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4. RESUMEN

El Proyecto de Investigacion corresponde a la Implgacion de la Norma Técnica de Calidad €

n la

Gestion Puablica (NTCGP 1000), en la Alcaldia Mupatide Chinchina — Caldas, la cual va a permitir

la optimizacion, control, desarrollo, seguimientouynplimiento de sus procesos.

El documento presenta las generalidades propiasndelterritorial y la informacion relevante pat:
desarrollo de esta propuesta, en donde se abordaraecesidades y la guia para el desarrollo teé
sistema.

El disefio de la norma técnica de calidad en laiGregitblica (NTCGP 1000) en las entida

1 e
2 €S

des

publicas, permite a estas, valorar y dirigir ghplimiento de los objetivos institucionales en tiéws




de calidad y de gestién, de forma continua y traresge, como lo exige la normatlad vigente par
las entidades del estado. Ademas de todo esto,T@GER 1000 vela por la eficiencia, eficaci
efectividad en todas las actuaciones de las emtsjaa través de metodologias de comunica
seguimiento y control que dan alertas y mejorarptosesos, y de igual manera permiten potencia
las herramientas de control y participacion ciudada
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6. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Administracion Municipal en el ejercicio de fasciones propias de la oficina de control inte
ha detectado debilidades en los procesos desd@¢dgamiento de indicadores en el plan de desa
hasta la ejecucion de los planes de mejoramiento.

De acuerdo al presente estudio, se evidencia efltio®s afios la inexistencia de la implementa
de la norma técnica de calidad en la gestion pallelicla Alcaldia de Chinchind, lo cual genera lia
de control, seguimiento, optimizacién, mejora awmdi de sus procesos e identificacion de faler
durante su desarrollo.

La implementacion del sistema de gestion de ahlideegrado al sistema de ¢ool interno, genera
en las entidades publicas una cultura que le perpgtfeccionar su desempefio y alcanzar opt
niveles de eficiencia, eficacia, efectividad, cotitpédad y rentabilidad social.

Por lo anterior, la pregunta que surge a nivelpdEhteamiento del problema, con el fin de optim
los procesos al interior de la Alcaldia Municipsi e

“Como implementar la Norma Técnica de Calidad en laGestion Publica NTCGP 1000 e
la Alcaldia Municipal de Chinchina”.
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7. OBJETIVO GENERAL

Disefar e implementar una propuesta estratégiaalpamplementacion de la Norma Técnica d
Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000 en ladia Municipal de Chinchina.

e la

8. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar el grado de cumplimiento de los reqossigxigidos en la Norma Técnica de la

Calidad en la Gestion Puablica NTC GP 1000 por pdetéa Alcaldia Municipal de Chinchin
estableciendo una linea de base de la propuesta.

Establecer una ruta de trabajo integral (metasicaddres, fases, metodologia, recur
responsables, tiempos, entregables, condicionembdiéidad y sostenibilidad) encaminada ¢

implementacion de la Norma Técnica de la CalidadaeBestion Publica NTC GP 1000 por

parte de la Alcaldia Municipal de Chinchina.

» Proponer mecanismos de seguimiento, control, egidingy mejora continua de la propuesta.

9. METODOLOGIA

Desde la vigencia 2017, se dan los primeros pasad desarrollo del presente proyecto de gr
desde el primer semestre de la especializaciénesbadlo a las recomendaciones dadas por as¢
de la misma, se determiné la necesidad de ir agyestdo la idea principal y encontrar el puntg
partida.

Teniendo en cuenta la experiencia laboral, miraadinterior de la institucion donde laboro,
encontro que uno de los mejores sistemas implenhestza sido el de calidad.

En este orden de ideas, se hizo el acercamiertdkéldia Municipal de Chinching, directaments
area de Control Interno con el fin de conocer sasie@es con respecto al tema de calidad. La Je
Control Interno mediante entrevista, confirmé gaeecian de un sistema de gestion de calidad, Ig
genero todas las expectativas y puesta en marqaesginte proyecto de investigacion.
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10.PRINCIPALES REFERENTES TEORICOS Y CONCEPTUALES

En Colombia el Sistema de Gestion de la Calidad))Sgara el sector publico se reglamenté med
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion PUbNEQ GP 1000) (Departamento Administrativo
la Funcion Publica (DAFP), 2009), para que estanaosea efectivamente implementada, es de
importancia realizar los controles necesariospagkel del estado debe verse reflejado.

En las instituciones del sector publico, los sisteme gestion de la Calidad deben estar alineamic
el Modelo Estandar de Control Interno (MECI), arirados de tal manera que “las acciones qt
lleven a cabo en las organizaciones, puedan esfacazlas a un mismo fin® (Departame
Administrativo de la Funcion Publica, 2013), pussua@ modelo que se asemeja al del sisten
gegion de la calidad, y lo que brindan son herranaierde gestion que mejoren los procesos
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El decreto nacional 943 de mayo de 2014 actualiddEC| (Senado de la Republica de Colom
2003), he hizo de este un poco mas facil de amaldta procesos de calidad, le dio importancia a
transversal de la comunicacion organizacional, cemelemento fundamental de la gestion pub
Las administraciones locales, regionales y Nacemadb que deben realizar es la concatenacio
MECI con el sistema de gestion de la calidad, petdo esto después de actualizar el Modelo ant
del MECI. Siempre entendiendo que su fin es la megontinua, el desarrollo de actividades de
control, auto gestién y auto regulaciéon (Departameédministrativo de la Funcion Publica, 20
principios basicos del MECI.
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11.RESULTADOS

Se espera que la Alcaldia Municipal de Chinchingpte la “Propuesta estratégica parg
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidagrado al modelo estandar de Control Intg
dado que comparten elementos como principios, iqeit estrategias, objetivos, procedimien
responsables, riesgos y controles, para que seectanven una herramienta de gestion que pe
establecer acciones, politicas, métodos, procedios y mecanismos de prevencion, cor
evaluacion y mejoramiento continuo de la entidaolipa.

Ambos sistemas de gestion estan buscando el megmtamcontinuo de los procesos y
optimizacion de los recursos asignados por el gobieentral, lo cual implica intervenir los proos
desde la planeacion hasta la evaluacion de réssltenediante la utilizacion de indicadores (
permitan determinar el grado de cumplimiento de fastas y objetivos, detectar las posil
desviaciones y aplicar los correctivos necesaliimsasionar mayores traumatismos; a través
aplicacion
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12. CONCLUSIONES

La Norma Técnica de la Calidad en la gestién Pabdispecifica los requisitos para un Sistem

a de

Gestion de la Calidad aplicable a las entidadesiea s refiere la Ley 872 de 2003, el cual se

constituye en una herramienta de gestion que pewfitigir y evaluar el desempefio institucional
términos de calidad y satisfaccion social con ehiaistro de productos y/o con la prestacion de
servicios a cargo de las entidades.

Todos los requisitos de esta norma deben ser dplican conjunto con las disposiciones leg
propias de la naturaleza de cada entidad, donttelsigen las orientaciones y recomendaciones 3
los elementos comunes de los Sistemas de Gestitm@g&lidad y el Sistema de Control Interno,
cuales solo tienen como fin promover su implemeéatade forma que se evite duplicar esfuer
(Departamento Administrativo de la Funcion Pub({iDAFP), 2009)

La implementacién de la Norma Técnica de CalidadaeGestion Publica NTCGP 1000, es

en
los

ales
obre
los

70S.
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herramienta que permitira a la administracion Muypaic de Chinchind demostrar su mejc
desempefio y capacidad de proporcionar productesrwce®s que responden a las necesidad
expectativas de los usuarios, mejorara la imagda datidad ante los ciudadanos y entes de co
por tener un sistema de gestion de la calidadficadd y una integracion total con el Modelo estat
de Control Interno.
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INTRODUCCION

El Proyecto de Investigacion corresponde a la Implgacion de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGRO),Gh la Alcaldia Municipal
de Chinchina — Caldas, la cual va a permitir lamjzaicion, control, desarrollo,

seguimiento y cumplimiento de sus procesos.

El documento presenta las generalidades propiaandgiekerritorial y la
informacién relevante para el desarrollo de estaymsta, en donde se abordaran las

necesidades y la guia para el desarrollo de esttars.

Hay novedad en la propuesta ya que hasta el morteeAtoaldia no tiene
disefiada ni implementada esta norma. Se esperéralpda implementacién poder
efectuar posteriormente la propuesta, logranddfmaaly elevar los niveles de

eficacia, eficiencia y efectividad en la gestioriaerganizacion



GENERALIDADES DEL CONTEXTO

La Alcaldia Municipal de Chinchina, es una empresa del sector publico,
sede del ejecutivo desde la ereccion de Chinclinm@éanunicipio en 1930, desde
donde se direccionan las normas y las politicai® smondmicas municipales, se
desarrollan actividades de desarrollo socio culyude bienestar comunitario
ademas del direccionamiento de gobieldVunicipio esta ubicado en el
Departamento de Caldas, a 18 kilometros de laald@dnizalesla sede de la

Administracion municipal se encuentra ubicada erolaa céntrica del municipio.

El Alcalde municipal actual Doctor Sergio Lépezas; dentro de su plan de
gobierno “Juntos Por la Chinchina que soflamos’cddegjar bases soélidas hacia la
construccién de ciudad sostenible, el municipi€tachina debe ser planificado
como un territorio competitivo, socialmente acclesébescala humana y
ambientalmente integrador al futuro local; dondkatoy todos los chinchinenses se

sientan orgullosos, con identidad y motivados galdicipacion social.

1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Los aportes de la teoria de “Calidad” a la econgnddas empresas, han
resultado clave para quien quiera comprender c@nh@asle mejorar el entorno tanto

de la gestidn de productos como de servicios,rdl@mano es quien soporta y decide



en gqué contexto se han de desarrollar las prac&asnpresa y generar estrategias de
desarrollo; este proceso no es ajeno al entornkicpyien Colombia el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) estaide El Sistema de Gestidon de
Calidad para el sector publico, mediante la Ley &2003” (Senado de la

Republica de Colombia, 2003), sistema que bustaléger la gestion de la entidad
publica y mejorar la capacidad para cumplir su @sttp institucional y sus

obligaciones.

En este aspecto las administraciones de los mimsoie quinta y sexta
categoria han tenido un rezago en Colombia, debglee estos procesos en la horma
se han hecho obligatorios solo para los municigesategoria especial y de primera
a tercera categoria, esto ha hecho que los mursagpionerados de esta
implementacion, no integren sus controles delsigtde control interno a un modelo

de gestion y por lo tanto no hayan desarrollosrdegsos de mejora continua.

En las instituciones del sector publico, los sistemie gestion de la Calidad
deben estar alineados con el Modelo Estandar dedCémterno (MECI),
armonizados de tal manera que “las acciones dievea a cabo en las
organizaciones, puedan estar enfocadas a un misim@gépartamento

Administrativo de la Funcién Publica, 2013).
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La administracion Municipal debido a los hechoseneados a lo largo de su
trayectoria de trabajo ha querido implementar gtesia de Gestion de Calidad
integrado con el Modelo estdndar de Control Integoe permitiese desarrollar
procesos de control y mejora continua; donde losgugretende es no convertir estos
esfuerzos en estrategias papEh la actualidad hay pequefios avances reflejenlos
el alcance de objetivos de seguimiento y desardalactividades de integracion de
los procesos en el ente territorial, donde la graocupacion es encaminar este
trabajo al logro de los objetivos institucionalday metas propuestas por las Normas

de Calidad.

1.2  DIAGNOSTICO SITUACIONAL

La Administracién Municipal en el ejercicio de fasciones propias de la
oficina de control interno, ha detectado debil&kadn los procesos desde el
planteamiento de indicadores en el plan de desahatta la ejecucion de los planes

de mejoramiento.

En la siguiente ilustracion, encontramos elemeoctosunes entre el Modelo
Estandar de Calidad MECI 1000 2005 y la Norma bécde Calidad en la Gestidn

Publica NTC GP 1000.

! Haciendo referencia a las acciones descritasdesarrolladas.

11



Nombre de la seccion Contenido

Subsistema, componente o elemento del Modelo Estandar de Control Inferno
Moxdelo Estandar de Controf Infemo | para el cual se ha identificado que existen aspectos comunes con el requisito de
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica inmediatamente anterior.

Norma Técnica de Calidad en la | Identificacion del numeral en donde se encuentra ef requisiio de ls Norma Técnica de

Gestion Publica Calidad en fa Gestion Publica comespondiente &l aspecio comin identificado.
Intencionalidad del Modelo | Finalidad general del Subsistema, componente o elemento especifico bajo la
Estandar de Control interno perspectiva del Sistema de Control interno.

Infencionalidad de Ja Norma Téonica | Propdsito general del requisito especifico de la Norma Técnica de Calidad en la
e Calidad en I8 Gestion Fublica (estion Publica bajo la perspectiva del Sistema de Gestidn de fa Calidad.

Orientacion sobre particulanidades que son aplicables a los dos sistemas y que
&5 recomendable articular v frabajar de manera unificada. Esta orientacion se da
Aspeclos comunes para los numerales y requisitos de la Norma Tecnica de Calidad en la Gestidn
Publica y subsistema, componente o elemento del Modelo Estandar de Controf
Interno objefo de la tabla.

llustracion 1 Elementos comunes de la NTCGP y éIECI
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica(DAFP), 2009)

Como se observa en cuadro anterior ambos sistéenas telementos en
comun por lo que se pretende trabajar en formgriatte fin de no causar
traumatismos, reprocesos o desgastes inoficioggsapte de las entidades a las

cuales aplicala NTCGP.

En este sentido se deja a consideracion del maialktdPropuesta
estratégica para la Implementacion del Sistemaedtid de Calidad” integrado al
modelo estandar de Control Intergado que comparten elementos como principios,
politicas, estrategias, objetivos, procedimientesponsables, riesgos y controles,
para que se conviertan en una herramienta de gegt@permite establecer
acciones, politicas, métodos, procedimientos y meg®s de prevencion, control

evaluacion y mejoramiento continuo de la entiddulipa.

12



Ambos sistemas de gestidn estan buscando el mégantontinuo de los
procesos y la optimizacién de los recursos asighpdoel gobierno central, lo cual
implica intervenir los procesos desde la planeah#sta la evaluacion de resultados
mediante la utilizacion de indicadores que permitaterminar el grado de
cumplimiento de las metas y objetivos, detectaptasbles desviaciones y aplicar los
correctivos necesarios sin ocasionar mayores triggmes; a traves de la aplicacion

del ciclo P.H.V.A .

* Numeral 8
Medicidn,
Anidlisis y Mejora

* Numeral 4
Requisitas Grales.

= Numeral 5
Responsabilidad de
la Direccion.

Numeral 6 Gestidn
de los recurso:

ACTUAR

PLANEAR

VERIFICAR

= Numeral 8
Medicion, Analisis y
Mejora.

= Numeral 7 Realizacion
del producto o
prestacién del
L servicio.

llustracion 2 Ciclo PHVA - (Departamento Administrativo de la funcién
pablica (DAFP), 2009

El ciclo P.H.V.A, permite desarrollar las activigsden forma organizada,
detectando a tiempo las desviaciones en la cornigecde los objetivos hacia los

cuales se apunta en el dia a dia e implementaotescciones necesarias.

2 Dichos numerales corresponden a secciones progiEsNTC GP 1000
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Este “Ciclo de la mejora continua” esta integradimeces por las siguientes

fases que son vitales para la gestion de calidda @mganizacion:

PLANEAR:
Es establecer los objetivos y procesos necesaasi@sgonseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las pa#ide la organizacién. Incluye las

siguientes acciones:

- Identificar servicios

- Identificar clientes

- Identificar requerimientos de los clientes (5.2)

- Trasladar los requerimientos del cliente a e$jgaciones (7.1)
- Identificar los pasos claves del proceso (diagrdmflujo) (7.5)
- Identificar y seleccionar los parametros de medi¢3.1)

- Determinar la capacidad del proceso (8.2.3, 8.2.4

- Identificar con quien compararse (benchmarks) ¢&. SO 90043

HACER:

Se refiere a la fase de ejecucion de lo planific&@mprende las siguientes
acciones:
- Implementacién de los procesos.

- Identificar oportunidades de mejora (8.5)

% Dichos numerales corresponden a secciones progiEsNTC GP 1000

14



- Desarrollo del plan piloto

- Implementar las mejoras

VERIFICAR:

Fase en la que se realiza seguimiento, controbluagion permanente de lo
ejecutado. Consiste entonces en realizar el segaimy medir los procesos y los
productos contra las politicas, los objetivos yrexuisitos del producto e informar

sobre los resultados. Igualmente evaluar la efdetiv(8.2, 8.5.2)

ACTUAR:
Fase de mejora. Implica tomar acciones para megorgmuamente el
desarrollo de los procesos. Es necesario institatimar la mejora y-o volver al paso

de Hacer (5.6)

Nota: los numerales que se encuentran en paréntesgsponden a los

numerales de la NTCGP y muestra como dentro @stsuctura se lleva a cabo el

ciclo en mencion.

En el siguiente grafico se muestra como en la @siras del Modelo Estandar

de Control Interno se refleja el ciclo de la mejooatinua PHVA:

15



organizacional
Gestién de la calidad

- Talento humano
cidn de la

. ion
wransparencia de la
adrinistracién publica

Sistema de Desanollo
Administrativo

Sistema de cortrol Sistema de gestion
intemo de la cabdad

llustracién 3 Compatibilidad: Sistema de control irterno, gestion de la calidad y
desarrollo administrativo
(Departamento Administrativo de la Funcién Pub(iDaFP), 2009)

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo al presente estudio, se evidencia enulisos afos la
inexistencia de la implementacion de la norma té&crde calidad en la gestion
publica en la Alcaldia de Chinching, lo cual gerlaréalta de control, seguimiento,
optimizacion, mejora continua de sus procesos rtift=cion de falencias durante

su desarrollo.

La implementacion del sistema de gestion de ddlickegrado al sistema de
control interno, generan en las entidades publicascultura que le permite
perfeccionar su desempefio y alcanzar éptimos asiwid eficiencia, eficacia,

efectividad, competitividad y rentabilidad social.
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Por lo anterior, la pregunta que surge a niveptiriteamiento del problema,

con el fin de optimizar los procesos al interioda@dlcaldia Municipal es:

“Cémo implementar la Norma Técnica de Calidad en laGestion Publica

NTCGP 1000 en la Alcaldia Municipal de Chinchina”.

2. JUSTIFICACION

El presente estudio ha permitido identificar uarfaia en la estructuracion
administrativa de la Alcaldia Municipal de Chinghi- Caldas, al no tener disefiada

ni implementada la NTCGP.

La implementacion de la norma técnica de calidalh giestion publica (NTCGP
1000), permite a las entidades publicas valorarigidel cumplimiento de los
objetivos institucionales en términos de calidatkygestion, de forma continua y

transparente, como lo exige la normatividad viggat® las entidades del estado.

El Mandatario Municipal dentro de su Plan de Deslarrbusca estrategias
encaminadas al control y seguimiento de planegranoas y proyectos que le
permitan construir una ciudad sostenible, la imgletacion de la norma que se
propone en el presente proyecto, considero se @tewen el mecanismo clave para

alcanzar dichos objetivos.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar e implementar una propuesta estratégica lpaimplementacion de la
Norma Técnica de la Calidad en la Gestién Publid& NGP 1000 en la Alcaldia
Municipal de Chinchina.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar el grado de cumplimiento de los reqosséxigidos en la Norma
Técnica de la Calidad en la Gestion Publica NTC18B0 por parte de la

Alcaldia Municipal de Chinching, estableciendo uUireea de base de la
propuesta.

» Establecer una ruta de trabajo integral (metag;addres, fases, metodologia,
recursos, responsables, tiempos, entregables, ciomes de viabilidad y
sostenibilidad) encaminada a la implementacionadddrma Técnica de la

Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000 por paeela Alcaldia
Municipal de Chinchina.

* Proponer mecanismos de seguimiento, control, esid@ingy mejora continua
de la propuesta.
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4. MARCO DE REFERENCIA

La Norma Técnica de la Calidad en la gestion Pabdispecifica los requisitos
para un Sistema de Gestion de la Calidad apliGalds entidades a que se refiere la
Ley 872 de 2003, el cual se constituye en una méerda de gestion que permite
dirigir y evaluar el desempefio institucional, emmi@os de calidad y satisfaccion
social con el suministro de productos y/o con &stacion de los servicios a cargo de

las entidades.

Todos los requisitos de esta norma deben ser dpBcan conjunto con las
disposiciones legales propias de la naturalezeada entidad, donde se incluyen las
orientaciones y recomendaciones sobre los elemeotosines de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y el Sistema de Control frdelos cuales solo tienen como fin
promover su implementacion de forma que se evitgplichr esfuerzos.
(Departamento Administrativo de la Funcién Pub(iDAaFP), 2009)

Tal y como lo muestra la siguiente ilustracionsistema de gestién de la Calidad
basado en procesos, establece al igual que el MBGdelos de operacién por
procesos que permiten a las organizaciones ddsarmbdelos de operacién y

trabajo mas eficaces
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Mejora conlinua del sisterna de
gestion de la calidad

Clienfes
(v oiras parles
Clizntes o g interasadas)
{y otras parfes
interesadas) \
_______ 1
Gastidn de los Medician, analisis . : :
MECLIFS0S ymejoea 1 g Samm”:
i
———————— d
Fm———====1 — o
1 Realizacidn
I ; Enfradas del products Producto & | Salidas
I R sitos =
= o & prestacion servicio
I. del sarvicio —

------ - Aclividades que aporian valor
—— Flujo de informacidn

llustracién 4 Modelo de un sistema de Gestion de [zlidad basado en procesos
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica(DAFP), 2009)

4.1PLANIFICACION ESTRATEGICA

Por Planificacion Estratégica se entiende el pmdesidentificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y retos de la orgardmaedministrativa municipal con
objeto de definir su mision y objetivos, identifi@asus actores criticos (stakeholders)
y configurar estrategias que mejoren la eficierd®ala organizacion. (Mintzberg,
Lampel, Quinn, & Ghosal, 2003).
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La Planeacion Estrategica, supone entonces laaguién con el medio con el
cual busca mejorar la competitividad y la calid&dlas servicios prestados por la
entidad.

La Planeacion Estratégica a lo largo de las dosast décadas ha cobrado gran
importancia, pues las politicas econdémicas, saiglegubernamentales, exigen
Planes Estratégicos como instrumentos de gestiblicplinnovadora, por lo tanto
permiten ver las posibilidades y los obstaculodadealianzas estratégicas entre la
sociedad civil y los gobiernos locales para deflarrggrogramas que ayuden a
solucionar los problemas que la comunidad demanda.

Es asi como se persigue un funcionamiento de lanargcion municipal que a
partir del ejercicio del liderazgo se aleje delditaonal modelo burocratico. En
efecto, mas alla de la propia estructura orgamiaatiunicipal, la participacion en el
proceso de planificacion de actores criticos epters susceptible de traer consigo la
introduccion de innovaciones que supongan cambistaisciales en la estructura y el

funcionamiento de la Administracion Local. (PoiskeBtreib, 2005).

4.2GESTION DE CALIDAD

La calidad es “La totalidad de los rasgos y carétieas de un producto o
servicio que se relacionan con su capacidad patsfas@r determinadas
necesidades” (Voehl, Jackson, & Ashton, 1997)

La gestion de la calidad entonces requiere deblesianiento de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organiaacen lo relativo a la calidad,
incluye: politica de calidad, objetivos de calidathnificacion estratégica, control,

aseguramiento, y la mejora de la calidad.
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Asi pues, la gestion de la calidad forma parteadancion general de la direccion
de una empresa, la cual entre otras de funcioees ta de asignar responsabilidades
dentro de la organizacién para lograr el eficazplimiento de dichas declaraciones.
El medio utilizado para aplicar la politica de Elidad y lograr sus objetivos es la

planificacion.

Con la gestidon de calidad se contribuye a la suygmeia de cualquier empresa,
ya que con el pasar del tiempo se van ampliandeXagncias de los clientes que
buscan mejores ofertas, precios razonables y exaalen la atencion, razén por la
cual, no solo se debe tener en cuenta en la pi@stdel servicio sino también en su

eficacia y celeridad.

Lo anterior, indica que una de las maneras maseefes de lograr la
competitividad empresarial es a través de la intpadn de sistemas de calidad, que
permitan a la industria mejorar de forma integrabysistente la optimizacion de los
recursos invertidos en procesos debidamente cadtsl y bajo una direccidon

visionaria, dindmica y comprometida con la caliglasi mantenimiento en el tiempo.

En conclusion, al disefiar, documentar e implemanigBistema de Gestién de la

Calidad se logra la estandarizacion de los procgseétodos organizacionales.

4.3MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo de la Administracion Pdblise basard en
fortalecimiento de herramientas de gestion conadéd en un sistema integrado que
permita el buen uso de los recursos y la capaddbBstado para producir resultados
en pro de los intereses ciudadanos. Estas debesarradllarse bajo un marco de
modernizacion, reforma y coordinacion interinstibnal.
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El mejoramiento lograra un Estado que haga el mejorde sus recursos, con
resultados sobresalientes. Un Estado eficiente igazfrequiere de servidores
comprometidos con este principio de Buen Gobiernioséituciones fortalecidas,
llevando a cambios estructurales en la organizagién la gestion de las entidades,
involucrando, claridad en las responsabilidades late servidores publicos y
mecanismos adecuados de seguimiento, que permmadizaa progresivamente su

gestion y tomar correctivos a tiempo.

4.4NTC GP 1000

En Colombia el Sistema de Gestion de la CalidadX)S@ara el sector publico se
reglamentd mediante la Norma Técnica de Calidathépestion Publica (NTC GP
1000} (Departamento Administrativo de la Funcién Pub{ip&FP), 2009), para que
esta norma sea efectivamente implementada, estdeimwiportancia realizar los

controles necesarios y el papel del estado delse veflejado.

En las instituciones del sector publico, los sisteme gestion de la Calidad deben
estar alineados con el Modelo Estandar de Comitelrio (MECI), armonizados de
tal manera que “las acciones que se lleven a calas @rganizaciones, puedan estar
enfocadas a un mismo fin® (Departamento Admirtismade la Funcién Publica,
2013), pues es un modelo que se asemeja al dahsiste gestidon de la calidad, y lo

que brindan son herramientas de gestion que mejpsgirocesos y la gestion.

El decreto nacional 943 de mayo de 2014 actualiz®EC! (Senado de la
Republica de Colombia, 2003), he hizo de este wo poas facil de amoldar a los
procesos de calidad, le dio importancia al ejestrarsal de la comunicacién
organizacional, como el elemento fundamental de géstion publica. Las

administraciones locales, regionales y Nacionalesque deben realizar es la

* NTCGP corresponde a las siglas de “Norma Técnic€alidad en la Gestién Publica” y no debe
confundirse con la sigla NTC correspondiente a Nofiécnica Colombiana. (ARKHAIOS, 2011)
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concatenacién del MECI con el sistema de gestiéradealidad, pero todo esto
después de actualizar el Modelo anterior del MBBmpre entendiendo que su fin
es la mejora continua, el desarrollo de actividatieauto control, auto gestion y auto
regulacion (Departamento Administrativo de la RoncPublica, 2014) principios
béasicos del MECI.

Asi es que “como complemento a la mejora contifauajta direccion deberia
considerar igualmente cambios radicales en losegox como una manera de
mejorar el desempefio de la organizacion (Boba@Gillierrez, 2012). La direccion
deberia tomar las medidas necesarias para cesgod® que se proporcionan los
recursos y las comunicaciones necesarias para megriées funciones del Sistema de
Gestion de la Calidad.

5. MARCO LOGICO DE LA PROPUESTA

Se presenta el marco logico, a traveés de una nwigztiene como proposito la
planificacion de las actividades para la implemeiotade la NTCGP 1000, en la
Alcaldia de Chinchina — Caldas, los recursos enmosuque se requieren para
alcanzar sus objetivos y establecer las actividaesnonitoreo y evaluacion del

mismo.

Asi mismo permite suponer los acontecimientos, ictotes o decisiones, que

puedan presentarse durante el desarrollo de letivaly del proyecto.
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MATRIZ MARCO LOGICO
IMPLEMENTACION DE LA NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000 EN LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE CHINCHINA

RESUMEN NARRATIVO DE OBJETIVOS INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION

Fortalecer la calidad en los procesos de gestida Akaldia

del Municipio.
Estructurar una propuestA Diciembre 17 de 2018 g&orcentaje deDocumento escrito con |&/oluntad del Alcalde
de gestion integral para |@bndra elaborada la propuesta ¢elementos de lppropuesta
disefio de la norma técnicael 100% de elementos solicitadgeopuesta elaboradps Voluntad y disposicién del personal
de calidad en la gestioen la estructura dada por |ken lafecha indicada de la Alcaldia.

publica NTCGP 1000 en [dJNAD

alcaldia  municipal  de
Chinchina, de manera qué& Octubre 30 de 2019 se habRorcentaje de fases pRegistros de ejecucion de |dResponsabilidad del equipo lider de

permita el mejoramientejecutado la propuesta en por| la propuesta ejecutadpactividades, actas de trabgjpropuesta.
continuo e integral de lggnenos el 90% de sus fases para la fecha sefialadpfotografias, otras evidencigs

procesos desarrollados en la documentales, matriz de
Alcaldia indicadores

a

A Diciembre 31 de 2019 s$e Porcentaje de mgjoraisReg de cada procego, Voluntad del Alcalde.




Mejoramiento
indicadores integrados
eficacia (cumplimiento d
lo planificado), eficienci
(cumplimiento de
planificado
optimizacion de recursos)
efectividad (alcance
metas y resultados) en |
procesos de gestion.

Iq
con Para

deumplimiento de los indicador

déhabran mejorado los indicadofete

ttegrados de eficacia, eficien
efectividad en por lo menos
2% con respecto al afio anter

los aflos sucesivos
geguira mejorando

la excelencia.

osn un 2% cada afo, hasta llegar a

fechas sefaladas
se
|

ES

los indicadorejlsmatriz de indicadores, estados
imtegrados de eficaciffinancieros, otros registr¢&/oluntad y disposicién del persor
haficiencia y| documentales de la Alcaldia
efectividad en lap

Responsabilidad del equipo lider dg
propuesta.

al

a

Acciones:
a. Planificacion de Ia|
propuesta.
b. Ejecucion de Id
propuesta

c. Evaluacion y mejoral
del proyecto

a. A Diciembre 31 de 2018
tendrd planificado el derrote
para la ejecucién del 100%
fases de la propuesta.

5a. Porcentaje de fas
fgon  derrotero  d
fejecucion  planificad
en la fecha sefialada.

Es. Documento con derrote
Epara la ejecucion de las fas
bde |la propuesta

re. Voluntad de|
d@dcalde.Responsabilidad del equi
lider de la propuesta.

b. A Diciembre 31 de 2019 est3
en funcionamiento el Sistema
gestion de la Alcaldia desde
Norma NTC GP 1000, en el 97
de sus elementos.

A Porcentaje d
delementos de la Norn
ISTC GP 1000 e
Cfuncionamiento en |
fecha indicada.

b. Registros de ejecucion

hevidencias documentales.
2l

#& Norma, fotografias, otras

Ole. Voluntad del
Voluntad y disposicién del persor

de la Alcaldia

Responsabilidad del equipo lider dg
propuesta.

Alcaldg.

al

a

c. A Diciembre 31 de 2019

habra realizado seguimien
control y evaluacion a |
propuesta con una periodicid|

planes de mejora para
falencias detectadas en
evaluaciones.

semestral y se habran elaboradenalada.

ae seguimientd
control 'y evaluacié
aealizadas a la fech

as
aslmero de planes (
mejora realizados
acuerdo con nume
de falencias detectad
en las evaluaciones.

be. NUmero de acciongs. Actas de seguimiento

,evaluacion.
1
#lanes de mejora

S

¢. Elaboraciéon de un formato p4
seguimiento y evaluacio
Responsabilidad de los involucrad
en la propuesta para la ejecucion
las

Elaboracion de un formato p3
planes de mejora.

accioned.

\ra

os
de
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5.1 METODOLOGIA ESFECIFICA

Desde la vigencia 2017, se dan los primeros pas@s desarrollo del presente
proyecto de grado, desde el primer semestre dgpkecilizacion obedeciendo a las
recomendaciones dadas por asesores de la misndaiesenind la necesidad de ir

construyendo la idea principal y encontrar el putggartida.

Teniendo en cuenta la experiencia laboral, miraadimterior de la institucion
donde laboro, encontré que uno de los mejoresrastémplementados ha sido el de
calidad.

En este orden de ideas, me acerqué a la Alcaldiaichdal de Chinchind,
directamente el area de Control Interno con el din conocer sus avances con
respecto al tema de calidad. La Jefe de Contrelrint mediante entrevista que se
relaciona a continuacién, confirmé que carecianmsistema de gestion de calidad,
lo cual gener6 todas las expectativas y puesta amcardel presente proyecto de

investigacion.

UNIVERSIDAD ABIERTA Y A DISTANCIA UNAD
ESPECILIACION EN GESTION PUBLICA
PROYECTO DE GRADO

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Estudiante: Ana Carolina Sdnchez Castafio

Cédigo: 30.396.477

Fecha de la Entrevista: Marzo 15 de 2017

Grupo / Sector: Administracién Publica

Entrevistado: Maria Judith Ramirez Gémez — felitina66@hotmail.com
Cargo: Jefe de Control Interno
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Introduccién:

Como estudiante de Especializacién en Gestion Publica encuentro que en la Alcaldia del
Municipio donde resido puedo abordar necesidades administrativas que me permitan
definir un tema especifico para mi Proyecto de Grado.

De acuerdo a mi experiencia laboral, los procesos de calidad han sido una base sdlida parala
perfecta planeacion, control, seguimiento y mejora continua de los procesos. Encaminada
en este sentido, dada la cercania con algunos funcionarios de la Alcaldia Municipal, inicio el
proceso con la Jefe de Control Interno, con el fin de conocer sus necesidades con respecto al
tema de calidad, sus avances y posibilidades de continuar con esta misma linea.

Preguntas:

Como Jefe de Control Interno, cual es la principal falencia que encuentra dentro de la
Administracion Municipal?

En la Administracién se encuentran grandes falencias que son evidenciadas a través de las
auditorias, sin embargo, la principal radica en la no medicién de actividades o cumplimiento
de metas entorno a lo programado o proyectado. Entonces los ejercicios de planeacion no
se enfocan en las verdaderas necesidades ni tampoco dan herramientas o lineas base para
el Plan de Desarrollo Municipal.

Cual es la importancia de la medicion de indicadores en una Alcaldia?

En cualquier tipo de entidad sea publica o privada, los resultados de la gestion son un
importante insumo para la planeacion, por ende la medicion de indicadores se convierte en
una herramienta tanto para las Administraciones actuales como para las futuras, pues
posibilita conocer los puntos fuertes y débiles en el desarrollo territorial.

Cudles serian las herramientas que se podrian implementar para medir la gestion
territorial?

Realmente existen herramientas de medicion de indicadores para las Alcaldias, sin embargo,
estas carecen de veracidad, puesto que la generacién de informacién se encuentra limitada
a temas netamente procedimentales y no en los soportes o pruebas de valor que puedan
validar dichos resultados.

Cudl seria la metodologia a implementar para la recoleccidon de informacion y cual seria
su enfoque?

De acuerdo a las dificultades que se encuentran dentro del sector publico para recopilar
informacion y verificar su validez, la implementacion de sistemas de gestion seria la
metodologia que posibilitaria recopilar informacion veraz y ademas aportar soportes para
las mismas. Los sistemas de gestidon proporcionan instrumentos que moldean la gestion
publica y que ademas viabiliza la generacién de informacidn.
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Entonces la metodologia estaria enfocada en los procesos de planeacion y calidad, los cuales
se centran en los principios del Modelo Estandar de Control Interno — MECI y la norma
técnica de calidad para la gestidn publica NTCGP1000, por ende los procesos y acciones que
se implementen se deberan centrar en los principio reguladores de control interno y las
politicas entorno a calidad en la gestién publica.

Cual es la necesidad que visualiza entorno a la solucién de esta problematica?
Lo que necesitamos como Administracion Municipal es definir una herramienta

metodoldgica que posibilite la implementacidn de un sistema de gestién de calidad a fin de
subsanar la problematica identificada.
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5.2 DIAGRAMA DE GANTT

A través del siguiente esquema, se propone un gdandeterminado tiempo de dedicacion para llevaalao las diferentes

actividades, los resultados y los responsablesguequieren para la puesta en marcha de la irepteion de la NTCGP1000.

Actividad

Resultado

Responsable

0J9UY|

01303}

ozrew

[Hae

ofew

ojsobe

alquwiandas

91qN120|

alqwsalnou

alquialoIp

Sensibilizaciéon y motivacion del
personal

Personal comprometido
con la integracién del
Sistema de gestion

Equipo lider, Proceso de
comunicacién, Talento
Humano

Conformacioén de un equipo de
trabajo con integrantes

seleccionados dentro del person
de la Empresa

Equipo interdisciplinario
spn manejo y experiencig
en Sistemas de Gestién

Equipo lider, Lider de calidad

Capacitacién del equipo lider ern
procesos de gestion
administrativa, especificamente
en NTC GP 1000 y MECI

Personal capacitado y
entrenado

Equipo lider, Proceso de
Gestion de Sistema Integrad
Proceso de direccionamientd
estratégico, Proceso de
planeacion,

Elaboracion del diagndstico o
andlisis situacional para la

determinacion de la Linea de bdsg

Documento escrito con e
informe del diagnéstico y
la Linea de base: debe

estar muy clara, concisa

)

precisa la linea de base ¢

la cual parte la propuestal

Equipo lider, Equipo de
direccionamiento estratégico
e
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Una sesion de trabajo de 8 hord
del equipo lider para revisar y

ajustar el componente estratégi¢q

(politicas, objetivos, metas e
indicadores generales de la
empresa y del laboratorio)

S,

| Politica integral,
'Objetivos, plan de gestion
integral, matrices.

Asesor externo, Coordinado
Sistema Integrado de Gestig
lider y equipo de proceso de
direccionamiento estratégico

Cuatro sesiones de trabajo de 8
horas, del equipo lider para
revisar y ajustar el componente
tactico (procesos,
procedimientos, documentacion

estructura organizativa, funciong

recursos, condiciones de
viabilidad y sostenibilidad).

Actualizacion

caracterizacion de
procesos, mapa de
procesos, procedimientog
y'tablero de indicadores

Asesor externo, Coordinadof
Sistema Integrado de Gestig
lideres de procesos

Una sesion de trabajo de 4 hor
del equipo lider para proponer
mecanismos para el seguimient|
control, evaluacion y mejora
permanente de los procesos de
gestién administrativa en la
organizacion.

pS,

DF’Ianes de auditoria,
seguimiento

Asesor externo, Coordinado
Sistema Integrado de Gestig
lideres de procesos

Socializacion y capacitacion a
todo el personal de la propuest
de mejoramiento en la gestion
administrativa a través de la
integracion del SIG desde la NT
GP 1000 y MECI

PPersonal capacitado y
concientizacion de los
cgolaboradores

Asesor externo, Coordinado
Sistema Integrado de Gestig
lideres de procesos

Puesta en marcha

Sistema Integrado de
Gestion NTC GP 1000 y
MECI 1000

Asesor externo, Coordinadof
Sistema Integrado de Gestig
lideres de procesos, lider de
proceso de comunicacion
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5.3 ESTRATEGIAS DE SEGUIMIENTO, CONTROL, EVALUACION
Y MEJORA DE LA PROPUESTA

MOMENTO ESTRATEGIA PERIODICIDAD RESPONSABLE
SEGUIMIENTO Y | Seguimiento a metgsSemestral Lider de calidad
CONTROL y medicion  de
indicadores

EVALUACION Resultados de las Atencion al usuaric
encuestas de y comunicaciones
satisfaccion que seSemestral
aplican
mensualmente. Lider de calidad
Encuesta a
funcionarios

MEJORA Elaboracion deSemestral Lider de calidad
planes de mejora de
acuerdo cor
falencias detectadas

en la evaluacion

CONDICIONES DE VIABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD DE LA PR OPUESTA

Es necesario que la aplicacion de esta propuelstgpyesta en marcha de las activida

propuestas, se enmarquen dentro de una politicaeglamiento continuo, y que esta

dependa de las condiciones politicas a las queoseta el municipio, garantizang

continuidad y sostenibilidad en el tiempo

des
no

10
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ANEXO N° 1 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

Se plantea un presupuesto de forma hipotéticajatlesta sujeto a la aprobacion

y disponibilidad presupuestal con que cuente laimidiracion publica para su

ejecucion
Rubro Descripcion Cantidad Valor unitario/ Valor total
horas
1 Asesor externo en | 40 horas de asesoria | $80.000 * 40 $ 3.200.000
Sistema Integrado horas
de Gestion.
5 docentes de 6 sesiones de 8 horas | $270.000 * 48 $ 12,960,000
Icontec, para curso | cada una para horas
de auditores capacitacion Icontec,
Talento internos en Sistema | auditores internos SIG
LR, Integrado de (entrega de
Gestion. cuadernillos y normas
ISO 9001, y OHSAS
18001)
4 resmas de papel $9500%4 $ 38,000
tamafio carta
Papeleria
5 marcadores borrables
Marcadores 1500*5 $ 7.500
80 refrigerios por 6 2.500 * 480 $ 1,200,000
dias, auditores internas
Recursos
SIG. (entrega de
Operacion )
Refrigerios cuadernillos y normas
ales
ISO 9001, y OHSAS
18001)
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Impresiones

1 para mensajes de
cartelera y taller

(160impresiones)

$150* 160

$ 24,000

Video Beam

Recursos
de

. Auditorio

infraestruc

tura

6 sesiones de 8 horas
cada una para
capacitacion Icontec,
auditores internos SIG
(entrega de
cuadernillos y normas
ISO 9001, y OHSAS
18001)

$4200 * 48 horag

1 sesion de 2 horas

1 presentacion final de

2 horas

$15.000 * 2

$15.000 * 2

$ 201.600

$ 30.000

$ 30.000

Internet

Busqueda de mensaje
e informacion (160

horas)

5 $1000*160

$ 160,00

VALOR TOTAL DEL PRESUPUESTO

$17.851.100

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

La Alcaldia aportara los recursos necesarios gatasarrollo de la propuesta, enmarca]
en el rubro presupuestal 2.2.5.2.001 MECI — CALIDAD que implica que todos Iq

recursos seran propios.

dos
S
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