68 a 3.56 (17.6%) siendo
5 la mayor calificacion, esto es debido a que la entidad mejora cada dia el
servicio brindado, controla el mismo, mantiene un procedimiento con el cual se
realiza el servicio. Cabe resaltar que en este numeral no estan incluidos los
numerales 7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion
del servicio, 7.5.3 Identificacion y trazabilidad y 7.6 Control de los Dispositivos
de Seguimiento y Medicion, ya que estan declarados como exclusiones.

Por ultimo el “numeral 8 el cual trata de la Medicion, Analisis y Mejora, mejoro
significativamente pasando de 1.9 a 2.44 (9%) siendo 5 la mayor calificacién, a
pesar de esto, esta mejora no alcanza la media estipulada (3), debido a que la
entidad se encuentra realizando el proceso de implementacion del Sistema de
Gestion de la calidad, lo que aun no da paso a la realizacion de la
correspondiente auditoria interna de calidad, y por consiguiente no existe la
manera o la forma de demostrar, el avance para una correcta medicidén, analisis
y mejora.
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12. CONCLUSIONES

Se concluye, que la Oficina de Planeacion y Calidad, cuenta con los
instrumentos necesarios para la implementacién y realizacién de una auditoria
de calidad, gracias a la creacién de la nueva documentacion y actualizacion del
Sistema.

La Contraloria General de Santander acogi6 todos y cada uno de los procesos
llevados a cabo durante la aplicacién, actualizacion y correccion de la NTCGP
1000:2004, gracias a la participacion de todos y cada uno de los funcionarios
involucrados en el proceso.

Se concluye, que se pudo trabajar en los criterios del sistema y debes a
profundizar, gracias a la informacién suministrada tanto por la entidad, como
por los resultados del diagnéstico inicial, lo que generd una mayor facilidad en
la realizacion de cada una de las fases del sistema.

A raiz de la metodologia propuesta en la planeacién del proyecto, se concluye
que se verifico la informacion y posterior correccion en los procesos,
documentos y hallazgos; por medio de la guia del cronograma de actividades,
el cual facilité todos y cada uno de los pasos a seguir en el desarrollo del
proyecto.

A pesar de la realizacion del cronograma de actividades y de acuerdo a las
fechas estipuladas, éste no se cumplié en su totalidad; debido a inconvenientes
de tiempo, y disposicién en la informacién; como en algunos casos, por parte
de los funcionarios de la entidad.

Gracias a la correccion e implementacion de la norma técnica de la calidad en
la gestion publica (NTCGP100:2004), la Contraloria General de Santander
encontrd un instrumento con el cual puede determinar las correcciones,
actualizaciones y avances en el desarrollo de cada uno de sus procesos y al
mismo tiempo generar como entidad de control fiscal mayor confiabilidad a sus
clientes.

Gracias a la nueva documentacién y creacién de los procedimientos, se dio el
respectivo orden en todos y cada uno de los procesos que se lleva la entidad,
segun su actividad y funcién, generando de asi mayor credibilidad y confianza
frente a los demas organismos de control.

Se concluye que la prueba piloto queda como evidencia, del inicio en la
implementacion del sistema, mediante la aplicacion de cada uno de los

102



documentos, actividades y formatos que fueron creados y aprobados por la
entidad, durante el trayecto y avance del el proyecto.

Como conclusion, Se cred el diagnostico final, con sus respectivas

recomendaciones, resultados y andlisis pertinente; todo esto como evidencia
del trabajo realizado en la entidad a través del Trabajo de Grado
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13. RECOMENDACIONES

Mediante una adecuada programacion en la primera auditoria de calidad, la
Contraloria General de Santander, debe gestionar este paso, ya que detiene el
seguimiento y cumplimiento de la correcta direccion en los procesos, y la
medicién de los mismos. La entidad debe reconocer que tiene la capacidad del
ente de control fiscal el gestionar y determinar por medio de la oficina de
planeacion y calidad, todo informe que determine no conformidades, hallazgos
y mejoras.

Por medio del Manual de Procedimientos y de la Caracterizacién de los
Procesos la entidad debe orientar su proceso de induccidn, con el fin de facilitar
la comunicacion entre los nuevos funcionarios de la entidad.

La implementacion de los indicadores de procesos en la entidad debe
complementar cada una de las caracterizaciones documentadas, asi mismo se
debe realizar su respectivo andlisis y revision por medio de un sistema como el
BSC, Balance Score Card, que de alguna manera funciona como instrumento
de medicion y resultado de dichos indicadores.

Es importante el registro e introduccién de cada uno de los formatos creados
en el presente proyecto.

La entidad debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia por medio del Formato
de No Conformidad que describe cada uno de los pasos a seguir. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

La entidad debe mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del
sistema de gestién de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias internas, el analisis de
datos, el sistema de evaluacién para seguimiento y medicién, las acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.

En el afio 2010 la Oficina de Planeacién y Calidad, recomienda la colaboracion
de un proximo equipo de trabajo, introducir cada una de las fases, formatos,
manuales y demas documentos anexos al presente proyecto, asi mismo
pretende crear planes y programas que gestionen dichas actividades.

Se recomienda que la contraloria general de Santander, avance en la
implementacion de todos y cada uno de las caracteristicas del sistema; con el
fin de realizar su primera auditoria interna de calidad, demostrando que tiene
los instrumentos necesarios para ser una entidad que cumpla con los
requerimientos que por ley y atreves de la norma el estado lo exige.
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14. ANEXOS

Anexo 9. Formato de Solicitud de Revisién y Registro de Documento.

( .\ CODIGO:
A CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER |CODIGO TR:
Contraloria General "
<pesantannir «| SOLICITUD DE REVISION Y REGISTRO DE
DOCUMENTO FECHA:
ELABORADO POR:
FECHA DE ELABORACION:
DIRIGIDO:
ASUNTO:
DE ACUERDO: |:| DESACUERDO: |:|
NOTA:
ELABORADO
POR: REVISADO APROBADO
POR: POR:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
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Anexo 10. Formato de Control de Registro

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER CODIGO:
CONTROL DE REGISTRO FECHA: CODIGO TR:
ELABORADO POR:
FECHA DE ELABORACION:
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL TIEMPO DE

REGISTRO RESPONSABLE

ESTADO

UBICACION

ACCESO

ALMACENAMIENTO

DISPOSICION
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Anexo 11. Formato Evaluaciéon de Proveedores

CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER CODIGO:
EVALUACION DE PROVEEDORES CODIGO TR:

Fecha de Evaluacion:

Nombre del Proveedor:
Representante Legal:

Producto (servicio):

CRITERIOS DE EVALUACION
% CRITERIO 12|34 PONDERACION PUNTAJE

40 |ESTRATEGICOS

Imagen

Disponibilidad

Experiencia

Sistema de Calidad

10 | FINANCIEROS

Capacidad Financiera

Liquidez

Endeudamiento

25 |TECNICOS

Instalaciones

Cumplimiento Especificaciones

Equipo

Personal
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25 | COMERCIALES

Precios

Atencion al Cliente

Ubicacion

Garantia

100 TOTAL

1 Elemento insuficiente, sin importancia o no desarrollado
2 Elemento desarrollado de manera media o recién implementado
3 Elemento desarrollado favorablemente o importante

4 Elemento desarrollado y mejorado de manera permanente

RANGO OPTIMO DE ACEPTACION 100 - 80 %
RANGO DE ACEPTACION 79-60 %
RANGO DE RECHAZO Menor del 60 %
Elaboro: Aprobd:
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CONTRALORIA GENERAL DE SANTANDER

EVALUACION DE PROVEEDORES/SUBCONTRATISTAS

FECHA DE EMISION: CODIGO: CODIGO TR:
PROVEEDOR/SUBCONTRATISTA:
Producto/Servicio suministrado:
Evaluado por:
Muy Satisfecho | Medianamente Poco
S Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Servicio
Fiabilidad

Atencion a Problemas Técnicos

Coincidencia Entre lo Pedido y lo
Entregado

Precios
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Anexo 12. Formato de Solicitud de Cambio o Creacion de Nuevos

Documentos.

FORMATO PARA SOLICITUD DE CAMBIOS O CREACION DE NUEVOS DOCUMENTOS

1. SOLICITUD
NOMBRE: SECCION:
FECHA:
DESCRIPCION Y RAZON DE LA SOLICITUD
2. DECISION
APROBADA: RECHAZADA: FIRMA:
FECHA:
MOTIVO
3. CONTROL
RESPONSABLE FECHA
A EJECUTAR: PROPUESTA:
REALIZADO: |SI NO FIRMA:
FECHA:
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Anexo 13. Formato de No Conformidad

AREA QUE DETECTA LA NO CONFORMIDAD

INCUMPLIMIENTO U OBSERVACION (PROCESO / AREA DETECTORA)

FECHA DE LA DETECCION: |
FORMATO DE NO CONFORMIDAD DOCUMENTAL
CODIGO CALIDAD: ‘ CODIGO DE RETENCION: ‘
PERSONA QUE DETECTA | | FIRMA |
PRESENTA INCUMPLIMIENTO U OBSERVACION: sl [ | NO | |
RESPONSABLE DEL PROCESO / AREA QUE DETECTA: | FIRMA:
AREA QUE GENERA LA NO CONFORMIDAD
PRESENTA INCUMPLIMIENTO U OBSERVACION: | st | ] NO | |
RESPONSABLE DEL PROCESO / AREA GENERADORA: | | FIRMA: |
ACCIONES A IMPLEMENTAR AUTORIZACION DEL RESPONSABLE DEL PROCESO EN EL AREA QUE GENERA EL
PRODUCTO NO CONFORME
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NOMBRE:
CORRECCION: [] CARGO:
DESTRUCCION: []
MEJORA: ] FIRMA:
ACCION CORRECTIVA: ||
ACCIONES PROPUESTAS
FECHA DE INICIO: FECHA DE TERMINO:

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

EVALUACION DE ACCIONES IMPLANTADAS | FECHA DE EVALUACION

HORA DE EVALUACION

RESPONSABLE DEL PRODUCTO NO CONFORME:

FIRMA:
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Anexo 14. Formato de Accion Preventiva

coD.: COD. - TRD:

N° Proceso Afectado:

Numero de las no conformidad

Ref. NTCGP1000:004 Fecha: Documento Ref.:

Detectada en: Responsable de la accidn Preventiva:
Servicio: |:| Proceso:|:| Sistema: |:|

DESCRIPCION

Fecha de Aceptacion: Auditor:

Plan de Accién Responsable Fecha de Verificacion (es)
Programa Fecha de Comentarios del
verificacion auditor que
verifica

Observaciones:
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Fecha de Aceptacion: | Auditor:
éSe requieren cambios en la Documentacion? Si I:l No I:l

RESPONSABLE DEL CIERRE DE LA ACCION PREVENTIVA
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Anexo 15. Formato de Accién Correctiva

ACCION CORRECTIVA
cop.: | coD. - TRD:
N° Proceso /Area de Deteccion:
Ref. NTCGP1000:004 Fecha de hallazgos: Documento Ref.:
Detectada en: Responsable de la accién Preventiva:

Auditoria: |:| Otro: I:l Grave: |:| Seria: | | Leve:l |

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

Responsable de la Accidn Correctiva: Auditor que Formaliza la Accién Correctiva:

CORRECCION (ACCION INMEDIATA CONTENEDORA DEL PROBLEMA):

Responsable de la Accion Correctiva Inmediata: Auditor que Formaliza la Accidén Correctiva
Inmediata:

INVESTIGACION (métodos utilizados)

Causa Raiz:
PLAN DE CORRECCION
Plan de Accién que evita la recurrencia: Responsable Fecha de Verificacion (es)
Programa Fecha de Comentarios del
verificacion auditor que
verifica

Responsable del Plan de Accion:
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Fecha de Aceptacion:

| Auditor:

éSe requieren cambios en la Documentacion? Si I:l No I:l

CIERRE DE LA ACCION CORRECTIVA

Fecha de Cierre:

Auditor:
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Contraloria General

% Uik 5

Bucaramanga 18 de Marzo de 2010

Contraloria General de Santander

CERTIFICACION:

Por medio de la presente certifico que los estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad Pontificia Bolivariana LINA MARIA FLOREZ BERTEL identificada con cédula
de ciudadania 1098.605.002 de Bucaramanga, y DANNY GOMEZ VELASQUEZ
identificada con cédula de ciudadania 1098.624.404 de Bucaramanga, realizaron su
Trabajo de Grado como Proyecto Aplicado, aplicacion de la NTCGP 1000:2004 Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica con las 3 primeras fases; La Fase 1
Diagnoéstico, La Fase 2 La Planeacién y La Fase 3 El Disefio; e iniciando la
Implementacion, y asf la participacion como equipo de trabajo en la Oficina de Planeacion
y Calidad de la Contraloria General de Santander en el mes de Julio de 2009 vy finalizando
el 31 de Diciembre de 2009, tiempo durante el cual realizo las actividades y procesos
necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

Se expide el 18 de Marzo del afo en curso a solicitud de los interesados.

Atentamente.

Asesor

Objetivos fijos... Resultados claros
Gobernacion de Santander - Calle 37 Na. 10-30 Tel. 6339186 Fax (7) 6337578 BLcaramanga
Colombia.www.contraloriasantander gov.co
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