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INTRODUCCION

El sistema de Gestidén de la Calidad — MECI basado en la norma NTCGP 1000-
2009 es una herramienta que le permite a las organizaciones publicas identificar
las necesidades de sus clientes y asegurarse de que estas sean satisfechas y al
mismo tiempo mejorar continuamente el desempefio de sus procesos.

La imperante necesidad de las organizaciones de mejorar Sus procesos
productivos, innovar en sus servicios o productos y maximizar su productividad y
por ende su competitividad para permanecer en los mercados conduce a que las
empresas busquen mecanismos para demostrar a sus clientes la conformidad y
calidad de sus productos, procesos y servicios.

Cumplir con un sistema integrado de gestion de calidad, es un concepto mas
basico, implica preparar una seria de documentos que serviran para establecer el
que hacer, como hacerlo, como medirlo y como mejorarlo. La documentacion es el
eje a través del cual giran las conversaciones, el liderazgo, las relaciones, los
acuerdos, las instrucciones, la movilizacion en definitiva es la base del
conocimiento formal mediante el cual se gobierna la organizacion, alcanzando
niveles competitivos de eficacia y eficiencia.

Una vez implementados los procesos y a través de su ejecucion dia a dia se
genera informacion la cual serd la fuente de respuestas a muchos problemas que
afectan la organizacion, a través de la cual se podra evidenciar la adecuada
aplicacion del sistema.

A través de las entrevistas y una lista de chequeo se fundamento tedricamente la
evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad y MECI en la Oficina de Planeacién
y Ordenamiento Territorial de la Alcaldia Distrital.

Como punto de partida, se analiz6 en qué medida el funcionamiento cotidiano de
la oficina de Planeacién y Ordenamiento Territorial se ajusta a los requisitos de la
norma, para conocer la distancia que hay entre la gestién actual de la empresa y
el modelo de gestidén propuesto por la NTCGP.

Permitiendo conocer las herramientas con las que se afronta cada dia su labor y
los problemas asociados, también permiti6 conocer los puntos fuertes y débiles
respecto a los requisitos de la norma y el rol que juega el responsable o
representante de la direccion en el cumplimento del SGC frente a la Alcaldia
Distrital.

12
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, es una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desemperio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual
estara enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El
sistema de gestion de la calidad adoptara en cada entidad un enfoque basado en
los procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios,
destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento
juridico vigente. *

Un sistema integrado de gestion de calidad le permite a la organizacién establecer
un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el
diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua
hacia las cuales debe orientar sus esfuerzos. Es por tanto un referente estratégico
que identifica las areas sobre las que hay que actuar para alcanzar la excelencia
dentro de una organizacion

Dada la alta complejidad que hoy en dia tienen que enfrentar las organizaciones
del sector publico, es imprescindible disponer de un modelo de gestidon que les
permita enfrentar diversas perspectivas y de esta forma poder lograr éxito en su
gestion. Exito que muchas veces se ve mermado por las diferentes metas que
presentan los stakeholder y los esfuerzos y luchas de poder de cada uno de ellos
para lograrlas (Otley (1999:365), en otras palabras el establecimiento de las metas
puede estar dominado por las diferentes coaliciones o stakeholder (Tuomela,
2001:2).

La oficina asesora de planeacion y ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital
cuenta con un modelo de gestién de calidad y MECI, dada las condiciones muy
particulares de las instituciones publicas, existen elementos que dificultan los
procesos de cambio, como son las estructuras organizacionales rigidas y la cultura
organizacional, que deben ser consideradas en la implantacion de cualquier
cambio.

! Ley 872 de 2003
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Es por ello que surge la necesidad de evaluar el sistema de gestion de calidad
para generar conciencia sobre lo que significa la eficaz implementacion de la
Calidad en las instituciones del estado y se debe hacer énfasis en la
responsabilidad que tienen no solo los dirigentes si no toda la organizacion,
responsabilidad que se encuentra enmarcada en la norma NTCGP1000-2009 “.
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia, eficiencia y efectividad.

La empresa debe comprometerse a establecer un plan estratégico que integre
todos los procesos y a todos sus funcionarios y sea coherente en la funcién del
sistema de gestion de calidad. Para que pueda ofrecer un servicio de excelente
calidad a la comunidad en general y la organizacion pueda operar eficaz y de
manera eficiente a nivel interno.

1.2FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cumple la oficina asesora de Planeacion y Ordenamiento Territorial de la
Alcaldia Distrital de Buenaventura con los requisitos de la norma NTCGP
1000:2009 Y MECI 1000:20057?

1.3JUSTIFICACION

El andlisis del sistema de gestion de calidad en la oficina asesora de planeacion y
ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital permite determinar o evidenciar las
fortalezas y debilidades que posee actualmente el sistema, lo cual diagnostica las
deficiencias de la organizacion para implementar nuevas mejoras que le permitiran
lograr un eficiente sistema de calidad.

Por lo anterior, al analizar el cumplimiento de los requisitos en la implementacion
eficaz del sistema de gestion de la calidad y MECI estimula la retroalimentacion de
los objetivos propuestos por la empresa y se beneficia tanto ella como sus
funcionarios, que a su vez sera responsabilidad del representante legal 0 maximo
Directivo correspondiente como se puede evidenciar en el Decreto 295 del 19 de
agosto del 2009.

No obstante, la aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que la calidad,

eficiencia y eficacia del Control Interno, también sera la responsabilidad de los
jefes de cada proceso.
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Lo que se busca con una evaluacion es hacer un analisis algo
profundo para detectar las fortalezas y debilidades de la organizacion. Ya que a
toda organizacion le gustaria mejorar el modo en que opera tanto si supone
aumentar su participacion en el mercado, reducir los costos, gestionar los riesgos
con mayor eficacia y como mejorar la satisfaccion de los clientes. Un sistema de
gestién de calidad proporciona el marco necesario para supervisar y mejorar el
rendimiento de cualquier area que se elija. Ademas de conocer si el personal
cumple con las capacidades para realizar sus funciones, si existen los recursos
necesarios para su implementacion y si se planifica de manera eficaz la prestacion
del servicio.

Es tiempo de que no solo las organizaciones privadas sean eficientes en sus
procesos, es importante evidenciar que las organizaciones publicas tienen
complejas funciones de todo tipo y es por eso que debe empezar por tener un
eficiente, eficaz y efectivo sistema de gestion de calidad y MECI que permita el
cumplimiento de los fines esenciales del estado a través de sus procesos
misionales y asi satisfacer las necesidades de la comunidad en general.

15



Universidad del Valle Sede Pacifico

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.10BJETIVO GENERAL

Evaluar el cumplimiento de los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009 y MECI
en la oficina Asesora de Planeacion y Ordenamiento Territorial de la Alcaldia
Distrital de Buenaventura.

2.20BJETIVOS ESPECIFICOS.

e Analizar el nivel de madurez en el avance y/o cumplimiento de
los requisitos del modelo NTCGP 1000:2009 y MECI.

e Determinar el cumplimiento como responsables o representantes
de la direccién en la implementacion del sistema de gestion y
control interno frente a la Alcaldia

e Formular actividades de mejoramiento para el mantenimiento del
sistema de gestion de calidad y MECI.

16
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3. MARCOS DE REFERENCIA

3.1MARCO CONTEXTUAL

3.1.1 Resefa Historica

El Distrito de Buenaventura esta ubicado en el Departamento del Valle del Cauca
en la regién del Pacifico Colombiano. Limita por el norte con el Departamento de
Chocd, por el oriente con los municipios de Jamundi, Cali, Dagua y Calima; por el
sur con el Departamento del Cauca y por el Occidente con el Océano Pacifico.

Es el Unico distrito litoral del Valle del Cauca, con un area de mas de 6.297
Kildémetros cuadrados. (28.6% de la superficie departamental®). De los cuales el
99.64% corresponden al area rural (170 veredas) y 0.35% de su extension al area
urbana.

La zona costera estd casi totalmente cubierta de mangle y el interior esti
constituido por selvas ricas en madera, oro, platino y carbon. Cuenta con extensas
reservas petroliferas de las que se despliegan dos tramos del Poliducto de
ECOPETROL® en el Valle del Cauca.

La ciudad consta de una zona insular (Isla de Cascajal) donde se concentra la
mayoria de las actividades econ6micas y de servicios, y otra continental, esta
altima con una vocacioén principalmente residencial. Administrativamente la
cabecera ha sido dividida en 12 comunas, con aproximadamente 158 barrios y su
zona rural con 19 Corregimientos. (Ver Mapa N° 2) .Su configuracién se ha dado
en forma longitudinal a lado y lado de la via principal, llamada avenida Simoén
Bolivar con aproximadamente 13 Km.; esta via comunica a la ciudad con el
interior del pais. (www.sprb.com)

3.1.2 Misién

“La Administracion Municipal garantiza la respuesta a la demanda de bienes y
servicios basicos de la poblacion mediante la implementacion y puesta en marcha
de una politica social efectiva y participativa, el manejo transparente de lo publico,
una gerencia inspirada en los principios de la gestion de calidad, la seguridad
humana como factor transversal de desarrollo y el fomento de ventajas

’Es el municipio de mayor extension en el departamento del Valle de Cauca
*ECOPETROL: Empresa Colombiana de Petréleo
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competitivas asociadas a la localizacién geoestratégica del Municipio
en la cuenca del Pacifico”.

3.1.3 Visidén

“Buenaventura es en el 2019 un municipio — region feliz que enaltece la vida por
medio de la confianza, unido, saludable y en paz, que revive la tolerancia y la
convivencia pacifica, eje de ejemplo de desarrollo nacional, regional y local, que
aprovecha sus recursos naturales de manera sostenible, su biodiversidad,
biotecnologia y posicion geoestratégica (mejor esquina del mundo), y que potencia
para el beneficio de los habitantes su condicidon de ser una ciudad — puerto, donde
se hacen realidad las ideas y proyectos colectivos generadores de desarrollo
humano y rentabilidad financiera, se fortalece la identidad cultural del Pacifico, se
garantizan los derechos humanos y reivindicaciones étnicas y territoriales y se
desarrolla en armonia, equidad y equilibrio la zona rural y urbana”. (Oficina de
Planeacion — Plan de desarrollo 2008-2011)

3.1.4 Objetivos

Articulo 5. ElI Plan de desarrollo del municipio de Buenaventura, “Por una
Buenaventura gobernable, educada y productiva con seguridad”, se estructura en
cinco ejes estratégicos, con sus respectivos objetivos:

Eje estratégico 1: Seguridad y Convivencia.

Fortalecer la convivencia, la seguridad, la paz y la identidad cultural local.
Mediante la promocién de los valores regionales, la inclusion, la democracia, la
proteccion y defensa de los derechos humanos, el impulso a la autoestima, la
equidad y la legitimidad institucional.

Eje estratégico 2: Equidad Social.

Garantizar los derechos para acceder a los bienes y servicios sociales. Para
gue toda la ciudadania pueda satisfacer las necesidades basicas en educacion,
salud, vivienda, servicios publicos domiciliarios, cultura y transporte, siempre en
funcién de su bienestar y desarrollo integral.

Eje estratégico 3: Empleo y Desarrollo Econémico.
Impulsar el desarrollo econémico equilibrado. Con miras a lograr un equilibrio
entre los sectores financiero, comercial, industrial y de otros servicios que se

traduzca en un generador de empleo productivo y estable para todos los estratos
socioecondémicos. También, rescatar nuestra vocaciOn portuaria, turistica,

18
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maderera y pesquera y posicionar al Municipio como el principal puerto
del Pacifico latinoamericano.

.Eje estratégico 4: Infraestructuray Ambiente.

Orientar la recuperacién ambiental y el desarrollo armoénico del territorio.
Con el fin de lograr una estructura territorial urbana, suburbana y rural que sirva de
soporte al aprovechamiento sostenible del Municipio y permitir, de esta manera,
que se pueda elevar la calidad de vida de sus habitantes y el disfrute de un
ambiente sano y productivo.

Eje estratégico 5: Gobernabilidad.

Encaminar la Administracion Municipal hacia una gestion colectiva eficaz.
Hacer de la Administracion Municipal un instrumento de gestién con la capacidad
suficiente para atender las demandas de la comunidad, adelantar acciones ante
otras instancias y niveles del gobierno e instituciones de cooperacion
internacional, maximizar la consecucion de recursos financieros y dar un
adecuado manejo a los mismos, siempre en términos de equidad y justa
redistribucién del ingreso, mediante el cumplimiento de los principios, objetivos y
metas del presente plan de desarrollo.*

3.1.5 Politicade calidad

La Administracion del Municipio de Buenaventura se compromete a implementar el
Sistema de Gestion de Calidad para ejecutar sus diferentes Planes de Desarrollo,
generando bienestar a la comunidad mediante el aprovechamiento de su
condicién de Ciudad Puerto, su diversidad étnica y de recursos naturales a través
de la ejecuciébn y mejoramiento continuo de los procesos y la calidad en el
servicio, contando para ello con funcionarios idéneos y la participacion ciudadana,
bajo el cumplimiento de los derechos fundamentales.

1. Trabajar permanentemente en un Sistema de Control
Interno que permita cumplir con eficiencia, eficacia, economia y
transparencia todas las actuaciones adelantadas desde la
Administracion Municipal.

2. Establecer Plan de Mejoramiento continuo que permita evaluar y
redisefar la ejecucion de los diferentes procesos.

*Plan de Desarrollo Municipal 2008-2011
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3. Desarrollar continuamente un Sistema Integral de
Gestion Administrativa para la Administracion Municipal de
Buenaventura.

4, Capacitar periodicamente a los funcionarios de la Administracion
Municipal para facilitar el desarrollo de los diferentes procesos que
se generen la entidad.

5. Aplicar el Sistema de Evaluacion del Desempefio del personal,
gue permita la satisfaccion de la comunidad en la prestacion de los
Servicios.

3.1.6 Principios y valores

Articulo 4. Los principios del plan. En el periodo 2008 - 2011, la Administracion
Municipal se regira por los siguientes seis principios:

1. El ser humano, individual y colectivamente, estara por encima de todo.
En forma permanente se trabajara por el ser humano, porque se respeten
sus derechos y se cumplan sus deberes, porque un mayor bienestar
comunitario sea el reflejo del desarrollo integral de la ciudad.

2. Recuperacién de la seguridad ciudadana y afianzamiento de la
convivencia social. Todo el accionar de la Administracion Municipal se
enmarcara en la busqueda de niveles apropiados de seguridad ciudadana y
de convivencia social, que permitan la construccion del bienestar comun de
la poblacién y la realizacibn de anhelos y aspiraciones de todos sus
habitantes, sin distincion de grupos sociales, politicos y étnicos, dentro de un
modelo de acompafamiento ciudadano que permita la verdadera
participacion y cooperacion en la gestién de gobierno.

3. Atencién con enfoque diferencial y de derechos a los nifios, nifas,
adolescentes, jovenes, mujeres y la familia. En todas las acciones,
programas y proyectos de la administracion municipal se garantizard, de
manera especial, la inclusién y atencién a los nifios, nifias, adolescentes,
jovenes, mujeres y la familia para el desarrollo de sus capacidades y
oportunidades como sujetos en ejercicio responsables de derechos, a fin de
afianzar un sistema de proteccion social a estos grupos.

4. Gobierno transparente, claro y ordenado. Siempre se actuara de cara al
ciudadano, se propiciaran los espacios para la participacion ciudadana en la
gestion de los destinos de la ciudad y se promovera la realizacién del control
social a la gestion de lo publico. También, se velara porque exista la debida
armonia y coherencia entre las actividades que realicen las diferentes
entidades del municipio y los demas entes territoriales.
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5. Honestidad y pulcritud en el manejo de lo publico. Porque lo

publico es sagrado, se impulsara una campafia moralizadora y de buen
manejo del patrimonio colectivo, con énfasis en los valores de honestidad,
pulcritud, atencién cordial y oportuna a las demandas del ciudadano, amor y
respeto por la naturaleza, el patrimonio historico y cultural y los bienes del
municipio, para que dichos valores estén siempre presentes en el actuar del
funcionario.
. Prioridad a la inversién social efectiva. Con enfoque de derechos
humanos y construccion de ciudadania y con criterios de equidad,
solidaridad, integralidad y progresividad y entendida como aquella viable
desde el punto de vista econémico y con alto porcentaje de beneficios
econOmicos orientados a los estratos mas pobres de la comunidad, en
procura de una verdadera consolidacion del bienestar general y un
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion. En su definicion se
contara con la participacion ciudadana de todos los sectores de la comunidad
y se respetaran las diferentes expresiones politicas, ideolégicas, religiosas y
culturales. Para garantizar la viabilidad de la inversién social se mantendra
actualizado el Banco de Programas y Proyectos del Municipio, que
administra la Direccion de Planeacién y Ordenamiento Territorial.
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Figura 1. Organigrama
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Figura 2. Mapa de Procesos
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Fuente: Oficina de Planeacién y Ordenamiento Territorial.
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3.2MARCO TEORICO.

La calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y busca
transmitir la imagen de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Este concepto
representa el como hacer las cosas para que predomine la preocupacion por
satisfacer las necesidades y mejorar cada dia los procesos y sus resultados.
Actualmente la concepcion de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una
forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier
organizacién y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las partes y a
todos los procesos.

e Enfoque de sistemas: Su puesta en marcha se atribuye al bidlogo
austriaco Ludwig von Bertalanffy, (nacido el 19 de septiembre de 1901 en
Viena, Austria y fallecido el 12 de junio de 1972 en Bufalo, Nueva York,
Estados Unidos) quien acufié la denominacion a mediados del siglo XX.La
principal aplicacion de esta teoria esta orientada a la empresa cientifica
cuyo paradigma exclusivo venia siendo la Fisica. Los sistemas complejos,
como los organismos o las sociedades, permiten este tipo de aproximacion
s6lo con muchas limitaciones. “Darwin, Charles (1859)”

Es un esquema metodoldgico que sirve como guia para la solucion de problemas,
en especial hacia aquellos que surgen en la direccion o administracion de un
sistema al existir una discrepancia entre lo que se tiene y lo que se desea, su
problematica, componentes y solucion.

El enfoque de sistemas son las actividades que determinan un objetivo general y
la justificacibn de cada uno de los subsistemas, las medidas de actuacion y
estandares en términos del objetivo general, el conjunto completo de subsistemas
y sus planes para un problema especifico.

Para Katz y Kahn, la organizacion como sistema abierto presenta las siguientes
caracteristicas: la organizacion recibe insumos del ambiente y necesita
provisiones energéticas de otras instituciones, personas o del medio, ninguna
estructura social es autosuficiente, la organizacion procesa y transforma insumos
en productos o servicios y los sistemas como ciclos que se repiten

La Alcaldia de Buenaventura posee un sistema abierto que presenta relaciones de
intercambio con el ambiente y la sociedad a través de las entradas y salidas de
sus procesos. Por ende este enfoque tiene una aplicabilidad de analisis,
permitiendo identificar con claridad problemas que posee el sistema de gestion de
la calidad, sus causas y consecuencias, este enfoque permite ver la organizacién
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como un ente integrado pues lo conforman areas que se
interrelacionan entre si, a través de la estructura ya definida.

El Sistema de Gestion de la Calidad se puede integrar también con otros sistemas
en la entidad, tales como los relacionados con la gestion ambiental, la salud y la
seguridad ocupacional, entre otros.

Enfoque de procesos: Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios
para llevar a cabo una actividad o lograr un objetico, consiste en un estilo
gerencial orientado al mejoramiento, ya que consulta las ideas de todos los
involucrados en el proceso para superar la meta. Henry Fayol ingeniero de minas
francés, considerado por muchos como el padre de la administracion, describe su
enfoque en 4 procesos: planear, organizar, dirigir, controlar. “STONER J.,
WANKEL C. Administracion. Prentice-Hall. México, 1990”

Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona vinculos entre
los procesos individuales. El cual permitira tener comprension y evaluar el
cumplimiento de los requisitos, considerar los procesos en términos que aporten
valor a la organizacion, evaluar los resultados del desempefio, eficacia de cada
proceso y evaluar la mejora continua con base al sistema de gestion de calidad de
la Alcaldia de Buenaventura.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales
como la planificacion de los sistemas de gestion de calidad o revisién por la
direccion y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una
parte de los procesos de realizacion del producto.

e Enfoque de la calidad total: Edward Deming: (14 de octubre de 1900 - 20
de diciembre de 1993). Estadistico estadounidense, profesor universitario,
autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre
estad asociado al desarrollo y crecimiento de Japon después de la Segunda
Guerra Mundial.En 1950 dicta su primera conferencia a industriales,
destacando la aplicacion de métodos estadisticos en el control de la
calidad. Es un concepto administrativo que busca de manera sistematica y
con la participacion organizada de todos los miembros de una empresa o
de una organizacion, elevar consistente e integralmente la calidad de sus
procesos, productos y servicios, previendo el error y haciendo un habito de
la mejora constante con el propésito central de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

Joseph M. Juran: (1908), de nacionalidad rumana. En 1954 brind6 asesoria en
Japon sobre productividad; define a la calidad como: "adecuacion al uso; es
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también el cumplimiento de las especificaciones”. Afirma que es
posible planificar la calidad a alcanzar en la produccion. Considera que los
principales aspectos de la calidad son: técnicos y humanos: hoy en dia los mas
dificiles de cumplir. Juran sefiala especificamente que los problemas de calidad se
deben fundamentalmente a la mala direccibn mas que a la operacion. Por ende se
debe planificar, controlar y mejorar todos los procesos y procedimientos de la
organizacion conjuntamente.

Philip Crosby: Wheeling, 1926 — Winter Park, 2001) fue un empresario
norteamericano, autor que contribuyo a la teoria gerencial y a las practicas de la
gestiéon de la calidad.En 1961 lanza el concepto de "cero defectos" enfatizando la
participacion de recursos humanos dado que considera que las fallas provienen
del mismo.

El sistema de gestién de la calidad dentro de una empresa debe verse como un
circulo que no tiene fin, que cuando se da fin a un proceso es el inicio de un nuevo
desafio con el cual se va a lograr el mejoramiento continuo para satisfacer las
necesidades de la comunidad y que no solo es responsabilidad de la direccion
sino de toda la organizacion.

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando su
competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los
clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la
participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la
estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los
productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las empresas, para
asegurar su futuro.

e El enfoque humanistico: Promueve una verdadera revolucion conceptual
en la teoria administrativa: si antes el énfasis se hacia en la tarea (por parte
de la administracion cientifica) y en la estructura organizacional (por parte
de la teoria clasica de la administracion), ahora se hace en las personas
que trabajan o participan en las organizaciones. En el enfoque humanistico,
la preocupacion por la maquina y el método de trabajo, por la organizacion
formal y los principios de administracién aplicables a los aspectos
organizacionales ceden la prioridad a la preocupacién por el hombre y su
grupo social: de los aspectos técnicos y formales se pasa a los aspectos
psicolégicos y socioldgicos. “Idalberto Chiavenato”

El enfoque humanistico aparece con la teoria de las relaciones humanas en los
Estados Unidos, a partir de la década de los afios treinta. Su nacimiento fue
posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente de la
psicologia, y en particular de la psicologia del trabajo, surgida en la primera
década del siglo XX, la cual se orient6 principalmente hacia dos aspectos basicos
gue ocuparon otras tantas etapas de su desarrollo
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En estos momentos de cambio acelerado y énfasis en la globalizacion
y la cultura de la calidad y el servicio al cliente, para los estudiosos de la
administracion no deja de ser frustrante el comprobar que aun persista, en
numerosas organizaciones, la aplicacion de modelos rigidos y mecanicistas
incompatibles con las principales variables, tanto de su entorno, como de su
cultura, procesos o estructuras organizacionales particulares, y que, en la mayoria
de los casos, estan en franca contradiccion con los supuestos que dichos modelos
sustentan.

3.3Marco Legal

El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones construyen
y determinan el alcance y naturaleza de la participacion politica. En el marco legal
regularmente se encuentran en un buen nimero de provisiones regulatorias y
leyes interrelacionadas entre si. La Alcaldia Distrital de Buenaventura se rige por
las siguientes leyes, decretos y otras.

A partir de la Constitucion Politica de 1991 inscrita explicitamente en el enfoque de
derechos, el Estado:

Articulo 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales
y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacién y la desconcentracion de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracién publica, en
todos sus oOrdenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos que
sefale la ley.

Articulo 267. Organismos de control, El control fiscal es una funcion publica que
ejercera la Contraloria General de la Republica, la cual vigila la gestion fiscal de la
administracion y de los particulares o entidades que manejen fondos o bienes de
la Nacion.

Articulo 269.En las entidades publicas, las autoridades correspondientes estan
obligadas a disefar y aplicar, segun la naturaleza de sus funciones, métodos y
procedimientos de control interno, de conformidad con lo que disponga la ley, la
cual podra establecer excepciones y autorizar la contratacion de dichos servicios
con empresa privadas colombianas.

Ley 872 de 2003(Diciembre 30)Diario Oficial No. 45.418, de 2 de enero de 2004

Poder Publico - rama legislativa Por la cual se crea el sistema de gestion de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras
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de servicios. Vigencia. Esta disposicion fue reglamentada por el
Decreto 4110 de 2004.

Articulo 10. Creacion del sistema de gestion de la calidad. Créase el Sistema de
Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de
gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los
servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada
en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El sistema de
gestion de la calidad adoptard en cada entidad un enfoque basado en los
procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios,
destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento
juridico vigente.

Articulo 20. Entidades y agentes obligados. El sistema de gestion de la calidad se
desarrollard y se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los organismos
y entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por servicios de la
Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden Nacional, y en la gestion
administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones propias de las deméas
ramas del Poder Publico en el orden nacional. Asi mismo en las Corporaciones
Auténomas Regionales, las entidades que conforman el Sistema de Seguridad
Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de 1993, y de modo
general, en las empresas y entidades prestadoras de servicios publicos
domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarios
del Estado.

Paragrafo 1o. La méaxima autoridad de cada entidad publica tendra la
responsabilidad de desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar el
Sistema de Gestion de la Calidad que se establezca de acuerdo con lo dispuesto
en la presente ley. El incumplimiento de esta disposicidn sera causal de mala
conducta.

Paragrafo 20. Las Asambleas y Concejos podran disponer la obligatoriedad del
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de la
administracion central y descentralizada de los departamentos y municipios.

Paragrafo transitorio. Las entidades obligadas a aplicar el Sistema de Gestion de
la Calidad, contaran con un término maximo de cuatro (4) afios a partir de la
expedicion de la reglamentacion contemplada en el articulo 6 de la presente ley
para llevar a cabo su desarrollo.

Articulo 30. caracteristicas del sistema. El Sistema se desarrollard de manera

integral, intrinseca, confiable, econdmica, técnica y particular en cada
organizacién, y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los

28


http://www.notinet.com.co/serverfiles/load_file.php?norma_no=55102
http://www.notinet.com.co/bnormaspa_04.php?tipo_dcto=29&numero_dcto=100&mes_inicio=1&fecha_inicio=1993&mes_fin=12&fecha_fin=1993&id_origen=0&palabras_resu=

Universidad del Valle Sede Pacifico

funcionarios de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de
sus actuaciones la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Paragrafo. Este Sistema es complementario a los sistemas de control interno y de
desarrollo administrativo establecidos por la Ley 489 de 1998,Capitulo 6 Articulos
27, 28 y 29. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expide las disposiciones principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16
del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones

El Sistema podra integrarse al Sistema de Control Interno en cada uno de sus
componentes definidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
de acuerdo con las politicas adoptadas por el Presidente de la Republica.

Articulo 4o0. requisitos para su implementacién. Para dar cumplimiento a lo
dispuesto en la presente ley, las entidades deben como minimo:

a) ldentificar cuales son sus usuarios, destinatarios o beneficiarios de los servicios
gue presta o de las funciones que cumple; los proveedores de insumos para su
funcionamiento; y determinar claramente su estructura interna, sus empleados y
principales funciones;

b) Obtener informacion de los usuarios, destinatarios o beneficiarios acerca de las
necesidades y expectativas relacionadas con la prestacion de los servicios o
cumplimiento de las funciones a cargo de la entidad, y la calidad de los mismos;

c) Identificar y priorizar aquellos procesos estratégicos y criticos de la entidad que
resulten determinantes de la calidad en la funcién que les ha sido asignada, su
secuencia e interaccion, con base en criterios técnicos previamente definidos por
el Sistema explicitamente en cada entidad;

d) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que estos
procesos sean eficaces tanto en su operacién como en su control;

e) Identificar y disefiar, con la participacion de los servidores publicos que
intervienen en cada uno de los procesos y actividades, los puntos de control sobre
los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia 0 que generen un impacto
considerable en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de calidad de
los usuarios o destinatarios, en las materias y funciones que le competen a cada
entidad,;

f) Documentar y describir de forma clara, completa y operativa, los procesos
identificados en los literales anteriores, incluyendo todos los puntos de control.
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Solo se debe documentar aquello que contribuya a garantizar la
calidad del servicio;

g) Ejecutar los procesos propios de cada entidad de acuerdo con los
procedimientos documentados;

h) Realizar el seguimiento, el analisis y la medicion de estos procesos;

i) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y
la mejora continua de estos procesos.

Articulo 60. normalizacion de calidad en la gestion. En la reglamentacion del
sistema de gestion de la calidad el Gobierno Nacional expedira, dentro de los doce
(12) meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley, una norma
técnica de calidad en la gestion publica en la que podra tener en cuenta las
normas técnicas internacionales existentes sobre la materia.

Articulo 7o. certificacion de calidad. Una vez implementado el sistema y cuando
la entidad considere pertinente podra certificar su Sistema de Gestién de la
Calidad con base en las normas internacionales de calidad.

Articulo 8o. apoyo estatal. Durante el desarrollo del sistema de gestion de calidad
y su posterior certificacion, la Escuela Superior de Administracion Publica, ESAP,
el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica y demas instituciones de orden distrital y nacional que dentro de
su ordenamiento juridico deban garantizar la eficiencia y el buen desarrollo de la
funcion publica brindaran el apoyo a que hubiere lugar prestando el debido
acompafamiento a las entidades que asi lo soliciten.

El Modelo Estandar de Control Interno —MECI- fue establecido mediante Decreto
N° 1599 de 2005 y fue adoptado en la Institucion mediante resolucion N° 030 del
02 de febrero de 2006

LEY 87 DE 1993(noviembre 29)Reglamentada por el Decreto Nacional 1826 de
1994, Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1537 de 2001por la
cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones,

Articulo 1°.-Definicion del control interno. Se entiende por control interno el
sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes,
métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y
evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las
actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion de la
informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales
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y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccidon y en
atencion a las metas u objetivos previstos.

Paragrafo. El control interno se expresara a través de las politicas aprobadas por
los niveles de direccion y administracion de las respectivas entidades y se
cumplira en toda la escala de estructura administrativa, mediante la elaboracion y
aplicacion de técnicas de direccion, verificaciébn y evaluacion de regulaciones
administrativas, de manuales de funciones y procedimientos, de sistemas de
informacion y de programas de seleccidn, induccién y capacitacion de personal.
Ver: Articulo 32 Ley 60 de 1993 (Articulos 45 y ss Ley 142 de 1994; Articulo 53
Ley 190 de 1995 Tratan aspectos relacionados con el Control Interno de las
Empresas de Servicios Publicos; Fallo Tribunal Administrativo de Cundinamarca.
Expediente 7769 de 1998. Ponente doctora Beatriz Martinez Quintero.

Articulo 2°.- Obijetivos del sistema de Control Interno. Atendiendo los principios
constitucionales que debe caracterizar la administracion publica, el disefio y el
desarrollo del Sistema de Control Interno se orientara al logro de los siguientes
objetivos fundamentales:

a. Proteger los recursos de la organizacion,
buscando su adecuada administracion ante posibles riesgos que lo
afecten;

b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las
operaciones promoviendo Yy facilitando la correcta ejecucion de las
funciones y actividades definidas para el logro de la mision

institucional;

C. Velar porque todas las actividades y recursos de la
organizacion estén dirigidos al cumplimiento de los objetivos de la
entidad,;

d. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestion
organizacional;

e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de
Sus registros;

f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y

corregir las desviaciones que se presenten en la organizacion y que
puedan afectar el logro de sus objetivos;

g. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus
propios mecanismos de verificacién y evaluacion;
h. Velar porgue la entidad disponga de procesos de planeacion y

mecanismos adecuados para el disefio y desarrollo organizacional,
de acuerdo con su naturaleza y caracteristicas. Ver Fallo Tribunal
Administrativo de Cundinamarca. Expediente 7769 de 1998. Ponente
doctora Beatriz Martinez Quintero.
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Articulo 5°.-Campo de aplicacion. La presente Ley se aplicara a todos
los organismos y entidades de las Ramas del Poder Publico en sus diferentes
ordenes y niveles asi como en la organizacion electoral, en los organismos de
control, en los establecimientos publicos, en las empresas industriales y
comerciales del Estado en las sociedades de economia mixta en las cuales el
Estado posea el 90% o mas de capital social, en el Banco de la Republica y en los
fondos de origen presupuestal. Ver el Decreto Nacional 1599 de 2005

Articulo 6°.-Responsabilidad del control interno. El establecimiento y desarrollo
del Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas, sera
responsabilidad del representante legal o maximo directivo correspondiente. No
obstante, la aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que la calidad,
eficiencia y eficacia del control interno, también sera de responsabilidad de los
jefes de cada una de las distintas dependencias de las entidades y organismos.

Articulo 7°.-Contratacion del servicio de control interno con empresas privadas.
Las entidades publicas podran contratar con empresas privadas colombianas, de
reconocida capacidad y experiencia, el servicio de la organizacion del Sistema de
Control Interno y el ejercicio de las auditorias internas. Sus contratos deberan ser
a término fijo, no superior a tres afos, y deberan ser escogidos por concurso de
méritos en los siguientes casos:

a. Cuando la disponibilidad de los recursos técnicos, econémicos
y humanos no le permitan a la entidad establecer el Sistema de
Control Interno en forma directa;

b. Cuando se requieran conocimientos técnicos especializados;
C. Cuando por razones de conveniencia econdmica resultare mas
favorable.

Articulo 8°.-Evaluacion y control de gestion en las organizaciones. Como parte de
la aplicacién de un apropiado sistema de control interno el representante legal en
cada organizacion debera velar por el establecimiento formal de un sistema de
evaluacion y control de gestion, segun las caracteristicas propias de la entidad y
de acuerdo con lo establecido en el articulo 343 de la Constitucién Nacional y
demas disposiciones legales vigentes.

Articulo 9°.-Definicion de la unidad u oficina de coordinacion del control interno.
Es uno de los componentes del Sistema de Control Interno, de nivel gerencial o
directivo, encargado de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los
demas controles, asesorando a la direccion en la continuidad del proceso
administrativo, la reevaluacién de los planes establecidos y en la introduccion de
los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos previstos.
Ver Decreto Nacional 1826 de 1994. Se crea la Oficina de Coordinacion de Control
Interno en los ministerios y departamentos administrativos.
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Articulo 10°.- Jefe de la unidad u oficina de coordinacion del Control
Interno. Para la verificacidbn y evaluacion permanente del Sistema de Control
Interno, las entidades estatales designaran como asesor, coordinador, auditor
interno o cargo similar, a un funcionario publico que sera adscrito al nivel
jerarquico superior y designado en los términos de la presente Ley. Reglamentado
por el Decreto Nacional 1826 de 1994. Ver Oficio No. 2-15054/16.04.99. Unidad
de Estudios y Conceptos. Inhabilidades e incompatibilidades en materia
contractual. CJA13101999

Paragrafo 1°.- Para desempefar el cargo de asesor, coordinador o de auditor
interno se debera acreditar formacion profesional o tecnolégica en areas
relacionadas con las actividades objeto del control interno.

Paragrafo 2°.- El auditor interno o quien haga sus veces, contara con el personal
multidisciplinario que le asigne el jefe del organismo o entidad, de acuerdo con la
naturaleza de las funciones del mismo. La selecciébn de dicho personal, no
implicard, necesariamente, aumento en la planta de cargos existentes.

Paragrafo 3°.-Derogado por el art. 96, Ley 617 de 2000 En los municipios con una
poblacién inferior a quince mil (15.000) habitantes y cuyos ingresos anuales no
superan los quince mil (15.000) salarios minimos mensuales, las funciones del
asesor, coordinador, o de auditor interno podran ser desempefiadas por los
correspondientes jefes o directores de planeacién municipal o por quien haga sus
veces y en su defecto por el respectivo secretario de la alcaldia.

Articulo 12°.-Funciones de los auditores internos. Seran funciones del asesor,
coordinador, auditor interno o similar las siguientes:

a. Planear, dirigir y organizar la verificacion y evaluacién del
Sistema de Control Interno;
b. Verificar que el Sistema de Control Interno esté formalmente

establecido dentro de la organizacibn y que su ejercicio sea
intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los cargos y, en
particular, de aquellos que tengan responsabilidad de mando;

C. Verificar que los controles definidos para los procesos y
actividades de la organizacion, se cumplan por los responsables de
Su ejecucion y en especial, que las areas o empleados encargados
de la aplicacion del régimen disciplinario ejerzan adecuadamente
esta funcion;

d. Verificar que los controles asociados con todas y cada una de
las actividades de la organizacion, estén adecuadamente definidos,
sean apropiados y se mejoren permanentemente, de acuerdo con la
evolucion de la entidad;
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e. Velar por el cumplimiento de las leyes, normas,
politicas, procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de
la organizacion y recomendar los ajustes necesarios;

f. Servir de apoyo a los directivos en el proceso de toma de
decisiones, a fin que se obtengan los resultados esperados;
g. Verificar los procesos relacionados con el manejo de los

recursos, bienes y los sistemas de informacion de la entidad y
recomendar los correctivos que sean necesarios;

Paragrafo.- En ningun caso, podra el asesor, coordinador, auditor interno o quien
haga sus veces, participar en los procedimientos administrativos de la entidad a
través de autorizaciones y refrendaciones.

Articulo 13°.-Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno. Los
organismos y entidades a que se refiere el articulo 5 de la presente Ley, deberan
establecer el mas alto nivel jerarquico un Comité de Coordinacion del Sistema de
Control Interno, de acuerdo con la naturaleza de las funciones propias de la
organizacion. Reglamentado Decreto 1826 de 1994

Articulo 15°.-Término de Aplicacion. Para los efectos de lo dispuesto en la
presente Ley los directivos de las entidades publicas tendran un plazo de seis (6)
meses contados a partir de la vigencia de la presente Ley, para determinar,
implantar y complementar el Sistema de Control Interno en sus respectivos
organismos o entidades. En los municipios con una poblacion inferior a quince mil
(15.000) habitantes y cuyos ingresos anuales no superen los quince mil (15.000)
salarios minimos legales mensuales, este plazo sera de doce (12) meses.

NOTA: La presente Ley aparece publicada en el Diario Oficial No. 41.120 de
Noviembre 29 de 1993

3.4Marco Conceptual

Es una serie de ideas o conceptos coherentes organizados de tal manera que
sean faciles de comunicar a los demas. El siguiente conjunto de conceptos o
términos son ideas practicas que conforman la realizacién de la investigacion y
son aplicables para el propésito del Modelo Estandar de Control Interno y el
Sistema de Calidad.

Alta direccion. Persona o grupo de personas, del maximo nivel jerarquico que
dirigen y controlan una entidad.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo
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Auditoria interna. Proceso sistemético, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
conformidad del Sistema de Gestidon de la Calidad con los requisitos establecidos
y que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

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

Capacidad de una entidad. Aptitud de una entidad, sistema o proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese
producto o servicio.

Control de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a la verificacion
y al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o0 en la
especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento. Informacién y su medio de soporte

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

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

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Entidades. Entes de la Rama Ejecutiva del poder publico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

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

Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de
Gestién de la Calidad de una entidad.

Objetivo de la calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad.

Parte interesada. Organizacion, persona o0 grupo que tiene un interés en el
desemperio o éxito de una entidad.

35



Universidad del Valle Sede Pacifico

Politica de la calidad de una entidad. Intencidon(es) global(es) y
orientacién(es) de una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n)
formalmente por la alta direccidn de la entidad.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Responsabilidad. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su

competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda afectar el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

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

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con
el fin de lograr un proposito.

Verificacion. Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que
se han cumplido los requisitos especificados.
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4. ASPECTOS METODOLOGICOS.

4.1TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se usara para este proyecto sera de tipo Descriptiva
y Explorativa, ya que trabaja sobre realidades de hecho y su caracteristica
fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Este método es el mas
adecuado para llevar a cabo el andlisis del cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad y MECI en la oficina asesora de planeacion y
ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital), debido a que permite interpretar,
analizar, describir y registrar situaciones naturales, que permitiran realizar aportes
que beneficien a la organizacion.

4.2METODO DE INVESTIGACION

El presente trabajo se apoyara en los método mixto, es decir en lo cuantitativo y
cualitativo.

El método Cualitativo que consiste en describir situaciones, eventos, personas,
interacciones y comportamientos que se pueden observar. Y se usara el método
Cuantitativo en lo que tiene gque ver con el diagnostico de madurez de la oficina
asesora de planeacién y ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital de
Buenaventura, frente a la Norma NTCGP 1000:2009, debido a que sus principales
resultados son presentados mediante la utilizacion de estadigrafos de caracter
cuantitativo como la media aritmética, principalmente.

Los estudios a realizar en el proyecto de investigacion son principalmente de
caracter exploratorio y descriptivo ya que a través de ellos se han encontrado una
serie de retos que orientan o conducen a explorar y describir una serie de
preguntas y aspectos relacionadas con los objetivos con la formulacion del
problema.

4.3FUENTE DE DATOS

4.3.1 Fuentes Primarias.

Registros: Archivos de la organizacion que facilitaron la investigacion
como el decreto 245 de 2009
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Observacion: Durante la practica empresarial se tuvo la oportunidad
de conversar y analizar al personal que hace parte del proceso.

La oficina asesora de planeacion esta conformada por grupos:

Grupo administrativo

Grupo Banco de proyectos
Grupo Planificacion Territorial
Grupo econdémico y social
Grupo estratificacion

Grupo sisben

Entrevistas: Recaudar informacién de forma verbal.

Encuestas: Por medio de unas preguntas dirigidas a la muestra
representativa es decir a los diferentes grupos que conforman la oficina.

4.3.2 Fuentes Secundarias

Textos: Todo documentos relacionado con la metodologia para llevar a
cabo un trabajo de grado e informacion relacionada con el sistema de
gestion de la calidad.

Las leyes, normas Yy regulaciones que abarcan el modelo estandar de
control interno y el sistema de calidad, asi como también la constitucion
politica de Colombia de 1991

Internet: Algunas péaginas relacionadas con el tema que abrieron los
conocimientos para lograr una buena investigacion.

4.ATECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccion de informacion son una variedad de métodos a fin de
recopilar los datos sobre una situacion existente, para el desarrollo de esta
investigacion se recurri6 a las siguientes técnicas de recoleccion de datos.

La observacion: Uno de los métodos de la psicologia que consiste en partir de los
hechos conocidos por medio de la observacion con la idea de crear hipétesis de
trabajo que tienen que ser sometidas a verificacion.Consiste en observar a las
personas cuando efecttan su trabajo. Como técnica de investigacion, la
observacién tiene amplia aceptacion cientifica
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Entrevista individual a profundidad: Las entrevistas consisten en llevara a cabo
charlas con diferentes personas que tiene suficientes conocimientos y/o
experiencia del tema a tratar en el proyecto.

Encuestas: Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la
poblacidon estadistica en estudio, formada a menudo por personas, empresas 0
entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinién, caracteristicas o
hechos especificos.

4.5POBLACION Y MUESTRA

Muestreo probabilistico: Los métodos de muestreo probabilisticos son aquellos
que se basan en el principio de equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que
todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte
de una muestra y, consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafo n
tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas. Soélo estos métodos de
muestreo probabilisticos nos aseguran la representatividad de la muestra extraida
y son, por tanto, los mas recomendables.

Muestreo aleatorio por conglomerados: Los métodos presentados hasta ahora
estan pensados para seleccionar directamente los elementos de la poblacion, es
decir, que las unidades muéstrales son los elementos de la poblacién.

En el muestreo por conglomerados la unidad muestral es un grupo de elementos
de la poblacion que forman una unidad, a la que llamamos conglomerado. Las
unidades hospitalarias los departamentos universitarios, son conglomerados
naturales.

En este caso el conglomerado sera la oficina de planeacién y ordenamiento
territorial de la Alcaldia Distrital de Buenaventura.
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4.6 PLAN ANALISIS DE DATOS.

Los datos se analizaran por medio de una lista de chequeo a partir de una
encuesta suministrada por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(D.A.F.P) procesada mediante el paquete estadistico SPSS Statistics 17.0 version
para Windows en Espafol. Y también se analizaran los datos por medio de
entrevistas no estructuradas y la observacion.

A cada componente de la encuesta se le sacara la media aritmética y la media de
manera general como se veran en los resultados.
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5. EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTCGP 1000:2009 Y MECI EN LA OFICINA ASESORA DE
PLANEACION Y ORDEAMIENTO TERRITORIAL DE LA ALCADIA

DISTRITAL

5.1 DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y MECI.

Como punto de partida, se analiz6 en qué grado la oficina de planeacion y
ordenamiento territorial de la Alcaldia cumplia con los requisitos exigidos por la
Norma NTCGP 1000:2009 y MECI.

Para poder lograr este andlisis se desarroll6 una herramienta de evaluacion segun
cada uno de los requisitos de la norma, lo cual permitié ver como se encontraba la
empresa frente a cada uno de dichos literales.

Para recolectar dicha informacion se aplic6 la encuesta a un total de 21
trabajadores, distribuidos entre personal directivo y administrativo, colaboradores,
topografos de los procesos con el fin de encontrar el nivel de cumplimiento que
son indispensables para cumplir con la norma y para poder desarrollar el sistema
de gestion de la calidad eficientemente.

El instrumento se aplicd teniendo en cuenta que para su diligenciamiento se
necesitaba un conocimiento completo de la empresa y varios afios de trabajo en la
misma.

El cuestionario puede ser consultado en el Anexo A. (lista de chequeo). Se eligio
esta encuesta ya que el SGC y MECI, esta llevandose a cabo desde hace mas de
3 afos, razon por la cual los funcionarios debian de identificar con el titulo de cada
capitulo si lo conocian, si se habia socializado y si la empresa cumplia con el
requisito.

Igualmente para la interpretacion de los resultados se tendra en cuenta la
siguiente tabla:
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Tabla N° 1: Interpretacion de los Resultados

Rango Criterios

Puntaje total entre 0.0y 2.0 | Inadecuado

Puntaje total entre 2.0y 3.0 Deficiente

Puntaje total entre 3.0y 4.0 | Satisfactorio

Puntaje total entre 4.0y 5.0 Adecuado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Resultados del cumplimiento de la NTCGP 1000:2009 Y MECI en la
oficina asesora de planeacion y ordenamiento territorial.

4.1 Requisitos Generales

3,69
4.2 Gestion documental

3,81
4.2.1 Generalidades

4,00
4.2.2Manual de Calidad

3,48
4.2.3 Control de documentos

3,48
4.2.4 Control de Registros
5.1 compromiso de la direccién 3,10

3,00
5.2 Enfoque al cliente

3,48
5.3 Politicas de calidad

3,40
5.4 Planificacién

3,71
5.4.1 Objetivos de la Calidad

3,10
5.4.2 Planificacién del SGC

2,83
5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion
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Tabla 2. (Continuacion)

5.5.1 responsabilidad y autoridad 2,81
5.5.2 Representante de la direccion 2,86

2,81
5.5.3 Comunicacion interna

2,67
5.6 Revision por la direccion

2,67
5.6.1 Generalidades

2,67
5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

2,67
5.6.3 Resultados de la Revisidon

2,33
6.1 Provision de recursos

2,29
6.2 Talento Humano

2,29
6.2.1 Generalidades

2,29
6.2.2 Competencia y formacion

2,29
6.3 Infraestructura

2,52
6.4 Ambiente de trabajo

2,95
7.1 Planificacion del servicio

2,90
7.2 Proceso relacion con el cliente
7.2.1 Requisitos del servicio 2,90
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Tabla 2. (Continuacion)

2,90
7.2.2 Revision de los requisitos

2,90
7.2.3 Comunicacion con el cliente

2,82
7.3 DISENO Y DESARROLLO

2,90
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

2,81
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio
y desarrollo

2,81
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

2,81
7.3.4 Revision del disefo y desarrollo

2,81
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

2,81
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

2,81
7.3.7 Control de los cambios del disefio y
desarrollo

2,05
7.4 Adquisicion de bienes y servicios

2,05
7.4.1 Procesos de adquisicion y desarrollo

2,05
7.4.2 Informacioén para la adquisicion de
bienes y servicios

2,05
7.4.3 Verificacion de los servicios
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Tabla 2. (Continuacion)

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL 2,17
SERVICIO
7.5.1 Control de la produccion y prestacion 2,05
de servicio

2,05
7.5.2 Validacién de procesos

2,05
7.5.3 Identificacién y trazabilidad

2,05
7.5.4 Propiedad del cliente

2,67
7.5.5 Preservacion del servicio

2,29
7.6 Control de los equipos de seguimiento
y de medicion

2,00
8.1 Generalidades

2,38
8.2 Seguimiento y medicién

2,00
8.2.1 satisfaccion al cliente

2,90
8.2.2 Auditoria interna

2,62
8.2.3 Seguimiento y medicion de los
Servicios

2,00
8.2.4 Seguimiento y medicion al servicio

2,00
8.3 Control del servicio no conforme

2,00
8.4 Andlisis de datos

2,00
8.5 Mejora
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Tabla 2. (Continuacion)

2,00
8.5.1 Mejora continua

2,00
8.5.2 Accion correctiva

2,00
8.5.3 Accion preventiva

TOTAL
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Tabla 3 Resultados del cumplimiento de la NTCGP 1000:2009 Y MECI por
Componentes y Subcomponentes

4.1 Requisitos generales

4. Generalidades 4.2 Gestién documental

5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque hacia el cliente

53 Politica de calidad
5. Responsabilidad de
la_ Alta Direccién 5.4 PlanlflcaC|on

Responsabllldad autoridad
comunicacion.

5.6 Revision de la direccion -

6.1 Provision de los recursos -

6.2 Talento humano -
6. Gestion de los 53 ——

6.4 Ambiente de trabajo -
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Tabla 3. (Continuacion)

7.1 Planificacion de la prestacion del
servicio.

7.2 Procesos relacionados con los clientes -

Sarvilelo 7.4 Adquisicién de bienes y servicios. -
7.5 Produccién y prestacion del servicio. -

2.95
2.90
Prestacion del
2.05
2.17
.00
.38
.00
.00
.00

; 2
8.1 Generalidades -
8.2 Seguimiento y medicion -
8.3 Control de servicio no conforme -

8. Medicion Analisis y
Mejora 8.4 Analisis de datos -
8.5 Mejora. -

49



Universidad del Valle Sede Pacifico

5.1.1 Anélisis de los resultados

Para el analisis del cuadro anterior se tuvo en cuenta la media aritmética por cada
numeral, teniendo en cuenta las medias aritméticas parciales por cada
subcomponente

Capitulo 4.

En cuanto a las generalidades del sistema de gestion de calidad en la
administracion publica arrojo un resultado de 3,75 lo cual indica que es
satisfactorio, ya que se encuentran identificados los procesos que van a formar
parte del sistema cuyos resultados pueden impactar positiva o negativamente
sobre la calidad del servicio.

Se evidencia un ordenamiento de esos procesos en forma de secuencia
interrelacionada contando con 7 procesos y 42 procedimientos.

Capitulo 5.

No se cuenta con el compromiso de la alta direccion para llevar a cabo el
cumplimiento de la norma, el resultado es de 3.0 lo cual indica la deficiencia que
hay en este apartado. Hay definida una politica, unos objetivos y las funciones y
responsabilidades que afectan a algunas areas de la empresa, relacionadas
directamente con la calidad del servicio, pero la Direccion no revisa
peribdicamente el sistema de gestion de la calidad y no establece acciones para
Su mejoramiento continuo y avance.

Capitulo 6.

El resultado de este capitulo fue de 2,36 lo cual indica que es deficiente. No se
evidencian como se desarrollan las actividades de capacitacion interna y externa
para el personal, tampoco se cuenta con un mecanismo sistematico para la
deteccion de necesidades de capacitacion, asi como determinar los niveles de
competencia del personal.

La infraestructura no es satisfactoria para los requerimientos en conformidad con
los procesos y servicio que requiere el cliente, es decir un mecanismo gque nos
permita asegurar la continuidad de los procesos y servicios a prestar como por
ejemplo el mantenimiento de los equipos de trabajo y sus respectivos espacios y
no se concientiza a los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas de la pertinencia e importancia de sus actividades y coémo ellos
contribuyen a la consecucién de los objetivos de calidad.

Capitulo 7.
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El resultado de este capitulo fue de 2.53, lo cual indica su deficiencia. No se
definen métodos apropiados para asegurar la comunicacion con las partes
interesadas, con el fin de satisfacer a los clientes. No existe un mecanismo que
relacione la percepcion del cliente con respecto al servicio, relativas a consultas,
quejas, reclamos, sugerencias y mecanismos de participacion ciudadana.

Capitulo 8.

La medicion, analisis y mejora del SGC arrojo un resultado de 2.0 lo cual indica su
deficiencia a nivel general, ya que no hay un sistema de evaluacion para el
seguimiento y medicion, acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.

Se puede concluir que De acuerdo a los resultados dados se evidencia que el
numeral de Generalidades obtuvo la media aritmética mas alta (3.75); seguido de
responsabilidad de la alta direccién con (3.0); en tercer lugar el numeral de gestion
de los recursos con (2.36); el numeral de realizacién de la prestacion del servicio
se pubico cuarto con un promedio de (2.0); y en el dltimo lugar con un promedio
de (2.0), el numeral 8 medicion analisis y mejora. El promedio general de las
medias parciales finalmente fue de (2.76).

El desarrollo del sistema de gestion de calidad y MECI es Deficiente.
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5.2 DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO COMO RESPONSABLES O
REPRESENTANTES DE LA DIRECCION EN LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION Y CONTROL INTERNO FRENTE A LA
ALCALDIA

Tabla 4. Rol del responsable o representante de la direccion en el
cumplimiento de la Norma frente a la Alcaldia.

Variables Media

La direccién comunica a la organizacion la 3,60
importancia de satisfacer los requisitos de los
a [clientes, los legales y reglamentarios.

b Se ha establecido la politica de la calidad. 3,00
. Se han establecido los objetivos de la calidad. 3,00
d Se han realizado las revisiones por la direccion. 2,00

Existe disponibilidad de recursos para la 2,00

e |implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Se determinan y cumplen los requisitos del cliente 3,00
a |para lograr su satisfaccion.

Los clientes estan debidamente informados sobre la 3,60
b |gestion de la entidad.

c Existen mecanismos para conocer el nivel de 2,20
satisfaccion del cliente.
Se rinden cuentas de manera regular a la 3,00

d comunidad y organismos de control.
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Tabla 4. (Continuacion)

a | Es adecuada la mision de la entidad. 3,60

Es coherente con el plan de desarrollo, los planes 3,60
sectoriales y de desarrollo administrativo, el sistema
b de control interno y los planes estratégicos
establecidos.

Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y 3,00
de la mejora continua de la eficacia, la eficiencia y la
efectividad del sistema de gestidén de calidad.

Proporciona un marco de referencia para establecer 3,00
d y revisar los objetivos de la calidad.

Es comunicada y entendida por los servidores 2,60
e publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas dentro de la entidad.

f Se revisa para su adecuacion continua. 3,00

Se han establecido objetivos de la calidad para las 4,00
a |funcionesy niveles pertinentes de la organizacion.

Incluyen compromisos para cumplir los requisitos del 3,00
b producto y/o servicio.

Los objetivos de la calidad son mensurables y 3,00
c consistentes con la politica de la calidad.

En la formulacion de los objetivos de la calidad se ha 3,60
d dado consideracion al marco legal que circunscribe a

la entidad.

En la formulacion de los objetivos de calidad se han 3,80

considerado los recursos humanos, financieros y
operacionales con los que cuenta la entidad.
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Tabla 4. (Continuacion)

Se ha establecido en la planificacion de la calidad 1,00
el cumplimiento al requisito 4,1 de la Norma NTC
GP 1000:2009

Se ha establecido en la planificacion de la calidad 3,00
la manera para cumplir los objetivos de calidad.
Se ha establecido en la planificacion de la calidad 3,00

como mantener la integridad del sistema de
gestion de la calidad cuando se planifican e
Implementan cambios a este.

Estan definidas dentro de la organizacion las 5,00
responsabilidades y autoridades.
Han sido comunicadas dentro de la organizacion 3,00
las responsabilidades y autoridades.

Esta designado formalmente ante la organizacion. 2,00
Es un miembro de la Direccion. 1,40
Se le han definido responsabilidades y tiene la 1,00
autoridad para asegurar que se establezcan,
implementen y se mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

Se le han definido responsabilidades y tiene la 1,00
autoridad para informar a la direccién sobre el
desempefio del sistema de gestion de la calidad y
de cualquier necesidad de mejora.

Se le han definido responsabilidades y tiene la 1,00
autoridad para asegurar que se promueva la toma
de conciencia de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de la organizacion.

Se han establecido mecanismos de comunicacion 4.00
al interior de la organizacion considerando la
eficacia del sistema de la calidad.

a
b
c
| 551 |
a
b
a
b
c
d
e
a
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Tabla 4. (Continuacion)

Esta planificada la frecuencia de revision por parte de 3,00
a la direccion al sistema de gestion de la calidad.
La revision es concluyente respecto a al 2,00

b conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia,
efectividad del sistema de gestion de la calidad.

c Se incluye en la revisién la evaluacion de las 2,60
oportunidades de mejora.
Se incluye en la revision la evaluacion de la 1,40

necesidad de realizar cambios al sistema de gestion
d de la calidad incluyendo la politica y los objetivos de

la calidad.

o Se mantiene registros de las revisiones por la 2,00
direccion.

a Se analizan en la revision los resultados de las 2,80
auditorias.
Se consideran en la revision los indicadores del 2,60

b desempefio de los procesos y conformidad del
producto y/o servicio.

Se consideran en la revision los indicadores del 2,20
desempefio de los procesos y conformidad del
producto y/o servicio.

Se considera en la revision el estado de las acciones 2,40
d correctivas y preventivas.

Reconsideran en la revision las acciones de 2,20
e seguimiento de revisiones anteriores.

Se consideran en la revision los cambios planificados 1,00
f gue afectarian al sistema de gestién de la calidad.
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Tabla 4. (Continuacion)

Se consideran las recomendaciones para la mejora. 1,00

Se consideran en la revision los riesgos actualizados 2,00
h |e identificados para la entidad.

Los resultados de cada revision incluyen decisiones 2,00
sobre la mejora de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad y sus procesos.

Los resultados de cada revision incluyen decisiones 2,00
b sobre la mejora del producto con relacion a los
requisitos del cliente.

Los resultados de cada revision incluyen decisiones 2,00
C sobre las necesidades de recursos.
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Tabla 5. Resultados de la responsabilidad de la direccidon por componentes.

ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

POLITICA DE CALIDAD 3,13

PLANIFICACION 2,91
RESPONSABILIDAD, 3,09
AUTORIDAD Y

COMUNICACION
REVISION DE LA DIRECCION 2,08

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

Fuente: Elaboracion Propia

2,81

5.2.1 Andlisis de resultados

Se concluye segun los resultados anteriores y de acuerdo a la tabla de
interpretacion que la responsabilidad de la direccion es DEFICIENTE, ya que se
encuentra en un nivel de 2,81.

Obteniendo el mayor puntaje la politica de calidad con un 3,13, seguido de la
responsabilidad, autoridad y comunicacion con un 3,09 lo cual es satisfactorio, ya
que se cuenta con una adecuada mision y es coherente con el plan de desarrollo y
estan definidas las responsabilidad y han sido comunicadas pero de acuerdo a la
tabla de la media de cada componente se puede evidenciar que el numeral 5.5.2
que es el representante de la direccién tiene un puntaje de 1,28 lo cual es
inadecuado.

El enfoque hacia el cliente arrojo un resultado de 2,95 lo cual indica que es
deficiente, debido a que no se tiene 0 no se cumplen los requisitos para satisfacer
al cliente.

La planificacién obtuvo un resultado de 2,91 ya que aungue se cuenta con los
objetivos establecidos no se ha gestionado los recursos financieros, humanos y
operacionales con lo que se cuenta la entidad.
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En cuanto al compromiso de la direccion es de igual manera deficiente con un
resultado de 2,72, ya que no se han realizado las revisiones correspondientes.

Y por ultimo tenemos la revision de la direccion con un puntaje minimo de 2,08,
deficiente ya que no se ha planificado la frecuencia de la revision por parte de la
direccion al sistema de gestién de calidad y MECI y no hay decisiones para la
mejora continua y eficiencia del SGC.

Es importante la implementacion oportuna del sistema de gestion de calidad y
MECI, para medir, controlar y minimizar los riesgos.
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Con base en los resultados obtenidos en el diagnostico se pudo establecer una
matriz DOFA que es un instrumento metodologico que sirve para identificar
acciones viables mediante el cruce de variables internas y externas, es decir
permite la identificacion de acciones que potencien entre si a los factores
positivos. °

Tabla No. 6

MATRIZ DOFA

Aspectos internos Aspectos externos

No cuenta con una|Ampliar su
planeacion estratégica. competitividad.

. No tienes indicadores de | Lograr la certificacion .
Debilidades | gestion establecidos. Oportunidades

Satisfaccion del
No existen estrategias | cliente para el
formales para el | mejoramiento
mejoramiento y difusion | continuo

de los servicios o
ofrecidos. Reconocimiento

nacional e
Instalaciones internacional.

inadecuadas para la
prestacion del servicio.

No existe la cultura de
cambio

Existe la conciencia de No alcanzar el nivel

competir con calidad. optimo deseado
Fortalezas Amenazas

Fuente: Elaboracion propia.

> http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/lecciones/capitulo_2
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5.3 PLANES DE MEJORAMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MECI.

El Municipio de Buenaventura es una entidad Territorial del orden municipal, con
personeria juridica, autonomia administrativa, patrimonio propio y régimen
especial, cuyas funciones estan establecidas en la Constitucion Politica, en la Ley
136 de 1994 y demas normas que rigen para el Municipio, al cual le corresponden
las funciones de administrar los asuntos municipales y prestar los servicios
publicos, ordenar el desarrollo territorial, construir obras que demanden el
progreso, ademas de promover la participacibn comunitaria y el mejoramiento
social y cultural de sus habitantes entre otras como solucionar las necesidades
insatisfechas de salud, educacion, saneamiento ambiental, agua potable, servicios
publicos domiciliarios, vivienda, recreacion y deporte las cuales van
evolucionando, es por ello que el sistema de gestion de calidad deberia ser un
punto de partida para todos los mandos de la organizacion porque si la
organizaciéon interiormente esta organizada podra resolver mas facil su parte
externa y para ello se recomienda:

Un proceso de sensibilizacion: Este proceso tiene como propésito dar a todo los
involucrados una capacitaciéon necesaria para que se eduquen en cuanto a este
tema y se cree una cultura de la importancia de cumplir con todos los requisitos
del sistema de gestion de calidad. Todos los miembros de la organizacion deben
conocer y entender las necesidades de sus clientes internos y externos, y los
medios de comunicacion para interactuar con estos, de forma que se orienten las
acciones de la direccion.

Este proceso también abarca el sistema de divulgacion buscando la calidad y el
mejoramiento permanente de proponer y formalizar un sistema de comunicacién
que permita divulgar los avances y logros en el proceso de mejoramiento,
despertar elevar y mantener el interés, la motivacién y el compromiso de los
empleados, buscando el deseo de mejorar y hacer las cosas bien.

La participacion: se define como participacion la posibilidad que tiene cada
miembro o funcionario de hacer aportes, sugerencias y comentarios sobre las
actividades que se llevan a cabo en la organizacion con el fin de mejorarla.
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Es imprescindible la participacion y compromiso no solo del personal sino también
la activa participacion de la alta gerencia y todos los mandos de la organizacion
para el desarrollo y sostenimiento del sistema de calidad.

Estos deben:
- Ser los lideres del proceso de gestion de calidad

- Participar activamente en proyectos de mejora con el fin de generar nuevos
meétodos de desarrollo de actividades y retroalimentacion de procesos.

- Hacer mediciones financieras y de desempefio laboral.

La forma en que el equipo directivo desarrolla y facilita que se alcance la mision y
vision desarrolla los valores necesarios para el éxito a largo plazo, los materializa
mediante acciones y comportamientos adecuados y se compromete
personalmente en asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se
desarrolle.

Definir responsabilidades: En la actualidad la empresa no cuenta con un area
especifica para la calidad, es por esto que se recomienda a la gerencia o la alta
direccién el nombramiento de una persona responsable de manera general y con
fuertes conocimientos, que cuente con un espacio respectivo dentro de la oficina
de planeacion y ordenamiento territorial, con lo cual se garantice que los requisitos
del sistema de gestion de calidad se cumplirdn en su totalidad en el menor tiempo
posible. Esta persona junto con la gerencia y el lider de cada proceso deberan
desarrollar las revisiones periddicas.

Lo anterior con lleva a:

Crear un comité de calidad para liderar el proceso de mejoramiento en la
organizacién, ya que con una estructura definida que apoye las actividades
requeridas durante este proceso sera facil evidenciar las necesidades e
implementar actividades de mejoramiento. Este comité tendr& como propdsito
administrar el proceso de mejoramiento de la calidad, cuya importancia radica en
que es el medio en donde se inicia la operacion de los planes y estrategias de
accion.
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Auditorias internas al sistema de gestion de calidad: Es decir, que
un lider de cada proceso tenga como propoésito el desarrollar un sistema formal de
seguimientos a procesos especificos y globales de la organizacion, asi como
también al proceso de mejoramiento de la calidad que permita la retroalimentacion
y mejorar tanto el comportamiento y los resultados, como los sistemas de soporte
del proceso de mejoramiento de la calidad. Que difunda con prontitud la
documentacion aprobada entre los demas miembros.

Mejorar la Infraestructura: Planificar y gestionar con sus colaboradores externos
e internos los recursos necesarios para apoyar su politica y sus estrategias para el
funcionamiento eficaz de sus procesos, al evidenciar el alto nivel de trabajo y
volumen de documentacion que se genera por dia, es importante que se cuente
con una buena infraestructura del lugar el cual abarca lo siguiente:

- Instalaciones adecuadas de oficina, que contengan buena iluminacion y
privacidad

- Un espacio especial para el archivo

- Que exista un registro de entrada y salida del personal que entra a la
oficina, ya que este seria un factor de seguridad para los funcionarios.

- Planificar, gestionar y mejorar los recursos (edificios, equipos y materiales)

Percepcion del cliente: Se recomienda realizar encuestas a los clientes que
toman el servicio, ya que estos son la fuente de existencia de la oficina y es
importante contar con la opinién y sugerencias de estos para asi mismo poder
tener un mejoramiento continuo. Es decir disefiar y desarrollar sus servicios
basandose en las necesidades y expectativas de los clientes y la gestion de las
relaciones con los clientes y su intensificacién y mejora.

Lo que consigue la organizacion en relacion con sus clientes externos son las
medidas de percepciones e indicadores

Establecer sistemas tecnoldgicos: Esto con el fin de medir el cumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion de la calidad, se recomienda la
implementacion de un software para el desarrollo y evolucion del SGC y MECI. Sin
duda seria una herramienta util para la mejora continua y acercarse mas a la
satisfaccion del cumplimiento de los requisitos y satisfaccion del cliente.
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Los beneficios que aportarian serian:
e Una verificacion constante del mejoramiento continuo

e Resguardar adecuadamente la informacion del sistema de gestion de
calidad

e Evitar impresiones, reduciendo los costos y tiempo

e Permitir o motivar al personal para que se encuentre al tanto de todos los
procesos relacionados con el sistema de gestion de calidad

Para seleccionar esta herramienta tecnoldgica el proveedor designado debe
entender que es lo que realmente necesita la empresa.

Una de las opciones es ISOftware, le permite centralizar toda la informacion de
los Sistemas de Gestion de su empresa, reducir tiempos, costos y complejidad de
la implementacién y mantenimiento de los mismos.

Es una herramienta integral para la administracion, gestién y mantenimiento de los
Sistema de Gestion como Calidad, Ambiental, Salud Ocupacional, Seguridad
Industrial, facilitando el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO9001
V:2008, 1SO 14000, OSHAS 18000 y estandares internacionales.

Integracion de los sistemas de gestion: Se recomienda la implementacion de
un sistema de gestion integral empresarial que abarque la gestion de calidad, la
gestion ambiental, la salud y seguridad, los objetivos organizacionales, la misién y
vision de la empresa como un todo, para producir un cambio de cultura que
incorpore e integre los valores y principios basicos de la excelencia empresarial y
como metodologia de mejora permanente para alcanzar dicha excelencia.

Estos modelos contienen elementos comunes que al ser aplicados de manera
sisttmica e interrelacionada, posibiltan la generacion de una cultura
organizacional para una gestién eficiente, eficaz y efectiva de la Corporacién
desde su direccionamiento estratégico y el desarrollo de sus procesos, en el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, los requisitos
constitucionales y legales vigentes, la satisfaccion de las necesidades,
expectativas y requisitos de los clientes y grupos de interés, asi como la
prevencion de la contaminacion y la optimizacion de las condiciones de seguridad
y salud ocupacional de los funcionarios
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Dentro de la propuesta metodologica para la integraciéon de los
sistemas antes mencionados se debe tener en cuenta que:

El sistema de gestidon integral empresarial tendria como principal objetivo
garantizar una mayor eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio, resaltando
que es importante tener en cuenta la adaptacion del personal, el ambiente de
trabajo, los métodos utilizados para el desarrollo del trabajo.

En el avance de la implementacion del sistema de gestién integral se debe tener
en cuenta toda la documentacibn como normas, leyes, reglamentos,
procedimientos entre otras herramientas para llevar a cabo una correcta
interrelacion de los sistemas, para no entorpecer las posibles estrategias de la
empresa. Lo cual requiere formacién, diagndstico y planes de accion.

Para lo anterior es indispensable contar con:

e un grupo de lideres con capacidades o habilidades en sistemas
vigentes y un responsable de esa implementacion

e crear las condiciones organizativas estables
e crear las politicas adecuadas

e crear un cronograma de tareas

establecer metodologias de trabajo como las charlas al personal.
Es importante que el personal reconozca o tome en consideracion lo siguiente.

Reconocer la necesidad de integrar los sistemas de gestion. Que tanto la alta
gerencia como los demas mandos tomen conciencia de la importancia de integrar
estos sistemas para el logro de los objetivos. La cual se encarga de evaluar el
comportamiento del personal para con los clientes, y en cuanto a los procesos de
produccion, el sistema de gestion integral es la herramienta administrativa
encargada de condicionar la calidad y la precisién de los productos o servicios,
ademas, la misma se encarga de poner en marcha todos los procesos de
produccion en una empresa cumpliendo un papel importante en cuanto a su
aplicacion.
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Desarrollo del sistema de gestion integral empresarial. El cual
debera desarrollarse bajo el enfoque de sistemas y el enfoque de procesos, donde
se reconozca la importancia de cada uno de los integrantes del sistema de gestidn
empresarial y la interrelacion entre ellos.

Organizacion estratégica: Es el proceso a través del cual una organizacion
formula objetivos, esté dirigida a la obtencién de los mismos
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6. LIMITACIONES

La ejecucion del presente trabajo de grado, no estuvo exenta de limitaciones o
mas que limitaciones dificultades, que retardaron su ejecucion; no obstante,
dichas limitaciones en nada incidieron en la consecucion de sus objetivos
especificos.

Entre las limitaciones se pueden mencionar las siguientes:

» El alto nivel de ocupacion de los funcionarios de la oficina asesora de
planeacién que alargé méas de la cuenta el trabajo de campo relacionado
con la recoleccion de la informacion.

» Un rehlso de las personas seleccionadas para diligenciar el cuestionario
fue, el nimero de preguntas, siendo una excusa constante para su
diligenciamiento en los tiempos programados, lo cual provoco un namero
considerable de visitas a la empresa y cambio de las personas inicialmente
seleccionadas.

» EIl cambio de gobierno, influyé de manera tangencial al trabajo de grado, ya

que el proceso de organizacién de los antiguos y nuevos funcionarios
genero retraso.
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7. CONCLUSIONES

Las organizaciones estan en un medio dindmico, por ende los modelos de gestion,
deben tener la capacidad de adaptarse a estas condiciones. Caracteristica muy
importante en instituciones como las publicas, que en los Ultimos tiempos se han
enfrentado a una serie de exigencias, que han exigido su continua renovacion.

El Modelo estandar de control interno, definido por el Estado mediante Ley 87 de
1993 para ser implementado por todas las entidades publicas y adoptado en
Colombia mediante Decreto 1599 de 2005 determina que el control debe ser
responsabilidad tanto de la entidad, como del funcionario. Se deben implementar
unos controles internos adecuados que sirvan como herramientas gerenciales

El grado de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad
de la oficina asesora de planeacion y ordenamiento territorial frente a los distintos
numerales de la NTCGP 1000:2009, al momento de llevar a cabo el presente
trabajo de grado es Deficiente, presenté una valoracion de 2.76, es decir, se
encontraba en un intervalo que va desde dos (2.0) hasta tres (3.0), en una escala
de 0.0 (minima calificacion) hasta 5.0 (maxima calificacion), tal como se dej6
evidencia en el capitulo relacionado con presentacién de resultados. Tal nivel de
calificacién, quiere significar que la oficina de planeacién en dicho momento no
cumple con la mayoria de los requerimientos de la Norma NTCGP 1000:2009 y
MECI.

Es importante para que el cambio de cultura de una empresa tenga éxito,
involucrar al mayor numero de personas gue tengan el perfil de cultura deseado, al
momento de planear el cambio dentro de la organizacion es imprescindible que se
cambien los paradigmas que todavia se encuentran en la organizacion.
Principalmente introducir confianza en los empleados.

El compromiso de la alta direccion, es vital en el desarrollo de la estrategia asi
como en su implementacion, dado que ellos poseen una visidn mas global de la
organizacion y tienen la capacidad para tomar decisiones que en muchas
ocasiones pueden llegar a ser conflictivas. Al igual que considerar la cultura
organizacional propia de cada institucion, ya que todas son diferentes y por ende
la forma de enfrentar los procesos de cambio varian.

67



Universidad del Valle Sede Pacifico

Las responsabilidades de los funcionarios respecto al cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de calidad no han sido establecidas lo cual
dificultad este compromiso, pues no hay decretos o normas que exijan a una
persona el cumplimiento de ello.

El capital humano, debe ser visto como un ente generador de valor, en particular
en organizaciones de este tipo, en donde el capital humano es uno de sus
principales elementos diferenciadores para que no exista resistencia al cambio y
pueda haber un mejoramiento continuo que satisfaga las necesidades de la
comunidad en general. En la oficina de Planeacion los miembros no tienen la
posibilidad de hacer sus aportes o sugerencias sobre las actividades que se llevan
a cabo, pues segun las entrevistas muchos miembros no sabian que se habia
tomado la decision para la implementacién del sistema de gestion de calidad.

Existe una deficiente comunicacion con el cliente externo, pues no se tienen en
cuenta las opiniones o0 sugerencias de estos clientes lo cual dificultad la
satisfaccion de sus necesidades, es importante que tanto el cliente interno como
externo sean tenidos en cuenta para las estrategias de mejoramiento.

Con la integracién de los sistemas de gestion no solo se facilitara la comunicacién
con los clientes si no también permite evaluar el comportamiento del personal lo
cual permite que los procesos sean eficientes y condicione la calidad y precision
en los servicios.

En el proceso de investigacion se concluye que la oficina asesora de planeacion y
ordenamiento territorial debe preocuparse por la mejora continua para asegurar la
estabilidad de sus procesos y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y
desarrollo en una organizacién, es necesaria la identificacion de todos los
procesos y el anadlisis mensurable de cada paso llevando a cabo algunas
herramientas utilizadas que incluyen las acciones correctivas, preventivas y el
analisis de la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas
efectiva de mejorar la calidad y la eficiencia de las organizaciones.
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8. RECOMENDACIONES

Es imprescindible que la oficina tenga en cuenta los diferentes planes
estratégicos que se presentaron anteriormente para que dicha organizacion
logre un mejoramiento continuo en todos sus procesos.

La persona encargada de que el sistema de gestion de la calidad y MECI,
es decir, el responsable directo sea un funcionario que tenga no solo las
capacidades sino también el compromiso de liderar estos asuntos, sacando
de su propio tiempo espacios para llevarlo a cabo.

Es importante que estén definidas las responsabilidades para el
cumplimiento de los requisitos por medio fisico para que haya una
constancia y compromiso.

El mejoramiento de la comunicacién con el cliente interno y externo
facilitara el avance del sistema de gestién de calidad en un grado Gptimo
para lograr eficiencia y satisfaccidon en las necesidades de los clientes.
Identificar alternativas de accion, para implementar diferentes correcciones
que le permitan la implementacion eficaz del sistema de gestion de calidad.
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ANEXO A

LISTA DE CHEQUEO BASADA EN LA NORMA NTCGP 1000:2009 Y
MECI
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Muy buenos dias/ tardes, apreciado sefior@: soy estudiante de la Universidad del Valle Sede Pacifico y estoy
realizando una investigacion sobre el cumplimientos de los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009 y MECI en
la oficina asesora de planeacion y ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital razén por la cual solicitamos
muy cordialmente algunos minutos de su valioso tiempo para responder este cuestionario.

LISTA DE CHEQUEO BASADO No No se Se Se Se Evidencia
EN LA NORMA NTCGP 1000- sabe | cumple | cumple | cumple | cumple
2009 Y MECI insatisf | aceptab | plenam
actoria | lemente | ente
mente
Num. ltem de la Norma de calidad 1 Z 1 4 ] Verbal | documentada
4 SGC

41 | requisitos generales

4.2 | Gestion documental

4:2.1 generalidades

4.2.2 | Manual de calidad

4.2.3 | Control de documentos

4.2.4 | Control de los registros

5 Responsabilidad de la direccion

51 | Compromiso de la direccion

2.2 | Enfoque al clientes

53 | Politicas de calidad

54 | Planificacion

5.4.1 | Objetivos de la calidad

h4.2 | Planificacion del 5GC

5.5 | Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 | Responsabilidad y autoridad

5.9.2 | Representante de |a direccion

h5.3 | Comunicacion interna

5.6 | Revision por la direccion

5.6.1 | generalidades

5.6.2 | Informacion de entrada para la
revision

6.3 | Resultados de |a revision
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%

Gestion de los recursos

b.1

Provision de recursos

b.2

Talento humano

6.2.1

generalidades

6.2.2

Competenciay formacian

6.3

Infraestructura

i

Ambiente de trabajo

Prestacion del servicio

1.1

Planificacion del servicio

1.2

Proceso relacion con el cliente

.21

Requisitos del servicio

122

Revision de los requisitos

123

Comunicacion con el cliente

1.3

Disefio y desarrollo

1.3

Planificacion del disefio y
desarrollo

132

Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

133

Resultados del disefio y desamollo

134

Revision del disefio y desarollo

133

Venficacion del disefio y desarrollo

1.36

Validacion del disefio y desamollo

1.3l

Control de los cambios del disefio y
desarollo

14

Adquisicion de bienes y
SErvicios.

141

Procesos de adquisicion de bienes
y senvicios

4.2

Informacion para la adquisicidn de
bienesy servicios

143

Venficacion de los servicios

1.5

Produccion y prestacion del
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%

Servicio

1.5.1

Control de la producciony
prestacion de servicio

1.5.2

Validacion de procesos

1.5.3

|dentificacion y trazabilidad

1.54

Propiedad del cliente

1.5.3

Preservacion del servicio

1.6

Control de los equipos de
sequimiento y de medicion

Medicion, analisis y mejora

8.1

generalidades

8.2

Sequimiento y medicion

§.2.1

Satisfaccion al cliente

§.2.2

Auditona interna

0.2.3

Sequimiento y medicion de los
procesos

§.24

Sequimiento y medicion del
senvicio

8.3

Control del servicio no conforme

8.4

Analisis de datos

8.5

Mejora

6..1

Mejora continua

§.5.2

Accion comectiva

§.5.3

Accion preventiva
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ANEXO B

LISTA DE CHEQUEO PARA DETERMINAR EL CUMPLIMIENTO COMO
RESPONSABLES O REPRESENTANTES DE LA DIRECCION EN LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION Y CONTROL INTERNO
FRENTE A LA ALCALDIA.
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Muy buenos dias/ tardes, apreciado sefior@: soy estudiante de la Universidad del Valle Sede Pacifico y estoy

realizando una investigacidn sobre el cumplimientos de los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009 y MECI en

la oficina asesora de planeacion y ordenamiento territorial de la Alcaldia Distrital razén por la cual solicitamos

muy cordialmente algunos minutos de su valioso tiempo para responder este cuestionario.
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AFIRMACIONES
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 [ Compromiso de [a Direccion
a |Ladireccion comunica a la organizacion la importancia de satisfacerlos
requisitos de los clientes, los legales y reglamentarios.
b | Se ha establecido la politica de la calidad.
¢ | Se han establecido los objetivos de la calidad.
d | Se han realizado las revisiones por la direccion.
e | Existe disponibilidad de recursos para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.
5.2 ENFOQUE HACTA EL CLIENTE
se determinan y cumplen los requisitos del cliente para lograr su
satisfaccion.
Los clientes estan debidamente informados sobre la gestion de |a entidad.
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Existen mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

Se rinden cuentas de manera reqular a la comunidad y organismos de
control.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

a | Es adecuada la mision de la entidad.

b |Es coherente con el plan de desarollo, los planes sectonales y de
desarrollo administrativo, el sistema de control intemo y los planes
estratégicos establecidos.

¢ | Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de la mejora continua
de la eficacia, a eficiencia y la efectividad del sistema de gestion de
calidad.

d | Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

e | Es comunicada y entendida por los servidores publicos y/o pariculares
que gjercen funciones publicas dentro de la entidad.

f | Se revisa para su adecuacion continua.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 | Objetivos de la calidad

Se han establecido objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes de la organizacion.
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%

Incluyen compromisos para cumplir los requisitos del producto ylo
senvicio.

Los objetivos de la calidad son mensurables y consistentes con la politica
de la calidad

En [a formulacion de los objetivos de la calidad se ha dado consideracion
al marco legal que circunscribe a la entidad.

En la formulacion de los objetivos de calidad se han considerado los
recursos humanos, financieros y operacionales con los que cuenta la
entidad.

Planificacion de gestion de la calidad

(5%}

Se ha establecido en la planificacion de la calidad el cumplimiento al
requisito 4,1 de la Norma NTC GP 1000:2004

Se ha establecido en la planificacion de la calidad la manera para cumplir
los objetivos de calidad.

Se ha establecido en la planificacion de la calidad como mantener la
integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios a este.

Mumeral

Morma

be cumple

e cumple

cumple

actoriamente

cumple
ablemente

cumple

namente
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AFIRMACIONES

2.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.3.1 | Responsabilidad y autoridad

Estan definidas dentro de la organizacion las responsabilidades y
autoridades.

Han sido comunicadas dentro de la organizacion las responsabilidades y
autoridades.

5.5.2 | Representante de la Direccion

Esta designado formalmente ante [a organizacion.

Es un miembro de la Direccion.

a | Se le han definido responsabilidades y tiene |2 autoridad para asequrar
que se establezcan, implementen y se mantengan los procesos
necesanos para el sistema de gestion de |a calidad.

b | Sele han definido responsabilidades y tiene |a autoridad para informar a
|a direccion sobre el desempeiio del sistema de gestion de [a calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

¢ | Se le han definido responsabilidades y tiene |2 autoridad para asequrar
que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los clientes
en todos los niveles de [a organizacion.
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5.9.3 | Comunicacion Interna

Se han establecido mecanismos de comunicacion a intenor de la
organizacion considerando la eficacia del sistema de la calidad

2.6 REVISION DE LA DIRECCION

5.6.1 | Generalidades

Esta planificada [a frecuencia de revision por parte de la direccion a
sistema de gestion de la calidad.

La revision es concluyente respecto a al conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia, efectividad del sistema de gestion de la calidad

Se incluye en [a revision [a evaluacion de las oportunidades de mejora

5 incluye en I3 revision [a evaluacion de |a necesidad de realizar
cambios al sistema de gestion de [a calidad incluyendo a poltica y los
objetivos de la calidad

5 mantiene registros de |as revisiones por [a direccion.

5.6.2 | Informacion para revision

a | Se analizan en la revision los resultados de las auditonias.

b | 3¢ consideran en |a revisian los indicadores del desemperio de los
procesos y conformidad del producto ylo servicio.

C | Se consideran en la revision los indicadores del desempefio de los
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procesos y conformidad del producto ylo servicio.

d | Se considera en [a revision ¢l estado de las acciones comectivas y
preventivas.

e | Reconsideran en [a revision las acciones de sequimiento de revisiones
anteniores.

f | Se consideran en la revision los cambios planificados que afectarian &
sistema de gestion de [a calidad

q | Se consideran as recomendaciones para la mejora.

h | Se consideran en [a revision los riesqos actualizados e identificados para
2 entidad

5.6.3 | Resultados de [a revision

a | Los resultados de cadarevision incluyen decisiones sobre la mejora de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

b | Los resultados de cada revision incluyen decisiones sobre la mejora del
producto con relacion a los requisitos del cliente.

¢ |Los resutados de cada revision incluyen decisiones sobre las
necesidades de recursos.
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ANEXO C

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

1| SOLICITADA
POR

Marcela Garcia Arciniegas

REALIZADA
POR

Personal Oficina de planeacién ALCALDIA DISTRITAL

UNIVERSO
(Mercado
potencial,
contexto del
mercado).

Alcaldia Distrital

UNIDAD DE
MUESTREO

Personas

FECHA

Desde 1 de noviembre de 2011 a 1 de abril de 2012

TIPO DE
MUESTREO
(No
Probabilistico,
probabilistico,
estratificado,
M.A, S, etc:

Probabilistico por conglomerado

TECNICA DE
RECOLECCIO
N DE DATOS

Encuesta

TAMANO DE
LA MUESTRA

21 personas que conforman la oficina de planeacion

OBJETIVO DE
LA ENCUESTA

Evaluar el cumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de calidad y MECI en la oficina de planeacion y
ordenamiento territorial
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