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RESUMEN

El presente trabajo comprende el disefio de un Modelo de Gestién de Calidad en la
oficina asesora juridica de la Alcaldia de Buga. Se inicia con la definicion de los
conceptos relacionados con la calidad, hasta su historia, etapas y vision general de
la norma ISO 9001; se identifica el marco legal y normativo que rige los procesos
de la oficina objeto de estudio y lo relacionado con los sistemas de gestion de
calidad. Se define la metodologia utilizada para el desarrollo del trabajo y se

desarrollan los objetivos propuestos.

Se proponen los criterios para la realizacién del diagndstico inicial, que permitio
identificar los requisitos que propone la norma ISO 9001:2015 y verificar cuél es el
grado de cumplimiento. Se resumen en diagramas circulares para concluir cada
capitulo de la norma. En el segundo objetivo se desarrollan distintas estrategias que
permitirdn la consecucion de los requisitos exigidos por la norma. En el tercer y
cuarto objetivo se proponen indicadores para medir la gestion de la oficina 'y un plan
de accidn para la consecucién de dichas propuestas. Al finalizar el documento se
observan las conclusiones, recomendaciones y anexos que hacen alusion a los

documentos propuestos para mejorar la gestion en la oficina juridica.

Palabras clave: Corrupcion, proceso, desempefio, calidad.



INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad se ha convertido en un requisito indispensable para lograr la
aprobacion y preferencia de los ciudadanos frente a las entidades publicas, por esta
razén cada vez son mas las entidades decididas a implementar la calidad como
herramienta de gestion. El concepto de calidad es aplicable a todas las esferas de
la sociedad, si bien este término ha pasado por diferentes enfoques a lo largo del
tiempo, el esquema que se refleja actualmente es la gestion de la calidad, donde se
hace énfasis en aspectos como el liderazgo, el enfoque en los clientes, los procesos

y sobre toda una mejora continua en cada una de las actividades.

La adopcién de un sistema de gestion de calidad es una decisién estratégica para
cualquier organizacion ya que mejora su desempefio global y proporciona una base
para las iniciativas de desarrollo sostenible. La norma ISO 9001 es un estandar
internacional que especifica los requisitos a seguir para la implementacion de un
SGC, en aquellas organizaciones que desean mejorar la eficacia de sus procesosy
el aumento hacia la satisfaccion de los clientes.

La gestion de la calidad en la administracion publica, es uno de los aspectos en los
que mas estan trabajando estas instituciones actualmente, en este sentido, este
trabajo pretende disefiar e implementar un sistema de calidad que permita
incrementar la eficacia ante la solucion de un problema, aumentar la eficiencia en el

empleo de los recursos y reducir los riesgos de corrupcion.

El presente permitird no solo sentar las bases para la implementacién del SGC en
la Oficina Juridica, sino también servir de guia para otras dependencias que tengan
interés en mejorar su gestion, asi como también aumentar las secretarias con

procesos certificados.

Es asi, como este documento centra como objetivo principal el disefio de un modelo
para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, en la Oficina Asesora
Juridica de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga, segun la Norma ISO
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9001:2015, esto con el fin de lograr una certificacion en un plano futuro. Para
alcanzar dicho propdsito es necesaria una investigacion documental, donde se
revisa todos los documentos que guardan relacion con la oficina juridica, del mismo
modo la investigacion experimental la cual se logra mediante una serie de
iInvestigaciones in situ que permiten evaluar las condiciones de trabajo y temas
relacionados con los requerimientos de la norma; lo anterior se logré a través de

entrevistas no estructuradas, revision documental y observacion directa.
El contenido del presente documento se divide en cuatro partes:

La primera parte contiene el proyecto de investigacion, aqui se expone el
planteamiento del problema, que conllevé a la formulacién de la pregunta de
investigacion y sistematizacion del mismo. A partir de esto, se realizé el objetivo
general y los objetivos especificos que se propusieron alcanzar durante la

investigacion. Por ultimo, se realizé la justificacion del trabajo.

El segundo fragmento contiene el Marco Referencial, éste abarca el Marco
Conceptual que describe todas aquellas definiciones inherentes al tema de calidad,
el Marco Tedrico, donde se podra encontrar el origen de la calidad y su definicién a
partir de dos autores, la organizacién internacional ISO, su evolucion en el tiempo,
haciendo hincapié en la dltima actualizacion de la norma ISO 9001 version 2015 y
la importancia de los sistemas de gestion de calidad y finalmente el Marco Legal, en
donde se podra observar toda la normativa que rige los procesos de contratacion y
de SGC. En este fragmento, también se incluye la situacion actual, la cual describe
las generalidades de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga, y a su vez el
area de estudio la cual es la Oficina Asesora juridica, esto con el fin de dar a conocer
al lector cdmo esta organizada la oficina en cuanto a ambiente de trabajo, recursos

humanos, infraestructura y demas.

La tercera parte contiene la metodologia, se expone el tipo de investigacion
realizada y las fuentes de recoleccion de informacion que fueron utilizadas para la

consecucion del proyecto de investigacion.
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En el cuarto segmento se puede evidenciar la realizacion de los objetivos
propuestos en la investigacion, que conllevé al desarrollo de un diagnéstico inicial
que permitiera definir en qué situacion se encuentra la oficina juridica conforme a
los requisitos de la norma ISO 9001, se establecio una metodologia para el
cumplimiento de los mismos, posterior a ello se definieron los indicadores de
gestidn y finalmente se propuso un plan de accién que conlleve al cumplimiento de

las estrategias propuestas.

Por ultimo, se encuentran las conclusiones y recomendaciones pertinentes para el

trabajo, asi como la respectiva bibliografia.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion del problema

Destacando la funcion que ejercen los entes publicos en la sociedad, Camarasa
Castera sostiene que “Las Administraciones Publicas, constituyen los instrumentos
de que se dotan los estados modernos para el desarrollo de las politicas publicas
gue instrumentan los gobiernos, con el fin de garantizar los derechos fundamentales
de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus obligaciones civicas y facilitar

la prestacion de los servicios basicos de una sociedad de bienestar.

Sin embargo, lo planteado por el autor difiere de las funciones que ejercen las
instituciones actualmente, de ahi que “la administracion publica ha sido criticada
especialmente en su faceta de prestadora de servicios, los ciudadanos
reiteradamente expresan en las encuestas sobre calidad de los servicios publicos

que las burocracias publicas son lentas, ineficaces y poco transparentes”™.

Si bien no se dispone de investigaciones sistematicas que permitan establecer la
totalidad de problemas que se presentan en las alcaldias del mundo, los pocos
trabajos apuntan hacia la necesidad de una mejor gestion administrativa,
organizacion de procesos internos y sobre todo un mejoramiento en la prestacion

del servicio.

Citando un caso particular, El Ministerio de Funcion Publica de Peru, ha manifestado
que “todos los organismos involucrados en el sector publico deben estar unidos para

ser mas descentralizados, inclusivos y transparentes para llegar a la meta y superar

1 CAMARASA CASTERA, Juan José. La calidad en la administracion publica. En: Educar en el 2000.
Abril, 2004, vol. 1, .p.9.

2 GONZALEZ BARROSO, Fernando. La administracion publica y calidad en el &mbito pablico. . En:
Documentacién sobre gerencia publica. Abril, 2009, ISBN: 978-84-7788-550-4.
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los objetivos del Plan de Modernizacién 2021”3, Sin embargo, el camino es largo y
los ciudadanos aun manifiestan descontento con la funcién que ejerce el sector

publico.

Para ilustrar lo dicho, Chanamé* argumenta que existen 4 obstaculos que no
permiten el logro de los objetivos del estado y que hacen alusion a lo manifestado

por el pueblo.

El primer obstaculo es un sistema de planeamiento desconectado, es decir, el
Gobierno no toma a consideracioén las verdaderas necesidades de los ciudadanos,

y por ende, realiza planes que no estan articulados con las brechas que debe cubrir.

Otro factor es, la falta de organizacién y funciones ineficaces, esto se traduce en
ausencia de simplicidad o eficiencia administrativa; no existe una gestion por
procesos que garantice la facilidad en la ejecucion de las tareas, a fin de generar

resultados positivos en pro de una mejora orientada a los ciudadanos.

El tercer obstaculo es la prestacion de servicios inadecuados, los funcionarios tienen
poco interés en resolver rapidamente los problemas que atiende la poblacion, existe
una alta rotacién ligada a los cambios de gobierno, que genera retraso en los

procesos debido a cuestiones de adaptacion y experiencia del cargo.

El dltimo aspecto a considerar por el autor es la articulacion gubernamental debil,
hace falta promover espacios de participacion ciudadana, de coordinacién
interinstitucional con entidades del mismo nivel como de otros niveles de gobierno,

asi como la promocién del uso intensivo de Gobierno en linea.

Con relacion a Colombia, uno de los factores que mayor incidencia tiene en el
progreso del pais y en la gestion administrativa, es la corrupcion. Este flagelo se ha

visto inmerso tanto en las empresas publicas como privadas, afectando el desarrollo

3 CHANAME, Cesar. Las 4 deficiencias del sector publico. Blog Posgrado Universidad Continental.
[en linea].<https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/4-deficiencias-de-la-gestion-publica-en-peru-
gue-se-deben-resolver> [citado en Marzo 07 de 2018]

41bid., p. 2
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econdmico, politico y social de la comunidad. De acuerdo con una publicacion
realizada por el diario ElI Tiempo®, en estudio realizado por Transparencia por
Colombia, de 167 entidades publicas evaluadas ninguna clasificé en el nivel de bajo
riesgo de corrupcion y de 28 alcaldias evaluadas el 60% clasificé en el riesgo alto o

muy alto.

Como lo manifiestan Martinez y Ramirez®, es el servidor quien desvia las funciones
naturales de su cargo publico para atender intereses privados (Familia, circulo de
amigos, entre otros), obtener ganancias monetarias y/o prestigio social; desde luego
su sitio de trabajo se convierte en un banco generador de recursos, donde
dependiendo de su habilidad podra encontrar el punto de equilibrio 0 maxima

ganancia en la curva de la demanda publica.

Este fendmeno se ha replicado en las diferentes regiones del pais, tanto que el fiscal
General de la Nacién, Néstor Humberto Martinez, en una entrevista con el diario El
Pais sostuvo que el segundo delito de mayor crecimiento en Colombia, desde las
denuncias, es la corrupcion con una tasa del 12% en el afio 2017, siendo el Valle

del Cauca una de las regiones con mas casos denunciados, cinco mil exactamente.

La situacién es preocupante, tal como se expresa en la Revista Semana’, las
mismas alcaldias han sido salpicadas, caso particular de la Alcaldia de Cali y
Alcaldia de Cartago, siendo esta Gltima vigilada con lupa por el escandalo de los
contratos por 2.307 millones de pesos que buscaban favorecer determinados

contratistas.

Este panorama ha conllevado principalmente hacia una deslegitimacion del Estado,

los ciudadanos ya no creen en la gestion publica, la calidad esta siendo afectada,

5 RUEDA BUSTAMANTE, Juan Pablo. Gran mayoria de entidades publicas estan en alto riesgo de
corrupcion. En: El Tiempo. Bogota D.C. 26, abril, 2017. sec. 1. col. 1-4.

6 La corrupcién en la contratacion estatal colombiana. En: Redalyc. 15, junio, 2008, no 15. ISSN
0124-0781

7 CABALLERO, Antonio. Estall6 nuevo escandalo de presunta corrupcion en Cartago. En: Semana.
Bogota D.C. 15, agosto, 2017. sec. 1. col. 2-3.
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no hay una organizacion interna y se ha perdido la comunicacion, el control y la

transparencia.

Buga no es ajena a estos problemas, el fenbmeno de la corrupcién se halla inmerso
en las diferentes dependencias, planeacion, hacienda, desarrollo institucional entre
otras areas. Sin embargo, es en la contratacion estatal donde resulta méas evidente
la injerencia de estas practicas, ya que a traves de la misma se ejecutan los recursos

publicos destinados a programas y proyectos para los cometidos del Estado.

Por su parte, la oficina asesora juridica dentro de sus procesos tiene la obligacion
de revisar y conceptualizar juridicamente cada uno de los contratos que se realizan
en la alcaldia y entidades descentralizadas, actualmente se viene presentando
serios inconvenientes en cuanto a la revision de los mismos, los clientes internos
consideran que este proceso es muy demorado, hay que repetirlo varias veces y
esto a su vez conlleva a una postergacion en el inicio de obras, programas,

proyectos y demas actividades que se desarrollan por parte del municipio.

Aqui es conveniente resaltar que la oficina no es responsable de la elaboracién de
contratos, pero si es la encargada de revisar que los procedimientos administrativos
inherentes a la contratacion realizada por la administracion municipal, se ajusten a
los lineamientos previstos en la ley, lo que implica un serio compromiso y

transparencia de sus integrantes.

El cuello de botella se encuentra especificamente en la revision de los contratos de
prestacion de servicios profesionales y contratos de apoyo a la gestion, puesto que
tiempo atras la oficina juridica desarroll6 una minuta para estos tipos de contratos
con su respectiva normativa vigente, no obstante, por iniciativa de las otras
dependencias se fueron realizando distintas modificaciones, quedando
desactualizado el formato original lo que ocasiona que cada persona interprete y
apligue la minuta a su criterio, ademas de los cambios que ha tenido la contrataciéon

en términos legales.
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Ademas, conviene destacar que el manual de funciones se encuentra
desactualizado, de este modo las personas encargadas del proceso contractual
tienen mucha carga en otras actividades y debido a la prioridad del proceso
contractual, las otras actividades pasan a un segundo plano, causando acumulacién

de trabajo y posterior estrés en el recurso humano.

El reconocimiento de que el area mencionada presenta grandes dificultades, que
afectan de diversa manera el correcto funcionamiento de la institucion y a su vez de

la oficina propia, es la causa que motiva a realizar el analisis y solucion al problema.

1.2. Formulacién del problema

¢, Con el disefio de un modelo para la implementacion de la norma ISO 9001:2015
podréa resolverse algunos de los problemas de calidad y organizacion en el proceso
contractual desarrollados en la oficina asesora juridica de la Alcaldia Municipal
Guadalajara de Buga?

1.3. Sistematizacion del problema

¢La realizacion de un diagndstico de los procesos llevados a cabo en la oficina
asesora juridica, permitirdn definir en qué situacion se encuentra conforme a los
requisitos de la norma?

¢, Qué metodologia podria conllevar al cumplimiento de los requisitos exigidos por la
norma?

¢La definicion de indicadores de gestion permitird la mejora continua en los

procesos de la oficina?

¢La realizacion y propuesta de un plan de accién orientara al cumplimiento de los

requisitos que establece la norma?
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Disefiar un modelo para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
en la Oficina Asesora Juridica de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga,
segun la Norma ISO 9001:2015.

2.2. Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de los procesos llevados a cabo en la oficina asesora
juridica, que permitan definir en qué situacion se encuentra conforme a los

requisitos de la norma.

e Establecer una metodologia que conlleve al cumplimiento de los requisitos

exigidos por la norma.

o Definir indicadores de gestion que permitan la mejora continua del proceso.

e Realizar y proponer un plan de accién para el cumplimiento de los requisitos que

establece la norma
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3. JUSTIFICACION

En un mundo globalizado como el que se vive actualmente, la adopcién de un SGC
dentro de una organizacion le permite ser mas eficiente, organizada y reconocida
por su buena gestion. Las exigencias de los usuarios son cada vez mayores, lo que
hace de la calidad un factor determinante en el logro de los objetivos y de la

excelencia en el manejo de las administraciones.

Con base a los antecedentes identificados previamente, los objetivos propuestos y
el compromiso de la alcaldia en materia de calidad, es necesario disefiar un modelo
para la implementacion de la norma ISO 9001:2015, que permita redireccionar los
procesos en los que la oficina asesora juridica presenta dificultades y orientarla

hacia una mejora continua.

En este sentido, Rojo® manifiesta que si tuviera que sefialar cuéles son las ventajas
que le aportaria a cualquier organismo publico la implantacion de la norma ISO 9001

serian los siguientes:

- Mejora la toma de decisiones.

- Simplifica la realizacién de los procesos y reduce la duplicidad.

- Permite alcanzar un alto grado de eficiencia.

- Mejora la prestacién de un gran variado nimero de servicios.

- Permite la mejora continua.

- Aumenta la satisfaccion de los ciudadanos y todas las personas que se vean

afectadas por cualquiera de las actividades realizadas por el sector publico.

En la intencidn del Gobierno de Colombia por estandarizar su gestion, varios
organismos de orden publico han implementado SGC como una herramienta para

mejorar la toma de decisiones, los procesos, y la imagen hacia los ciudadanos. De

8 ROJO, Ana. ¢ Se puede aplicar la Norma ISO 9001 al sector publico?. Blog Consultora de Sistemas
de Gestion y Normas ISO. [en linea].< https://www.sbgconsultores.es/se-puede-aplicar-la-norma-iso-
9001-al-sector-publico/> [citado en Marzo 09 de 2018]
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este modo, desde el Departamento de la Presidencia de la Republica hasta las
Alcaldias de las distintas regiones del pais se ha asentado fuertemente la necesidad
de implementar dichos sistemas. Tal es el caso de la Alcaldia de Pasto que habia
sido certificada por ISO 9001:2008 y en el afio 2017 realizo la recertificacion en 1SO
9001:2015, generando beneficios como “una mayor participacion de los directivos
dentro del Sistema, pensamiento basado en el riesgo y alineacion de la politica y
los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad con la estrategia de la

organizacion™®,

Por otro lado, el municipio de Rionegro Antioquial® tenia gran variedad de
problemas orientados hacia la falta de confianza y transparencia en el accionar de
la alcaldia, reprocesos en el diligenciamiento de los procedimientos, realizacién de
actividades que no generaban valor etc. Con la intencibn de organizarse
internamente, la administracion municipal tomé como medida la implementacion del
SGC I1SO 9001:2008; los beneficios mas notorios tras su implementacién fueron la
cultura hacia la documentacion y estandarizacion, el registro de las no

conformidades y una mejora continua hacia las labores diarias.

Por su parte, la Administracién Municipal de Guadalajara de Buga desde afios atras
viene trabajando en la estructuracion de un SGC en las distintas dependencias,
como fruto de ello, la Secretaria de Educacion en el afio 2013 logro certificarse con
ISO 9001:2008 en los procesos de: Atencion al Ciudadano, Calidad Educativa,

Cobertura y Talento Humano.

El Sr. Harry Gonzalez (*), sefiala que “con este paso la secretaria mejord

ostensiblemente la gestion documental en cuanto a las historias laborales de los

9 ALCALDIA DE PASTO. Alcaldia de Pasto se recertifica ante el ICONTEC, con la nueva norma ISO
9001-2015. [en linea]. <http://www.pasto.gov.co/index.php/despacho-del-alcalde/10066-alcaldia-de-
pasto-se-recertifica-ante-el-icontec-con-la-nueva-norma-iso-9001-2015> [citado en Noviembre 13
de 2017]

10 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Experiencias Galardonadas
con el Premio Nacional de Alta Gerencia: Sistema Integrado de Gestion de Calidad - Alcaldia de
Rionegro (Antioquia). Bogota: DAFP, 2012. 66 p. (ISBN: 978-958-8125-61-9)

(*) GONZALEZ, Harry. Coordinador de Calidad, Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga.
Entrevista, 2017.
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docentes, antes de implementar el sistema, desconocian los lineamientos del
ministerio para el cumplimiento de los requisitos de la norma”, por otra parte tambien
manifiesta que no existia control de documentos, control de registros, no habian
formatos estandarizados. A partir de la aplicacion de la norma, esos aspectos no
cumplidos se lograron, ademas de una leve mejora en la infraestructura. También
agrega que “en el mes de noviembre del afio 2017 se desarroll6 la auditoria de
renovacion por parte de ICONTEC, con el animo de obtener la certificacion ISO

9001:2015 en los mismos procesos”.

En una vision retrospectiva sobre los casos en los que la implementacion de la
Norma ISO 9001 ha sido fuente de éxito para la mejora del sector publico, se
reconoce la necesidad de mejorar los problemas presentes en la oficina asesora
juridica de la alcaldia de Buga, a través del disefio de un modelo bien definido que
guie a la oficina hacia el logro de su objetivo final: dinamizar el proceso de
contratacion y a su vez sirva como insumo para sus demas procesos y los de otras

dependencias que tengan la necesidad futura de implantar el sistema.

Implementar este modelo en la oficina juridica de la Alcaldia de Buga, permitira
lograr una coherencia entre sus actividades, sus procesos Yy Su estrategia
institucional, habra mayor organizacion en su parte documental y bases sélidas para

la implementacion del SGC.

Para el programa de Administracion de Empresas y la comunidad estudiantil en
general, sera una fuente de conocimiento y una base para el desarrollo de futuros

trabajos que tengan relacién con el tema de calidad en la administracion puablica.

Finalmente como estudiante de Administracion de empresas y futura profesional, la
realizacion de este proyecto permitio la aplicacion tedrico — practica de los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera; de igual forma, contribuyo al

aprendizaje de temas de contratacion publica y calidad y al crecimiento personal.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1. Marco Conceptual

Accion correctiva: una accion emprendida para eliminar las causas de una no

conformidad, de un defecto u otra situacion no deseable potencial.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion

al mas alto nivel.

Auditoria: un examen de registros o0 actividades para verificar su actitud,

usualmente realizado por alguien distinto de la persona responsable de ello.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.

Cliente externo: quien recibe los servicios que ofrece la organizacién, pero no

forma parte de ella.

Cliente interno: aquel miembro de la organizacién, que recibe el resultado de un

proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion.

Corrupcién: accibn humana que transgrede las normas legales y los principios
éticos.

Desempefio: Es el conjunto de conductas laborales del trabajador en el

cumplimiento de sus funciones; también se le conoce como rendimiento laboral.

Diagnoéstico: es el proceso de reconocimiento, analisis y evaluacién de una
situacion para determinar sus tendencias o solucionar un problema. Su aplicacion
respecto al sistema de gestién de calidad se centra en identificar la situacién actual

respecto a los requerimientos de la norma

Eficacia: grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los

resultados planificados.
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Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizaciéon en lo relativo a la calidad. La direccion y control, en lo relativo a la
calidad, generalmente incluye el establecimiento de la politica de calidad y de los
objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad, y la mejora de la calidad.

Minuta de contrato: es un formato en donde se establece un contrato entre dos o
mas partes, las cuales se comprometen reciprocamente a respetar y cumplir una

serie de condiciones y teniendo en cuenta aspectos legales.
No conformidad: cuando un requisito no se cumple

Planificaciéon de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

calidad.

Politica de calidad: las directrices y los objetivos generales de una organizacion
con respecto a la calidad expresados de manera formal por la alta gerencia.

Procedimiento: es una forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Proceso: un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Registro: un documento que suministra evidencia objetiva de las actividades

efectuadas o de los resultados alcanzados.

Requisito: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Requisitos de calidad: la expresion de las necesidades o su traducciobn como
conjunto de requisitos expresados en forma cuantitativa o cualitativa respecto a las

caracteristicas de una entidad para hacer posible su realizacion y examen.
Riesgo: efecto de la incertidumbre

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos

Sistemas de gestion de calidad (SGC): conjunto de politicas, normas,
procedimientos y guias que permiten a una empresa realizar y controlar una
operacion conforme con una calidad previamente pactada en un contrato con un
cliente. Es un modelo administrativo que garantiza la reproduccion fiel del disefio
pactado con el cliente de manera sistémica e impersonal. Sistema de calidad dentro
del contexto de la norma ISO 9000 representa la estructura, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos organizacionales para llevar a cabo la gestion

de calidad.

4.2. Marco teorico
4.2.1. Historiade la Calidad

El concepto de calidad no es nada nuevo en la historia del hombre, basta con
remontarse hacia la época de las antiguas civilizaciones donde se da lugar al inicio
de la misma. Siempre hubo constante preocupacién por responder ante las
necesidades o0 expectativas de los consumidores ante la oferta de cualquier
producto o servicio.
Las antiguas civilizaciones del mundo ya eran rigurosas con los problemas de calidad.
Fenicios, egipcios y mayas contaban con normas y leyes en relacion a la calidad de
los productos. Los egipcios tenian inspectores que comprobaban la perpendicularidad
de los bloques de piedras, y los mayas empleaban el mismo método. Los fenicios,

famosos por la gran calidad de sus productos, cortaban la mano derecha de los
operarios que los elaboraban mal y de esta manera, pretendian evitar la repeticién de
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errores. El codigo de Hammurabi (Mesopotamia 1752 AC) decretaba la muerte del
albaiiil que hubiera construido una casa que se derrumbara matando a su duefio*?.

Pero ¢Qué es calidad? Segun Ishikawa, la calidad es “desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas
util y siempre satisfactorio para el consumidor™?. Asimismo, sefiala que para
alcanzar la meta de la calidad “todos deben promover y participar en el control de la
calidad, incluyendo en esto a los altos ejecutivos, asi como a todas las divisiones

de la empresa y a todos los empleados”s.

Por su parte, Juran afirma que: “calidad es que un producto sea adecuado para su
uso. Asi, la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas

caracteristicas que satisfacen al cliente”4.

Aunque existen diversas definiciones sobre la calidad, se puede afirmar que con
ésta se busca la plena satisfaccion del consumidor, es decir cumplir con las
expectativas del cliente mediante el funcionamiento integral de la organizacion. Para
ello se debe tener en cuenta unos lineamientos esenciales como base para
estandarizar los procesos, los cuales aseguran la gestion de la calidad. Una de las
herramientas mas utilizadas que sirve como soporte para implementar sistemas de

calidad, es la familia de normas I1SO 9000.

4.2.2. Etapas de la calidad

A lo largo de la historia, el enfoque de la calidad ha ido cambiando, se han
encontrado diferentes etapas que han sido diversificadas de acuerdo al tiempo,
perspectivas de los autores y necesidades de la época.

11 Calidad y gestion de servicios de salud: La evaluacién de la calidad en la atencion primaria a la
salud. Consideraciones teéricas y metodoldgicas. México, 4, febrero, 2010, vol.9, no.1.

12 ISHIKAWA, Kaoru. ¢Qué es el control de la calidad? En: Control total de la calidad, la modalidad
japonesa. 19 ed. Bogota, Editorial Norma, 1986. p. 51.

13 1bid. p. 53.

14 JURAN, J.M. Determinacion de la conformidad del producto. En: Juran y el liderazgo para la
calidad, un manual para directivos. Madrid, Ediciones Diaz de Santos, 1990. p. 159
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Figura 1: Etapas de la calidad

INSPECCION

/ N\

CALIDAD TOTAL

Fuente: Elaboracion propia

e Inspeccion de la Calidad

Esta primera etapa inicia alrededor del afio 1450 y se extiende hasta el afio 1920.
Durante este periodo, comienza a tener mucha importancia la produccioén en serie,
ante esta situacion era necesario verificar si el articulo, al final de la produccion se
encontraba apto o no para el uso. Surge entonces, la necesidad de dar inicio a la
utilizacién de estandares y mediciones en los productos con el fin de aminorar los
defectos.
Como lo menciona Griful Ponsati y Canela Campos:
Esta etapa estaba orientada al producto y centrada en la inspeccion después de la
produccion. Algunas actividades tipicas de esta fase son: las auditorias de producto
acabado, la resolucion de problemas y la inspeccién por muestreo en la recepcion de
materiales. Estas actividades hacen poco por la calidad del producto, puesto que, en
general, tienen lugar lejos de la fabricacion, y en caso de detectarse alguna

disconformidad, la reaccion por parte del departamento de produccioén es lenta. Es la
Unica etapa que se puede considerar realmente superada en el plano teérico, ya que

29



como la inspeccion no afade valor, la gestion ha de estar encaminada a hacer
innecesarias las inspecciones?*®.

Mas adelante, hacia el afio 1920 se inicia una nueva etapa llamada control de la
calidad, ésta se enfoc6 mas en el proceso de fabricacién que en la inspeccion de la

calidad.

e Control de la Calidad

Esta etapa estaba orientada al proceso de fabricacion y con ello, las técnicas de
control estadistico de proceso. Estas técnicas, fueron desarrolladas por Shewart en
los afios 30 y se empezaron a aplicar a las grandes producciones en serie, durante
la Segunda Guerra Mundial. En esta etapa Shewart propone que la idea de que el
control de la calidad puede ayudar a identificar dos tipos de variaciones durante la
fabricacion: por causas aleatorias o por causas especiales. Ademas, sugiere que en

un error puede ser predecible si se logra distinguir y eliminar las causas especiales.

El objetivo fundamental de esta creacién se enfocaba en establecer que a través de
un sistema novedoso era posible garantizar los estandares de calidad de manera tal
qgue se evitara, a toda costa la pérdida de vidas humanas; uno de los principales
interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de ésta fue el gobierno
norteamericano y especialmente la industria militar de Estados Unidos, para los
militares era fundamental el evitar que tantos joévenes norteamericanos
permanecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se abrian.®

Posteriormente, estas técnicas fueron impulsadas por los fabricantes de

automoviles quienes las impulsaron a sus proveedores.

15 GRIFUL PONSATI, Eulalia; CANELA CAMPOS, Miguel. Introduccion a la gestion de la calidad.
En: Gestion de la calidad. Barcelona, Ediciones UPC, 2002. p.43.
16 |bid. p. 46.

30



e Aseguramiento de la Calidad

En la década de los 50°s la atencion se centro en el control estadistico de los
procesos, puesto que de esta forma era mas facil tomar medidas acordes para
prevenir los errores o defectos en los productos; la responsabilidad se enfatizaba

en los estadisticos.

Esta etapa estuvo compuesta por dos hechos transcendentales: primero la toma de
conciencia por parte de la administracion, en cuanto al papel que les correspondia
en el aseguramiento de la calidad y el segundo la implantacibn de un nuevo

concepto de control de calidad en Japén.

De esta manera, asi como el control estadistico de la calidad era responsabilidad
de los estadisticos, el aseguramiento de la calidad necesitaba de unos profesionales
gue se hicieran cargo de esta nueva etapa, que poco a poco se estaba haciendo

camino en las organizaciones.

Asi, el aseguramiento de la calidad se define como un sistema que pone el énfasis
en los productos, desde su disefio hasta el momento de envio al cliente, y concentra
sus esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permiten la obtencién
de productos conforme a unas especificaciones. Hace hincapié en dos aspectos
clave: primero que en ningin momento pueden llegar al cliente productos o servicios

defectuosos y segundo, evitar que los errores se produzcan de forma repetitiva.
Las caracteristicas destacadas del aseguramiento de la calidad son:

Prevencion de errores: costes asociados a la calidad

Enfasis en el disefio de los productos

Uniformidad y conformidad de productos y procesos

Compromiso de los trabajadores y de los directivos

31



En esta etapa la uniformidad del producto comienza a tener cierta relevancia;
Hernandez Guzman'’, et al. sostienen que la estandarizaciéon internacional fue
inicialmente aplicada al campo de la electrotécnica, a través de la Comision
Internacional Electrotécnica (International Electrotechnical Commission IEC),
creada en 1906. Los primeros trabajos sobre estandarizacion realizados en otros
campos, llevaron a la creacion de la Federacion Internacional de Asociaciones
Nacionales de Estandarizacion (International Federation of the National
Standardizing Associations ISA), la cual inicié sus funciones en 1926. Las labores
de ISA se situaron completamente en el campo de la ingenieria mecanica, cesando
sus actividades en 1942, debido a las condiciones generadas por la Segunda

Guerra Mundial.

Posteriormente, en una reunién llevada a cabo en Londres en 1946, delegados de
25 paises decidieron crear una nueva organizacion mundial, con objeto de facilitar
la coordinacion internacional y la unificacion de estandares industriales. La nueva
organizacién fue llamada International Organization for Standardization y denotada
por la palabra ISO, tomada del prefijo griego isos, que significa igual. Esta
organizacion inicié oficialmente sus funciones el 23 de febrero de 1947, emitiendo
la primer norma ISO en 1951, publicada bajo el titulo de "Standard Reference

temperature for industrial lenght measurement.

Alrededor del afio 1950, luego de la segunda guerra mundial, tiene lugar en Japén
un hecho importante que tuvo por nombre Revolucion de la Calidad, puesto que el
pais lo necesitaba. El pensamiento se enfocaba en vender grandes cantidades de
productos que fueran econdémicos, pero a su vez eran faltos de calidad. Dada la
situacion, los ingenieros japoneses inician una investigacion dirigida al control

estadistico de la calidad, las cuales tuvieron como base los estudios de Shewhart.

17 HERNANDEZ GUZMAN, Andrés, FABELA GALLEGOS, Manuel y MARTINEZ MADRID, Miguel.
El sistema de calidad. En: Sistemas de calidad y acreditacién aplicados a laboratorios de prueba.
México, Ediciones Sanfandila, 2008. p. 38.
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La aplicacién de estas investigaciones, dieron como resultado la mejora de la
calidad en los productos y la productividad de las compafiias.

Consecutivamente, equipos que fueron conformados por empresarios japoneses
fueron enviados a conocer como algunas empresas extranjeras manejaban la
gestién de la calidad, para posteriormente poder instruir a algunos directivos de las
organizaciones japonesas. Dicho equipo brindaba conferencias con participacion de
expertos en la materia como lo eran el profesor norteamericano Edward Deming y

Joseph Juran.

Luego, con el cambio de filosofia que se habia presentado en Japoén, se da una
nueva mirada a la calidad, donde se acepta que ésta afecta a toda la organizacion
y no uUnicamente en el producto final como se pensaba con anterioridad, por
consiguiente, se asume que la calidad tiene implicaciones fuera del &area de

produccion.

A todo este movimiento y cambios de direccion se le denominé como la tercera
etapa en la evolucion de la calidad denominada Aseguramiento de la Calidad; esta
se desarrollaba a lo largo de todas las actividades y procedimientos de la compafia
y era de caracter preventivo, es decir, no esperaban a que ocurriera algln percance
o algun error, como si se hacia anteriormente cuando el enfoque era de caracter
correctivo. La calidad ya no estaba supeditada hacia los expertos, sino que, por el
contrario, todas las partes de la organizacion, desde la alta direccién hasta los
colaboradores, trabajaban de la mano para mantener los estandares de calidad

requeridos por la misma.

El cambio de pensamiento en las organizaciones era notorio ya no se miraba a la
calidad con una simple parte de la organizacion sino todo lo contrario, ya se miraba
como un factor que compenetraba todas las areas y que era vital para la
supervivencia de las empresas, es asi pues que de esta manera surge el término
Calidad Total.
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e Calidad Total

Miranda, et al. definen la calidad total como “un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en el desarrollo y mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos
grupos de la organizacién, de modo que sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econoémicos, y que sean compatibles con la plena satisfaccion de

los clientes™8,

El concepto de calidad total engloba todos los procesos de la organizacion y a todas
las personas que la componen tratando de obtener una mejora continua en los

procesos que lleve a una satisfaccion del cliente.

Por consiguiente, para la época del afio 1990 se adelantaron multiples estudios y
trabajos en cuanto al Modelo de Gestion de la Calidad Total (GCT). En ese momento
muchos paises por fin comienzan a preocuparse por la calidad y los beneficios que
esta conlleva para sus empresas; la ensefianza de los japoneses los cuales ya se

habian adelantado en el tema, también se hacia desear.

La Gestibn de la Calidad Total (TQM: Total Quality Management) consistia
basicamente en una especie de estrategia de gestién que se desarrollé en los entre
los afios 1950 y 1960 por las industrias japonesas, las cuales se basaron en las
ensefianzas ofrecidas por Edwards Deming, quien fue promotor de los circulos de

calidad los cuales también se conocian como circulos de Deming.

“El nombre del Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Checa, Act”. También es conocido como
Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor.
Se compone de 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final se

18 MIRANDA, José, CHAMORRO, Arturo y RUBIO, Sebastian. Historia de la calidad. En: Calidad y
su evolucién. Julio — diciembre, 2012. vol.2, no. 10, p. 104.
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debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades

son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras”®. (Ver figura 2)

Figura 2: Ciclo PHVA

ME.JORA
CONTINUA

ACTUA R\

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015, el ciclo PHVA puede describirse de esta

forma;

Planear: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y l0os recursos
necesarios para generary proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades.
Hacer: implementar lo planificado

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea posible) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los

requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

19 |pid. p. 106.
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Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeio, cuando sea necesario.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo
de forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo la mejora continua
como disminucién de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de

problemas, previsiéon y eliminacién de riesgos potenciales.

La caracteristica especial de la TQM, es la de crear conciencia de la calidad en
absolutamente todas las areas de una compafia y no solo en algunas; de ahi
precisamente su nombre “total”. También se puede afirmar que ha sido
considerablemente manejada en diferentes sectores como las industrias de

servicios, las empresas manufactureras, la educacion y hasta el gobierno.

Mas alla que ver a la calidad como algo prioritario para poder ser competitivos, los
empresarios y directivos deben apreciar la calidad como un requisito indispensable

para poder competir en diferentes mercados.

La evolucion de la calidad y sus respectivas etapas y enfoques se observan en el

siguiente cuadro:

Cuadro 1: Evolucién de la calidad y sus enfoques

ETAPA HECHOS ENFASIS DE LA FINALIDAD
CALIDAD

e las auditorias de
producto acabado

e Inspeccién por | En el producto y en Controlar los
Inspeccion muestreo en la la produccion productos
recepcion de defectuosos
materiales

e Se crean técnicas | En el proceso de

estadisticas para fabricacion y Controlar los
Control de la reducir la variacion disminucion de la procesos de
Calidad e Nuevo enfoque de inspeccion fabricacion
calidad
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Aseguramiento Toma de
de la Calidad conciencia por
parte de la En el producto Coordinar el
administracion desde su proceso y prevenir
Uniformidad en los | fabricacion hasta errores
procesos Su entrega
Se integran todas En el producto con Impactar
Calidad Total las areas el fin de satisfacer 1P
. . estratégicamente
Circulos de la las necesidades de
calidad los clientes

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. La Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO)

ISO (Organizacion Internacional para la Normalizacion) es una red mundial que
identifica cuales normas internacionales son requeridas por el comercio, los
gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente con los sectores que las van
a utilizar; las adopta por medio de procedimientos transparentes basados en
contribuciones nacionales proveniente de multiples partes interesadas; y las ofrece

para ser utilizadas a nivel mundial.

La ISO, es una organizacion no gubernamental, y esta conformada por una
federacion de organismos de normalizacion nacional provenientes de todas las
regiones del mundo; uno por pais, incluyendo paises desarrollados y en vias de
desarrollo, asi como paises con economias en proceso de transicion. En
representacion de Colombia, se encuentra el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC), este organismo tiene la funciéon de emitir
normas técnicas y la certificacion de calidad para diferentes organismos ya sea de

caracter publico o privado.
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e Marco histérico

El Organismo Internacional de Normalizacién (ISO) fue creado en 1947 y cuenta
con 91 estados miembros, que son representados por organismos nacionales de
normalizacion. Su objetivo es lograr una forma comun de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los consumidores.

Como lo manifiesta Fontalvo y Vergara?®, a comienzos del afio 1980, la ISO designé
una serie de comités técnicos para que trabajaran en el desarrollo de normas
comunes que fuesen aceptadas universalmente. El resultado de este trabajo fue
publicado siete afios mas tarde a través del compendio de normas ISO 9000,
posterior a la publicacion de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario
(ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

Estas normas estan sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal, con el fin de
gue puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual, origino
que, en el afio de 1994, se publicara la primera revision de la familia de las normas
ISO 9000.

Las actualizaciones se dieron tal y como se muestra en la figura 3

20 FONTALVO HERRERA, Tomas; VERGARA, Juan Carlos. Principios de la gestion de calidad. En:
Gestion de la calidad en empresas de servicio. Bogota, 3R Editores, 2000. p. 68
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Figura 3: Actualizacion en el tiempo de la norma ISO

PRIMERA EDICION
DE LA NORMA 1SO 9001:1987

150 9001:1994

CAMBIOS MINIMOS

CAMBIOS MAYORES,
UNIFICACION IS0 9001, 1SO 9001:2000

9002, 9003
. SE PUNTUALIZAN
ISO 9001:2008 ALGUNOS REQUISITOS
ANTERIORES

CAMBIOS EN EL IS0
ENFOQUE, ESTRUCTURA 9001:2015

Y LENGUA.JE MAS SIMPLE

Fuente: Elaboracion propia

El grupo de las normas 1SO 9000 especifica los elementos que se requieren para
poder implementar un SGC, las normas que la componen (Figura 4) son para todo
tipo de organizacion (manufactureras, comerciales, gubernamentales, de servicios

etc.)
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Figura 4: Familia de las Normas 1SO 9000

N 2

| 2

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, la norma ISO 9000 agrupa varios estandares:

ISO 9000, describe los fundamentos y vocabulario de un SGC, igualmente
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion de
esta norma.

ISO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestién de calidad
aplicables a cualquier organizacion que necesite demostrar su capacidad
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente asi como requisitos
legales.

ISO 9004, proporciona directrices a las organizaciones para ayudar a lograr el
éxito sostenido mediante un enfoque de gestion de calidad. Es aplicable a
cualquier organizacion, independiente de su tamafio o tipo de actividad.

ISO 19011, proporciona orientacion sobre la gestion de los programas de
auditoria, la realizacion de auditorias internas o externas de sistemas de gestion
de la calidad y/o ambiental, asi como sobre la competencia y la evaluacion de

los auditores
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4.2.4. Vision general de la Norma ISO 9001:2015

Adoptar un SGC es una decision estratégica que le puede servir a una organizacion
para mejorar su desempefio global y sentar las bases para las iniciativas de

desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma internacional 1ISO?! son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfacciéon del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados.

Esta norma se basa en los principios de gestion de la calidad comprendidos en la
norma ISO 9000. Dichos principios son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso
de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la
evidencia y gestion de las relaciones. Por su parte, el enfoque a procesos que
emplea esta norma incorpora el ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) que

puede ser aplicado a todos los procesos y al sistema de gestion de calidad.

La figura 5 ilustra como los capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacién con este

ciclo.

21 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos. Cuarta Actualizacion. Bogota D.C. ICONTEC, NTC 9001:2015.
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Figura 5: Interaccién del ciclo PHVA con la norma ISO 9001

s R
EEEEEE

Fuente: Elaboracion propia

Las caracteristicas y estructura de la Norma internacional pueden describirse

brevemente como sigue:

Los primeros tres capitulos de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos. Estos
identifican el objeto y campo de aplicacion de la norma, las referencias normativas

y los términos/definiciones para la norma.

Capitulo 1. Objeto y campo de aplicacion: detalla el objetivo de la implantacion

de la norma en una organizacién, asi como su campo de aplicacion.

Capitulo 2. Referencias normativas: hace referencia al documento indispensable
para la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 e ISO 9000:2015, Sistemas de

gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

Capitulo 3. Términos y definiciones: de igual manera, este capitulo hace
referencia al documento que contiene los términos y definiciones que se aplican en
la norma ISO 9001:2015 e ISO 9000:2015, Sistemas de gestién de la calidad -

Fundamentos y vocabulario.
Los requisitos para la aplicacién de la norma se identifican en los capitulos 4 a 10

Capitulo 4. Contexto de la organizacién: sefala las acciones que debe llevar a
cabo la organizacion para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad:
comprension de contextos interno/externo, comprensién de necesidades Yy
expectativas de las partes interesadas, determinacion del alcance del SGC,

establecimiento de procesos y documentacion.
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Capitulo 5. Liderazgo: se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccién
dentro del sistema de gestion de calidad de la organizacién, fomentando a incluir
dentro de las decisiones estratégicas la gestion de la calidad. Ademas de velar por
mantener un enfoque al cliente, roles y responsabilidades establecidas y una politica

de calidad acorde a la organizacion.

Capitulo 6. Planificacidon: son todas las acciones alrededor de la planificacion
dentro de la organizacion para garantizar el éxito del SGC; determinar

riesgos/oportunidades, plantear objetivos de calidad y planificacion de los cambios.

Capitulo 7. Apoyo: indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de

conciencia, comunicacion e informacién documentada.

Capitulo 8. Operacion: muestra los requisitos para la planificacion y control; de
igual forma indica los requisitos para la produccion de productos y servicios desde
su elaboracion hasta la entrega. (Para el caso de empresas prestadoras de servicios
algunos de los literales no aplican)

Capitulo 9. Evaluacion del desempefio: expresa los requisitos para el

seguimiento, la medicion, el analisis y la evaluacion del desempefio realizado.

Capitulo 10. Mejora: indica los requisitos para la mejora continua en cada uno de

los procesos.

4.2.5. Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

“Un Sistema De Gestion De Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo

cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos,
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bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas”??.

Ademas, los SGC aluden al conjunto de normas y estandares internacionales que
se interrelacionan entre si, para cumplir con los requisitos de calidad de una
empresa. Los estandares internacionales contribuyen a incrementar la efectividad
de los productos y servicios que se brindan diariamente, del mismo modo conlleva
a las empresas hacia la satisfaccion de los requisitos de los clientes a través del

enfoque de mejora continua.

Bien se ha dicho que los SGC permiten lograr ventajas competitivas e incrementar
la efectividad de los productos y servicios. En el contexto actual, las estructuras
organizativas de las empresas estan obligadas a cambiar y adaptarse rapidamente,
es por ello que no es suficiente la implementacion de un solo sistema, tienen que
mirar no solo a sus procesos sino también al bienestar de sus empleados, el entorno
de trabajo y el impacto que sus operaciones puede generar hacia el medio
ambiente. De esta necesidad surge el concepto de Sistemas Integrados de Gestidn
(SIG).

Para Gatell y Pardo se considera como un sistema integrado de gestion: “el conjunto
de elementos interrelacionados utilizados para satisfacer los requisitos de los
clientes, con un impacto ambiental minimo de los procesos desarrollados y con el

menor riesgo posible para la seguridad y salud de los trabajadores™3.

Un sistema integrado de gestidon implica una estructura Unica de elementos
interrelacionados, en donde se han combinado todos los elementos posibles,
para establecer un Unico ente reconocible que dé respuesta a los requisitos de

las distintas partes interesadas.

22 PEREZ VILLA, Emilio; MUNERA VASQUEZ, Francisco. El sistema de gestion de calidad y la
empresa. En: Reflexiones para implementar un sistema de gestion de calidad. Bogota, Universidad
cooperativa de Colombia, 2007.

23 GATELL SANCHEZ, Cristina; PARDO ALVAREZ, José Manuel. Concepto de sistemas de gestion.
En: Exito de un sistema integrado. Espafia, Aenor Ediciones, 2014. p. 11.
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Este nuevo enfoque que se propone es sistémico y busca inducir a las compafias
a implementar sistemas integrados de gestion en sistemas de calidad (ISO 9001),
ambiental (ISO 14001) y de seguridad y salud en el trabajo (OHSAS 18001), dando
a conocer los beneficios que se pueden alcanzar y las mejoras en cuanto a

productividad, eficiencia y competitividad.

Este enfoque sistémico que ha sido implementado por algunas compafias
colombianas, ha servido para aumentar la posicion del pais a nivel internacional. Un
indicador que demuestra que Colombia va por buen camino es que el 80% de las
compafiias que han representado al pais en los Premios Iberoamericanos a la
calidad desde el afio 2000, se han llevado este galardon. (Revista Dinero, 2010,

parr. 1)

Del mismo modo, el presidente de FUNDIBEQ (**), Juan Londofio, en entrevista con
la Revista Dinero decia que “Colombia, sin duda alguna esta con Brasil y México
son los paises mas avanzados en Iberoamérica en el tema de gestion de la calidad.

México y Colombia son los que mejor posicionados estan con respecto a calidad™*.

Méas aun, mencionaba que hay 8 organizaciones colombianas que han ganado el
premio desde el afio 2000. Indumil, Intercor, Cerrejon, Comolsa del Grupo Carvajal,
la fabrica de café liofilizado en Chinchina de la Federacion Nacional de Cafeteros,
Sofasa, Petrobras Colombia, Fiduciaria Bancolombia y la Camara de Comercio de
Bogota . Eso coloca a Colombia como el segundo pais en nimero de ganadores en

Iberoamérica después de México.

A modo de referencia, la actualizacion a la norma ISO 9001 — 2015 se caracteriz6

por la inclusion (no de manera explicita) de los sistemas mediambiental y de

24 PINTO, MARCELA. Empresas Colombianas en el camino por la calidad. En: Revista Dinero.
Bogota D.C. 20, octubre, 2010. sec. 1. col. 1-3.

(**) Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad: No lucrativa que tiene por objeto mejorar
la competitividad de las empresas y organizaciones de Iberoamérica a través de la Calidad y de la
Excelencia.
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seguridad y salud en el trabajo; se observa el interes por la seguridad de las
personas y el entorno que los rodea, garantizando una infraestructura libre de todo
riesgo y si los hubiera, que dichos empleados tengan sus respectivos elementos de
proteccion personal. Tambien hace referencia al manejo que las organizaciones le
deben dar a los desperdicios, es decir, el aporte que hacen con el medio ambiente
y el entorno que las rodea.

Para aclarar un poco mas, los tres sistemas anteriores tienen en comun tres

principios basicos:

e Requieren una mejora continua. Los tres sistemas de gestion buscan que la
empresa en ningln momento deje de tratar de mejorar.

e Se basan en laidea de prevencion. Desde la inclusion de los riesgos laborales,
hasta la actuacion preventiva para obtener la calidad, pasando por evitar la
contaminacion, estas tres Normas se fundamentan en un principio basico de
prevencion.

e Implican un aumento de la eficacia y de la eficiencia. La tendencia de cada
una de estas Normas es la de lograr una optimizacion de los recursos empleados
en la empresa, aunque cada una se refiere a recursos de distinta indole

(recursos humanos, materias primas, tiempo, dinero...). (Rivero, 2014, pag. 83)

4.2.6. Ventajas de un Sistema de Gestién de Calidad

Uno de los aspectos mas interesantes que se pueden encontrar, son los beneficios

gue podrian alcanzarse al implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

Tomando como referencia a CARMONA, Miguel®® et al. los beneficios se pueden
evidenciar tanto a nivel externo como a nivel interno. Los beneficios internos estan

relacionados con la satisfaccion y seguridad en el trabajo, la tasa de absentismo, el

25 CARMONA, Miguel; SUAREZ, Maria Eva y MORA, Arturo. Sistemas de gestion de la calidad: un
estudio en empresas del sur de Espafia y norte de Marruecos. En: Sciencedirect. Enero — abril,
2016. vol 2. no. 5. p. 8 -16.
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salario de los trabajadores, la fiabilidad de las operaciones, las entregas a tiempo,
el cumplimiento de los pedidos, la reduccion de errores, la rotacion de existencias y

el ahorro en costes.

Por su parte, los beneficios externos se asocian a la satisfaccion de los clientes, el
namero de quejas y reclamaciones, las repeticiones en las compras, la cuota de

mercado, las ventas por empleado y el rendimiento de las ventas y los activos.

Otros beneficios que se pueden encontrar al implementar la norma ISO 9001 son

los siguientes:

e Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté implementando.

e Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para
satisfacer a estos. Garantiza que existe talento humano, edificios, equipos, y
servicios capaces para cumplir con los requisitos de los clientes. ademas permite
identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

e También se constituye en un programa de marketing con impacto a nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en méas de 150

paises.

De lo anterior, se puede afirmar que un SGC es un conjunto de procedimientos
especificos que se acoplan con el objeto de conducir a la organizacién hacia el
cumplimiento y satisfaccion de los requisitos de los diferentes clientes para alcanzar
eficiencia, eficacia y efectividad en la companiia, por lo tanto, se hace necesario la
aplicacion de la norma ISO 9001, en la cual se estandarizan y regulan dichos

procesos y ordenamientos.

4.3. Marco legal y normativo
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Cuadro 2: Marco legal y normativo para un SGC.

NOMBRE

LEY 872 DE 2003

DESCRIPCION

Por la cual se crea el sistema de gestion de
la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico y en otras entidades prestadoras
de servicios.

LEY 489 1998

Por la cual se dictan normas sobre la
organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden
las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los
numerales 15y 16 del articulo 189 de la
Constitucién Politica y se dictan otras
disposiciones.

LEY 1474 DE 2011

Ley a través de la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién publica.

LEY 80 DE 1993

Ley a través de la cual se expide el Estatuto
General de Contratacion de la
Administracion Publica.

LEY 87 DE 1993

Ley en la que se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades
y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

DECRETO 4485 DE 2009

Decreto que reglamenta la Ley 872 de
2003, por medio de la cual se adopta la
actualizacion de la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica.

DECRETO 910 DEL 2000

Decreto por medio del cual se reglamentan
parcialmente la Ley 489 de 1998 y el
articulo 320 del estatuto organico del
sistema financiero.

DECRETO 734 DE 2012

Decreto a través del cual se reglamenta el
Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Puablica y se dictan otras
disposiciones.

DECRETO 1510 DE 2013

Decreto mediante el cual se reglamenta el
sistema de compras y contratacion publica.

DECRETO 943 DE 2014

Por el cual se actualiza el Modelo Estandar
de Control Interno (MECI)
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MODELO ESTANDAR DE CONTROL
INTERNO (MECI)

Este modelo proporciona la estructura
basica para evaluar la estrategia, la gestién
y los propios mecanismos de evaluacion
del proceso administrativo, y aunque
promueve una estructura uniforme, puede
ser adaptada a las necesidades especificas
de cada entidad, a sus objetivos,
estructura, tamafno, procesos y servicios
gue suministran.

NTCGP 1000:2009

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

NORMA [ISO 9000:2015

Esta norma proporciona los conceptos
fundamentales, los principios y el
vocabulario para los sistemas de gestion de
la calidad (SGC) y proporciona la base para
otras normas del SGC.

NORMA [ISO 9001:2015

Norma que contiene todos los lineamientos
para la implementacién de un SGC, es
aplicable para los sectores publicos y
privados.

NORMA ISO 14001:2015

Especifica los requisitos para un sistema de
gestion ambiental; su principal objetivo es
proporcionar a las organizaciones un
marco de referencia para proteger el medio
ambiente y responder a las condiciones
ambientales cambiantes, en equilibrio con
las necesidades socioeconomicas.

OHSAS 18001:2007

Esta norma establece los requisitos para un
sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional que le permita a una
organizacion desarrollar e implementar una
politica y objetivos que tengan en cuenta
los requisitos legales e informacién acerca
de riesgos de seguridad y salud
ocupacional.

Fuente: Compilado por el autor
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5. SITUACION ACTUAL

Cuadro 3: Informacion General de la Empresa

Razén Social Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga
Nit 891380033-5

Sede principal Carrera 13 #6 — 50

Teléfono (2) 2377000

Pagina web www.guadalajaradebuga-valle.gov.co
Alcalde 2016 -2019 Julian Andrés Latorre Herrada

Estructurar los lineamientos para gestionar y contribuir con el
establecimiento de condiciones para el desarrollo sostenible a
partir del ejercicio de un gobierno incluyente y transparente,
gue respeta los derechos de los ciudadanos, que estimula su
talento humano, que fortalece el emprendimiento, la
Funcion General innovacion y la tecnologia y aplica un modelo de desarrollo
gue privilegia lo social y lo humano, que busca disponer de las
mejores condiciones para alcanzar la competitividad y el
desarrollo aprovechando de la mejor manera posible las
condiciones privilegiadas de que goza el municipio y su
potencial turistico y riqueza ambiental

Fuente: Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga

5.1. Misién

Cumplir con todas las obligaciones que la constitucion y la ley le asignan a la entidad
para el ejercicio del servicio publico, donde los funcionarios actian de manera
proactiva, clara, transparente, equitativa y eficiente en las funciones encomendadas

propendiendo por el bienestar de la comunidad.

5.2. Visién

El Municipio de Guadalajara de Buga sera en el afio 2023 reconocido a nivel local,

regional, nacional e internacional, como una entidad prestadora de servicios de
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calidad, posicionandola en el &mbito deportivo, turistico, educador y socio-cultural,
optimizando y gestionando los recursos de la mano con entes interinstitucionales,
logrando una ciudad de oportunidades que brinde calidad de vida a su mor4aaores

y visitantes.

5.3. Valores éticos

Los valores éticos son cualidades que otorgamos a formas de ser y de actuar que
las hacen deseables como caracteristicas nuestras y de los demas, dado que son
basicos en la construccién de una convivencia democratica, en el marco de los
derechos humanos.

En este sentido, los valores orientadores de las interrelaciones, decisiones y

practicas de la Funcion Publica del Municipio de Guadalajara de Buga, son:

Honestidad: En aplicacion de este valor, los servidores publicos cumplirdn con las
obligaciones de manera entusiasta e integra, fortaleciendo las relaciones con los

directivos, con los compafieros y las comunidades.

Justicia: La justicia se evidencia en la Alcaldia del Municipio de Guadalajara de
Buga, cuando se tejen relaciones sélidas sobre la base del respeto y la equidad en
procura de satisfacer y alcanzar un alto nivel de bienestar en las comunidades mas

necesitadas.

Compromiso: El compromiso lo asume la Alcaldia del Municipio de Guadalajara de
Buga, atendiendo amable y oportunamente las inquietudes planteadas por la
comunidad, generando un ambiente de satisfaccidén y construyendo credibilidad.

Colaboracion: Los Servidores Publicos obran en constante comunicacion, con
diligencia y solidaridad en los procesos que contribuyen a la causa publica.

Especificamente, los directivos establecen comunicacién con diversas entidades
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logrando acciones sinérgicas y aprovechando todos los recursos disponibles en
beneficio de la comunidad.

Responsabilidad: La Administracion del Municipio de Guadalajara de Buga
identifica los problemas de la comunidad, aplica procedimientos para priorizar las
necesidades de ésta y dando respuesta acertada para mejorar su calidad de vida.
Todos los Servidores Publicos cumplen funciones y tareas asignadas actuando con
eficiencia para el beneficio de la entidad y de las comunidades, ademas, asumen
con diligencia los compromisos asignados de acuerdo con su competencia,

llevandolos a feliz término.

Servicio: La Administracion Municipal de Guadalajara de Buga, da respuesta
oportuna a las solicitudes planteadas, mediante criterios de imparcialidad y eficacia.
Los servidores publicos ofrecen un éptimo servicio, orientando sus capacidades
hacia la satisfaccion de las necesidades comunitarias mediante el aprovechamiento

eficiente de los recursos existentes y la gestion oportuna de los que hacen falta.
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5.4. Organigrama

Figura 6: Organigrama de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga
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Fuente: Manual de calidad Alcaldia Municipal Guadalajara de Buga.
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5.5.

Despacho del alcalde

Direccion Administrativa

Oficina Asesora de Familias en Accion

Oficina Asesora Juridica

Oficina de Control Interno

Oficina de Control Interno Disciplinario

Oficina de Cooperacion Internacional

Oficina de La Mujer, Equidad, Género y Poblacion LGTB
Oficina de las Tecnologias de la Informacion de las Comunicaciones
Oficina del Sisbén

Secretaria de Agricultura y Fomento

Secretaria de Bienestar Social y Desarrollo Comunitario
Secretaria de Cultura

Secretaria de Desarrollo Institucional

Secretaria de Educacion

Secretaria de Gobierno, Convivencia y Seguridad
Secretaria de Hacienda

Secretaria de Movilidad

Secretaria de Obras Publicas e Infraestructura
Secretaria de Planeacion

Secretaria de Salud

Secretaria de Turismo y Desarrollo Econémico
Secretaria de Vivienda y Servicios Publicos

Subsecretario del Despacho
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5.6. Mapa de procesos

Figura 7: Mapa de procesos Alcaldia de Buga

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

GERENCIA DEL ADMINISTRACION
MUNICIPO PLANEACION ‘ DEL SIG I
ADMINISTRACION ADMINISTRACION I PROMOCION DE
DE PROCESOS ADI:‘EI:IAS; Aw'm‘:,é“ DELSISTEMA | LA CONVIVENCIA
AGROAMBIENTALES EDUCATIVO Y SEGURIDAD

DESARROLLO PROMOCION, ADMINISTRACION
COMUNITARIO Y FOMENTO Y DE VIVIENDA Y TURISMO Y
BIENESTAR DESARROLLO DE SERVICIOS DESARROLLO
SOCIAL LA CULTURA PUBLICOS ECONOMICO

ADMINISTRACION DE LA ADMINISTRACION DE OBRAS E
MOVILIDAD INFRAESTRUCTURA PUBLICA

(Proceso Entregado a Terceros: |
| Administracién del Alumbrado |

Fuente: Intranet — Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga

Como se puede observar en la figura 7, dentro de los macro procesos de apoyo se
encuentra la oficina asesora juridica la cual tiene la funcién de asesorar a todos los
funcionarios de la Alcaldia Municipal en todos los asuntos juridicos, para que las
actuaciones y decisiones, se ajusten al ordenamiento juridico, de igual manera
asesora a todas y cada una de las dependencias de la Administracion Municipal e
institutos descentralizados, en lo referente a desarrollo contractual estipulado en el
estatuto de Contratacion y sus Leyes y Decretos que lo reglamentan.

Para fines de este documento, a continuacion, se abordara de manera general, la

informacion relacionada con el area de trabajo “oficina asesora juridica”.
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5.7. Oficina Asesora Juridica

5.7.1. Mision

A través del acuerdo 018 del 10 de febrero de 2017, cada dependencia adquirio

una mision propia.

Prestard asistencia juridica eficiente, eficaz y oportuna a las diferentes

dependencias de la administracién central municipal dentro de un marco de defensa

de los intereses del Municipio y de respeto de los derechos de los particulares,

aplicando las normas, principios y valores éticos en las diferentes decisiones que le

corresponda tomar.

5.7.2. Recursos

Cuadro 4: Recursos de la Oficina Juridica

Personas

Actualmente la oficina cuenta con diez (10) personas, de
los cuales seis (6) son de planta distribuidos asi: Jefe de
oficina, Asesor juridico, Especialista Juridico y tres
profesionales en derecho que cumplen las funciones del
proceso contractual, asi como la revision de licitaciones,
decretos, resoluciones etc. Las cuatro (4) personas
restantes estan vinculadas por medio de prestacion de
servicios siendo dos personas profesionales en derecho
gue realizan procesos extrajudiciales y dos contratistas

gue hacen funciones secretariales.

Infraestructura

Puesto que dos de los integrantes permanecen en labores
de campo en el proceso extrajudicial, la oficina cuenta con
7 cubiculos dotados de equipo de computo, escritorio y silla

ergonomica, el jefe de oficina cuenta con un espacio propio
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dotado. Adicionalmente poseen 2 aires acondicionados, 2

impresoras con escaner y 2 lineas telefénicas.

El ambiente de trabajo puede involucrar factores sociales,
. sicologicos y fisicos. Dentro de la oficina se puede
Ambiente P 9 y b
observar buena interaccion social, temperatura adecuada
por medio de los aires acondicionados, deficiente
iluminacién debido a lamparas averiadas, asi como

humedad en techos y paredes por filtracion de agua lluvia.

Fuente: Elaboracion propia

5.7.3. Actividades que desempefia la Oficina Juridica

- Conceptualizacién juridica: Consta de revisar juridicamente los actos
administrativos y consultas de las dependencias internas de la Administracién
Municipal, asi como también proyectar conforme a la norma vy a las pruebas los
recursos de apelacion.

- Revisién juridica: Como su nombre lo dice, tiene por objetivo analizar
juridicamente la validez de las licitaciones y los concursos.

- Representacion judicial: Consiste en defender los intereses del municipio.

- Revisién y conceptualizaciéon del proceso contractual: Analizar el

cumplimiento de los requisitos legales del proceso contractual.

Como se observa, la oficina asesora juridica realiza cuatro procesos significativos
dentro de la Alcaldia, pero para fines de este documento se hara énfasis en el
proceso “revisidon y conceptualizaciéon del proceso contractual”. Entendiendo
gue la contratacion se realiza con el fin de cumplir los objetivos del municipio y
prestar los servicios a la ciudadania, en casos como, construccion de obras,

suministros de bienes, fomento de programas de bienestar social, entre otros.
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Este proceso consta de varias etapas que van desde los estudios previos que
incluye no solo las necesidades, sino también el objeto a contratar, con sus
especificaciones, las autorizaciones, permisos y licencias requeridos para su
ejecucion, hasta el analisis de sector y el diligenciamiento de la minuta de

contratacion.

Los contratos se clasifican en tres tipos que son: contratacion directa compuesta
por contratos de prestacion de servicios, de apoyo a la gestion, interadministrativos,
interinstitucionales, convenios y de interés publico; la contratacibn de minima,
menor y mayor cuantia o licitaciones publicas y los contratos de seleccion
abreviada. De este modo, los contratos que llegan con mas frecuencia a la oficina
juridica y los que mas inconvenientes presentan al momento de su revision, son los
de contratacion directa, especificamente los de prestacion de servicios y apoyo a la
gestion.

La figura 8 muestra con mas claridad el proceso de revision de la carpeta contractual

(estudios previos, andlisis del sector y minuta de contrato).
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Figura 8: Diagrama de flujo contratacion directa

Secretaria de la oficina Jefe de la Oficina Funcionario asignado
Verifica la carpeta y segun la Recibir, radicar y
Recibir la carpeta experiencia de los revisar la carpeta
INICIO contractual > funcionarios hace asignacion | » contractual, al término
al término de un dfa habil. de dos dias habiles.

Funcionario asignado

Realizar
»| observacionesala |«
carpeta contractual

o
2 La carpeta cumple con
los requerimientos?

Funcionario de la
dependencia de origen del

proceso Funcionario asignado
Realizar los ajustes Recibir nuevamente la
sugeridos por el funcionario carpeta contractual y
de juridica y enviar ! revisar los ajustes
nuevamente a Juridica, al sugeridos, al término
término de dos dias habiles de un dia habil

Jefe de la Oficina Secretaria de |a oficina

Elabora el concepto juridico
y remite la carpeta
l¢—| contractual con el concepto |«
juridico al jefe de la oficina
juridica o asesora.

Realiza verificacion de la
carpeta y concepto, al
término de maximo cinco dias
habiles.

¢La carpetay
concepto cumplen
con los requisitos2

Secretaria de |a oficina

Entrega a la dependencia de
origen el proceso contractual
con su respectivo concepto y se FIN
radica en el libro radicador de la
dependencia respectiva.

Fuente: Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga

En el mayor de los casos la carpeta no cumple con las especificaciones requeridas,
ya que por un lado no se manifiesta correctamente, los estudios previos y analisis
del sector; por otro lado, (caso mas frecuente), la minuta de contratos esta mal
diligenciada bien sea por que la normativa no es la vigente, o porque el

diligenciamiento de la misma tiene informacién que no corresponde al contratista.
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6. METODOLOGIA

Para el disefio del modelo del sistema de gestion de calidad en la oficina asesora
juridica, se toma como referencia las teorias de los Sistemas de Gestion de calidad
y especificamente la norma ISO 9001:2015, ya que con sus requisitos otorgan los
lineamientos necesarios para la elaboracién del modelo y posterior implementacion

del sistema.

6.1. Tipo de investigacion

Para este proyecto se realizaron dos tipos de investigacion, de tipo documental y

experimental.

Investigacion documental: es un proceso que se basa en la busqueda,
recuperacion, analisis e interpretacion de datos secundarios, es decir de
informacién tanto interna como externa que guarda relaciébn con los procesos

desarrollados en la oficina asesora juridica.
Se estudié la siguiente documentacion:

e Normativa legal aplicable a los Sistemas de Gestion de Calidad en el pais
e Normativa legal aplicable a los procesos que realiza la oficina.

e Casos de implementaciéon de Sistemas de Gestidon de Calidad

e Investigaciones acerca de la gestion de la calidad en el sector publico.

e Estudios acerca de la norma ISO 9001:2015

Investigacion experimental: consiste en una serie de investigaciones in situ que
lograron determinar el diagnéstico inicial de la oficina, identificando y evaluando
todos los procesos que se llevan a cabo dentro de la misma; para luego, con base
a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, proponer un modelo para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.
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6.2. Recoleccion de lainformacién

Entrevista no estructurada: la entrevista no estructurada no esta predeterminada
ni las preguntas ni las respuestas, con el fin de permitir que las respuestas del
entrevistado sean mas espontaneas, mas profundas y concretas (Moreno, 1995,
p.52). Estas entrevistas se realizaron especificamente a dos integrantes de la oficina

juridica, denominados “Lideres de proceso”.

Analisis de documentos: consiste en analizar la informacion registrada en
materiales duraderos que se denominan documentos. Pueden ser de dos tipos:
escritos y visuales. Entre los escritos, se pueden considerar las actas, circulares,
cartas, diarios, discursos, periddicos, revistas, leyes y decretos. Los documentos
visuales pueden ser peliculas, fotografias, dibujos y esculturas. (Peré Solers, 2001,
p. 74).

Para este aspecto, se revisaron las caracterizaciones de los procesos,
procedimientos, indicadores, manuales de funciones, minutas de contratacion y

normativa vigente.

Observacion directa: es un método de recoleccion de datos que consiste en
observar al objeto de estudio dentro de una situacién particular. Esto se hace sin
intervenir ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve. Por ello, se
realizaron visitas a la oficina juridica con el fin de determinar cémo era el ambiente
de trabajo, los recursos de los que dispone y el ejercicio de liderazgo dentro de la

misma.
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7. DIAGNOSTICO

Con el fin de conocer el estado o situacion actual en la que se encuentra la Oficina
Asesora Juridica respecto a los requisitos de documentacién del SGC ISO
9001:2015, se elabor6 una lista de chequeo conforme a los capitulos y numerales
de la norma para determinar los requisitos que se estan cumpliendo parcial o
totalmente, asi como lo que no se esta cumpliendo y poder determinar acciones de

mejora.

Los criterios que se utilizaron para la valoracion de la lista fueron los siguientes:

Figura 9: Criterios de evaluacion diagndéstico

Requisito de la Norma IS0 9001:2015 en el cual la
oficina esta cumpliendo.

Cumple

Requisito de la Norma ISO 9001:2015 que la oficina
no esta aplicando o no cumple con lo establecido.

Cumple Requisito de la Norma 1SO 9001:2015 en el que la
Parcial oficina cumple, pero no completamente.
mente

R Requisito de la Norma 1SO 9001:2015 que no es

aplicable para el gjercicio del documento.

Fuente: Elaboracion propia

De manera general, del diagnoéstico inicial se puede determinar que la oficina
cumple parcialmente con algunos elementos de la norma, pero no existe una

calificacion de cumplimiento total. (Ver Anexo 1 — Diagndstico inicial)

Discriminando el diagnadstico por ciclos, el 40% de los requisitos propuestos hacen

referencia a la fase de Planear (Cap. 4,5 y 6), donde el 24% de los requisitos se
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cumplen de manera parcial, es decir, que se tienen algunos aspectos y otros no; el
16% restante hace referencia a aquellos criterios que exige la normay que la oficina

no esta cumpliendo de ninguna manera.

En la etapa del Hacer (Cap. 7 y 8), solo se cuenta con tres requisitos que cumplen
parcialmente, dos requisitos son excluyentes para este trabajo y el resto de
requisitos no se cumplen. Para los ciclos Verificar y Actuar (Cap. 9 y 10) no hay
cumplimiento parcial debido a que, al no tener evidenciado un cumplimiento en los

ciclos anteriores, el progreso de éstos es nulo.

En la siguiente grafica se puede comprender mejor el comportamiento de los ciclos.

Grafico 1: Porcentaje de cumplimiento por ciclo PHVA

25%
20%
15%
10%
5%
0% =
CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE EXCLUYENTE
PARCIALMENTE
Planear W Hacer [ Verificar = Actuar

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se explicara de manera mas especifica los resultados obtenidos por

cada capitulo.
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Cap. 4 — Contexto de la Organizacion

Gréfico 2: Consolidado cap.4

4. Contexto de la organizacion

0% . o

mCUMPLE mNOCUMPLE m CUMPLE PARCIALMENTE  mEXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el grafico 2, de los cuatro puntos evaluados del contexto de la
organizaciéon se obtuvo un resultado de 50-50 en cumplimiento parcial y no
cumplimiento, debido a que la oficina no tiene establecida una matriz para
determinar el entorno o contexto en el que se encuentra y tampoco tiene
identificadas sus partes interesadas. Por otro lado, los funcionarios manifestaron
haber determinado el alcance, no obstante resulta necesario actualizarlo y tomar a
consideracion su entorno y sus partes interesadas, para dar cumplimiento a lo

establecido en la norma.

Cabe resaltar que la oficina tiene levantados cuatro procesos, sin embargo el
histérico de revisiones es muy antiguo y se hace necesaria la revision y

actualizacion de procesos, procedimientos y formatos.
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Cap.5-Liderazgo

Grafico 3: Consolidado cap.5

5. Liderazgo

0% . pw%

B CUMPLE ®NOCUMPLE = CUMPLE PARCIALMENTE mEXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al liderazgo, los funcionarios de la oficina juridica manifiestan reconocer
que la alcaldia cuenta con una politica de calidad, pero el contenido de ésta es ajeno
a ellos. Consideran que no hay un compromiso por parte del jefe de oficina dar a
conocer este aspecto; igualmente la gestion de los recursos, los roles y las
responsabilidades estan mal distribuidos, aunque existe un manual de funciones,
éste no esté claro y no esta socializado. Las anteriores causas son las que reflejan

los valores obtenido en el grafico 3.
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Cap. 6 — Planificacion

Gréfico 4: Consolidado cap.6

6. Planificacion

0% . oo

B CUMPLE M NOCUMPLE MCUMPLE PARCIALMENTE  EEXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

Del contenido de este capitulo, la oficina cumple parcialmente con dos requisitos
especificos que son: el conocimiento de la creacion de los objetivos de calidad, mas
no el contenido de ello, y en cuanto a la planificacion de los cambios, el area de
calidad ha determinado una manera de gestionarlos, pero hace falta capacitar a los
funcionarios en este aspecto. Por otro lado, el 33% de los requisitos corresponden
a no cumplimiento, esto se refiere a que la oficina no aborda los riesgos y

oportunidades presentes en todas sus actividades.
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Cap. 7 - Apoyo

Gréfico 5: Consolidado cap.7

7. Apoyo

0% . pw%

ECUMPLE ®NOCUMPLE ®CUMPLE PARCIALMENTE  m EXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

En este apartado es muy importante destacar el recurso (humano, infraestructura y
ambiente); actualmente la oficina juridica cuenta con un recurso humano idéneo
para desempeiiar las funciones asignadas, sin embargo, al surgir cambios en la
normativa que rige los procesos de la oficina, no es suficiente el titulo profesional y
resulta necesario capacitar al personal en dichos temas. En términos de
infraestructura se poseen equipos de computo y puestos de trabajo dotados de silla
ergondmica y equipo de cOmputo, no obstante, existen restricciones para el acceso
a paginas web que son necesarias para consultas de procesos internos y los puertos
USB se encuentran blogueados. Respecto al ambiente, resulta necesario el cambio
de lamparas averiadas que dificultan la iluminacion, se observa filtraciones de agua

lluvia en paredes y techos.

Por otro lado, hay una toma de conciencia superficial sobre la importancia del SGC,
debido a que los funcionarios desconocen el contenido de la politica de calidad,

objetivos e implicaciones de no tener el SGC implementado.
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Este capitulo también involucra las comunicaciones y la informacion documentada,
en este sentido, la oficina no tiene levantada una matriz de comunicaciones que
especifiqgue qué, cuando, a quién, como y quién comunica el mensaje. Finalmente,
gran parte de la informacion esta documentada, sin embargo es necesario la
organizacion de los documentos y la estandarizacion del formato “minuta de
contratos” en la cual se demuestra la fuente de las inconsistencias en la carpeta

contractual.

Cap. 8 — Operacion

Grafico 6: Consolidado cap.8

8. Operacion

0%

B CUMPLE ®NOCUMPLE = CUMPLE PARCIALMENTE  mEXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

Debido a que el &rea de trabajo es de prestacion de servicios, se excluye el 33% de
los requisitos del capitulo 8 los cuales hacen referencia a disefio de productos. El
porcentaje restante (67%) hace alusion al no cumplimiento de los requisitos, es
decir, hay poca comunicacién y retroalimentacién con los clientes internos, no se
realiza registro sobre la liberacion de algun documento y no se tienen en cuenta los

formatos para el control de salidas no conformes
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Cap. 9y 10 — Evaluacion del desempefio y Mejora

Grafico 7: Consolidado cap.9y 10.

9. Evaluacion del Desempefio 10. Mejora

0%
0%
0% 0% 0% ’ 0%

MCUMPLE  mNOCUMPLE W CUMPLE PARCIALMENTE ~ WEXCLUYENTE MCUMPLE mNOCUMPLE  mCUMPLE PARCIALMENTE ~ mEXCLUYENTE

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el enfoque de la norma en el ciclo PHVA, se concluye que, debido
a los porcentajes tan bajos en los dos primeros ciclos, en lo que tiene que ver con

las fases de verificar y actuar se obtiene un resultado de incumplimiento del 100%.

Lo anterior se debe principalmente a que no se encuentran actualizados los
indicadores de gestidén, nunca se ha incluido a la oficina juridica en el plan anual de
auditorias y no existen revisiones por la direccion ya que no se ha implementado
completamente el SGC. En ultimo lugar no se ha establecido una estructura o

herramienta para promover la mejora continua.
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Gréafico 8: Consolidado diagnéstico inicial
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Fuente: Elaboracion propia

En sintesis, se puede determinar que el Sistema de Gestion de la Calidad NTC ISO
9001:2015 no se encuentra implementado en la oficina asesora juridica, pues se
evidencié que, de los requisitos evaluados cumple parcialmente con tan solo el 40%
de los requisitos, (ver grafico 8) bien sea por desconocimiento o falta de gestion.

El paso por seguir, es establecer una metodologia que permita definir las
actividades que debe realizar la oficina juridica para dar cumplimiento a los
requisitos que establece la Norma ISO 9001, y asi lograr un alto porcentaje de

consecucion.
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8. METODOLOGIA PARA LA CONSECUCION DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2015

Para el desarrollo de las estrategias se toma como base la norma ISO 9001: 2015,
la cual establece los requisitos necesarios para la implementacion de un sistema de
gestién de calidad; no obstante, se requiere de unas condiciones iniciales que
garanticen el éxito de éste, como el liderazgo, trabajo en equipo y sobre todo
compromiso. Se recomienda las siguientes directrices como estrategia de

implementacion, teniendo en cuenta el esquema de la norma mencionada:

Capitulo 4 — Contexto de la organizacion

Comprension de la organizacidn y su contexto

Como primera instancia, la oficina debe determinar las cuestiones externas e
internas que le son pertinentes para llevar a cabo el cumplimiento de este requisito,

se pueden emplear numerosas herramientas como:

- Las 5 fuerzas de Porter

- Andlisis PEST / PESTE / PESTEL

- Matriz de perfil competitivo (MPC)

- Matriz de evaluacion factores internos y externos (MEFI — MEFE)
- Benchmarkig

- Matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)

Para los términos de este trabajo se hara uso de la herramienta Matriz DOFA en la

oficina juridica como se muestra a continuacion:
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Figura 10: Matriz Dofa

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
o ldoneidad y experiencia en el personal | » Restricciones en el acceso a internet y/o en
directivo y profesional de la oficina. los puertos USB o CD.
» Estar incursionando en la cultura de la | » Desactualizacion del Manual de

legalidad y la transparencia administrativa
(implementacion ley de transparencia).

* Se cuenta con la inscripcion a Legis con el
objetivo de obtener la normatividad
vigente en los procesos de la oficina.

o Interés por parte del jefe de oficina y
lideres de proceso en implementar un
SGC.

o Compromiso y cumplimiento de tareas
encomendadas al equipo de trabajo.

Contratacion.

e Recarga laboral por falta de especificacion
de tareas, causan estrés.

e Demoras en el proceso de contratacion por
falta de formatos estandarizados para la
minuta de contrato y estudios previos.

» Falta de implementacion oportuna del MECI y
del sistema de calidad para el mejoramiento de
los procesos internos.

e No contar con términos establecidos para
desarrollar el proceso de contratacion.

eFalta de compromiso de las demas
dependencias en el desarrollo del proceso
contractual.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

« Informacion oportuna y permanentemente
actualizada en la pagina de Colombia
Compra Eficiente.

einterés por parte del gobierno en
homogenizar la gestion de contratacion
estatal, mediante herramientas e
instrumentos de la contratacién (Plan
anual de adquisiciones, Secop, etc).

¢ Contar con normas externas como la Ley
80 de 1993 y sus Decretos reglamentarios.

¢ Capacitaciones, congresos y demas por
medio de entes externos (ESAP, Legis,
universidades, etc) que permiten
actualizar los conocimientos con relacion a
la normatividad vigente.

« Cambios constantes en la legislacion.

» Cambios en la infraestructura administrativa y
rotacion del personal en los cambios de
periodo de gobiemo.

» Hallazgos por parte de los entes de control
por no contar con informacion documentada.

e Sanciones por celebracion indebida de
contratos de obligatorio cumplimiento que
pueden ser objeto de investigacion.

« Sanciones disciplinarias y penales por el no
cumplimiento de los requerimientos de los
entes de control.

eMala reputacion por la desinformacion
transmitida en las redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia

Con base a lo identificado en la matriz anterior, deben establecerse estrategias de

acuerdo a los diferentes cruces:
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Estrategias FO: Permiten aprovechar de una mejor manera las posibilidades que
ofrece el entorno y las ventajas propias que caracterizan a la oficina. Las estrategias

para este criterio se muestran a continuacion:

Figura 11: Estrategias F-O

FO
POTENCIALIDADES

o Gestionar por parte de la alta direccion (jefe de oficina) o lider de
proceso las capacitaciones, charlas, talleres y demas proporcionados
por los entes externos (ESAP, Legis, universidades, etc.) que permitan
mantener actualizado al personal en lo que respecta a la normatividad
vigente.

o Fomentar la cultura de la legalidad a través de la ley de transparencia
mediante los instrumentos que proporciona el gobierno nacional y
teniendo en cuenta las disposiciones en la ley de contratacion (ley 80
de 1993 y sus decretos reglamentarios).

¢ Mejorar y homogeneizar los procesos de contratacién a través de
herramientas que propone el gobierno nacional (Plan anual de
adquisiciones, Secop, etc.) para lograr el cumplimiento de las tareas
encomendadas.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias DO: Permiten superar las debilidades actuales que posee la oficina,
apoyados en las oportunidades que ofrece el entorno. El siguiente cuadro

demuestra lo anterior:

Figura 12: Estrategias D-O

D-O
DESAFIOS

¢ |dentificar los lineamientos de la ley 80 y
demas decretos para mejorar las
minutas de contratos y estudios previos
necesarios para el proceso de
contratacion.

o Fomentar mediante charlas, talleres y
capacitaciones, la necesidad de
implementar un sistema de gestién de
calidad en la oficina.

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategias FA: Intentan mitigar cualquier tipo de amenaza ocasionada por el

entorno, sacando beneficio de las fortalezas de la oficina.

Figura 13: Estrategias F-A

FA
RIESGOS

e Incurrir en posibles sanciones por
celebracién indebida de contratos al no
tener en cuenta las normas vigentes
encontradas en Legis y la no
implementacion de la ley de transparencia.

o Retroceder en los procesos que se han
desarrollado en la oficina por parte del
personal por posibles cambios en la
administracion.

« Perjudicar la transparencia del proceso de
contratacion por la  desinformacién
transmitida en las redes sociales.

e Afectar el proceso de implementacion del
SGC por causa de hallazgos encontrados
por entes de control.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias DA: Son tacticas defensivas que pretenden reducir las debilidades

internas y evitar las amenazas del entorno.

Figura 14: Estrategias D-A

D-A
LIMITACIONES

o Proponer el libre acceso a internet para
consultar los cambios en la legislacién
vigente, asi como también el acceso a
puestos USB o CD para compartir la
informacion.

e Actualizar el Manual de Contratacion para
no incurrir en sanciones por celebracion
indebida de contratos por omisién de los
requisitos legales.

o Socializar la importancia del desarrollo del
proceso contractual para no incurrir en
sanciones disciplinarias y penales por parte
de los entes de control.

Fuente: Elaboracion propia
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Comprension de las necesidades vy expectativas de las partes interesadas

Un aspecto esencial para que la oficina juridica demuestre su capacidad para
brindar una buena prestacion de servicios que satisfagan los requisitos legales y de
los clientes, es determinar cudles son las partes interesadas (aquellas partes que
pueden afectarla interna o externamente o sentirse afectados por ella) y sus

requisitos.

Las partes interesadas deben abordarse mediante la matriz de stakeholders, y darle

seguimiento teniendo en cuenta los siguientes criterios:

- IMPACTO/INFLUENCIA: Es el efecto que genera una situacion o evento, dicho

impacto varia segun el criterio a evaluar.

- PROBABILIDAD: Es la posibilidad que existe para que algo se cumpla o no,
partiendo de dicha definicidon, se establece la siguiente escala con su respectivo

significado.

Figura 15: Criterio de calificacion matriz partes interesadas

ALTO

A

Trabajar para él

C
Trabajar con ellos
BAJO

P=0Z> AP0 TVE ~

E ALTO

BAJO INFLUENCIA

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion de las combinaciones:

Trabajar para el: Hace referencia a que todos los requisitos, necesidades o
expectativas que tenga la parte interesada, deben ser cumplidas y
estrechamente vigiladas.

Mantenerlos informados y nunca ignorados: Son todos los requisitos,
necesidades y/o expectativas sobre las cuales la oficina debe realizar un
esfuerzo especial y garantizar la satisfaccion de sus partes interesadas.
Trabajar con ellos: Son partes interesadas que no juegan un papel tan
importante, pero que en algin momento pueden representar oposicién, por ello
se recomienda realizar seguimiento para evitar el conflicto.

Mantenerlos informados con minimo esfuerzo: Aquellos requisitos,
necesidades y/o expectativas que no requieren estrategias ni seguimiento

puntual, solo se requiere monitoreo en caso de que cambie el cuadrante.

El siguiente cuadro refleja las partes interesadas de la oficina juridica, se define el

impacto y la influencia explicados anteriormente, asi como el resultado obtenido de

dichos criterios.

La informacion recolectada y la evaluacion para la elaboracion de esta matriz, surgié

de las reuniones con dos integrantes de la oficina juridica y el equipo MECI de

Calidad. Finalmente, el esquema utilizado fue tomado de la Secretaria de

Planeacién y se ajustd de acuerdo a las necesidades de la oficina juridica.
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Cuadro 5: Matriz de partes interesadas

CRITERIOS DE EVALUACION

PARTES DEL IMPACTO RESULTADO DEL NECESIDAD Y/O EXPECTATIVA DE LA
INTERESADAS IMPACTO AL SIG PARTE INTERESADA

IMPACTO INFLUENCIA

Autoridades Notificar las demandas presentadas al

judiciales Teeller e A Municipio
(Juzgados, x| ALTA ALTA jarp
Fiscalia, Obrar con seriedad y transparencia en el
Procuraduria) marco de la ley
Entes de Control Entrega de informacién requerida
(Procuraduria, Trabajar para él 9 a
B X ALTA ALTA — —
Contraloria, Cumplimiento de los requisitos legales y
Personeria) normativos
Resolver y atender las PQRDS de forma
Usuarios X BAJA BAJA oportuna y efectiva dentro de los términos
establecidos por la ley
Veedurias LIELETETISEIEREII Recibir informacion de interés publico
/ X| ATA ALTA Jarp J p
Ciudadanas Transparencia de los procesos
Aut_o_rldad_es X ALTA BAJA Responder a las requerimientos
administrativas presentados oportunamente
Entidades
descentralizadas . S -
(Imder Asesoria y acompafiamiento juridico en los
’ X BAJA BAJA procesos contractuales y
Bugabastos, A
. L conceptualizacion juridica de los contratos
hospital divino
nifio)

Asesoria y acompafiamiento juridico en los
procesos contractuales y
conceptualizacion juridica de los contratos

Despacho de la
Alcaldia y sus X ALTA ALTA
dependencias

LECUETEWEIEYCII Revision de proyectos de actos
administrativos incluidos los proyectos de
acuerdos y solicitudes de conciliacién
extrajudicial

Entrega de la carpeta del contrato
completa

Reporte oportuno del informe de ejecucion
del plan de mejoramiento

Reporte de acciones de repeticiones
Revision contractual con el lleno de
requisitos legales

Trabajar para él

Control Interno X ALTA ALTA

Control interno Cumplimiento de las funciones en el

BN X BAJA BAJA ;
Disciplinario marco de la transparencia
Gestion . p ) )
Trabajar para él i i h lal
documental | X ATA | ATA il ' o e archivos dcordea ey
(Archivo central) y
Funcionarios y Suministro de rescursos suficientes para
contratistas de la | X ALTA BAJA P

- la ejecucion de sus actividades
oficina

Fuente: Elaboracion propia
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Determinacién del alcance

Segun la norma ISO 9001:2015, la organizacion debe determinar los limites y la

aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para establecer su alcance.

Al fijar el compromiso, la oficina debe considerar:

- Las cuestiones internas y externas (comprension de la organizacion y de su
contexto)

- Los requisitos de las partes interesadas (ver cuadro 5)

- Los productos y servicios de la organizacion

En conclusion, lo mas importante para definir el alcance es definir desde donde
comienza cada proceso y en donde termina. Para lograr esto, a través de una
reunién entre los funcionarios y el jefe de oficina se debe revisar el alcance y
actualizarlo basado con los requerimientos de la norma. Adicionalmente, la 1SO
9001 exige que el alcance debe estar disponible y mantener la informacion

documentada.

Nota: Actualizar el alcance en el formato AAJ.CT-00 - Caracterizacion genérica oficina

juridica, disponible en la intranet o en la coordinacién de calidad.

Sistema de gestién de calidad y sus procesos

En este apartado es notoria la gestiébn por procesos en la que hace énfasis esta
version de la norma ISO 9001, para dar cumplimiento a lo establecido, la oficina
debe determinar las entradas y salidas esperadas de sus procesos, estos
entendidos como aquellas actividades o tareas propias de la oficina.

En la intranet de la alcaldia, los funcionarios de la oficina podran encontrar el
instructivo para realizar correctamente la caracterizacion de los procesos asi como
procedimientos, formatos etc.

La ubicacién es la siguiente:
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- Ingresar a http://www.alcabuga.local/intranet/

- Dar clic en el icono de Meci — Calidad y seguir los pasos de la figura

Figura 16: Ubicacion en intranet para la realizacion de formatos

@@ B3 ntecraupaD2. EEp B 7.NORMAFUND..
MECI-CALIDAD

= (]

Fuente: Pagina intranet Alcaldia de Buga

Nota: La elaboracién de formatos, caracterizaciones, procedimientos, etc., siempre se

llevara a cabo con el apoyo de la coordinacién de calidad.

Por otro lado, puesto que la documentacion esta desactualizada, se recomienda
primeramente, eliminar la caracterizacion AAJ.CT-03 — Revisiéon Judicial, ya que
sus actividades estan repetidas. Deben actualizar los procesos: AAJ.CT-01 —
Conceptualizacion Juridica, AAJ.CT-02 — Representacion Judicial y AAJ.CT-
04 — Revision y Conceptualizacién del Proceso Contractual y finalmente para
dar mayor claridad al proceso de contratacién, es indispensable crear dos
procedimientos, uno para contratacion directa y otro para contratacion de minima,
menor y mayor cuantia; la codificacion a utilizar es AAJ.CT-04.PR-01 y AAJ.CT-

04.PR-02 respectivamente.
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Capitulo 5 - Liderazgo

Liderazgo y compromiso

Lograr un compromiso total por parte de la alta direccion y jefe de oficina, es sin
lugar a duda uno de los aspectos mas importantes en el disefio de la
implementacion del sistema, pues de ello depende la asignacion de recursos
durante todas las etapas del proyecto. En este sentido, el jefe de la oficina juridica
debe mostrar liderazgo y compromiso a sus empleados, mediante reuniones
peridédicas donde deben plantearse las dificultades encontradas en la ejecucion de
las actividades, los logros obtenidos, evaluar los indicadores de gestion, definir los
recursos necesarios (ver apartado 7) y promover el enfoque hacia la mejora
continua.

Todos los compromisos deben quedar plasmados en el formato AAJ.CT-00-F1-
Control y registro de reuniones.

La siguiente figura refleja la ubicacién de todos los formatos, caracterizaciones y

demas de la oficina juridica.

Figura 17: Ubicacion formatos disponibles en oficina juridica

\3 # B3 MPP 2018 WORD - B 1.DESPACHO

MECI-GALIDAD B 5.0BRAS PUBLIC

Fuente: Pagina intranet Alcaldia de Buga
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Politica

La politica de calidad y objetivos de calidad deben estar al alcance de todas sus
partes interesadas y deben encontrarse en el Manual de Calidad, Intranet, carteleras
institucionales y protectores de pantalla. Todos los funcionarios deben tomar
conciencia de la importancia del SGC, asi como las implicaciones de no tenerlo
implementado, para esto se debe llevar a cabo una serie de capacitaciones dictadas
por la Coordinacion de Calidad, apoyandose con presentaciones en Power Point y
hacer retroalimentacidon por parte de los asistentes. Al finalizar las capacitaciones
de socializacion, deben llenar el formato “Listado de Asistencia” disponible en

intranet (Ver figura 17)

Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacién

El jefe de oficina debe asegurarse que las responsabilidades o funciones de cada
cargo contenidas en el manual de funciones sean difundidas, divulgadas y
comprendidas, con el animo de equilibrar las cargas laborales y la asignacion de
actividades de acuerdo a la formacion y experiencia de cada funcionario. A través
de una reunion y cada que ingrese personal nuevo, se deben socializar las
funciones que le competen a cada funcionario, del mismo modo, si surge la
realizacion de nuevas actividades, deben solicitar a la Secretaria de Desarrollo
Institucional — area de Talento Humano, modificar dichas actividades en el manual

de funciones.

Capitulo 6 — Planificacion

Acciones para abordar riesgos vy oportunidades

La norma I1SO 9001/2015 establece que es necesario determinar los riesgos y

oportunidades con el fin de:

- Asegurar que el sistema de gestion de calidad pueda lograr sus resultados
previstos

- Aumentar los efectos deseables
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- Prevenir o reducir efectos no deseados
- Lograr la mejora

Para dar cumplimiento a lo anterior, la oficina debe identificar sus riesgos, evaluarlos
y realizar los controles respectivos, debe ademés: identificar el evento potencial, la
posibilidad de ocurrencia, las consecuencias, el impacto que genera, se debe
determinar cdmo puede ser controlarlo, quién aplica el control y cuales son las
posibles medidas o acciones correctivas que deben implementar para mitigar la
materializacion o la ocurrencia. El formato que deben utilizar es AAJ.DC-ADR-7 -
Tablero de riesgos y controles, dicho formato se encuentra disponible en intranet
(ver figura 17)

Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Ver apartado politica del capitulo 5.

Planificacion de los cambios

Dice la norma ISO 9001:2015 en su numeral 6.3, que cualquier necesidad de
cambio que la organizacion determine se debe llevar de manera planificada y
considerar:

- El propdsito de los cambios

- Ladisponibilidad de recursos

- La asignacion o reasignacion de responsabilidades

De acuerdo a las directrices de la norma y la Coordinaciéon de calidad, cualquier
cambio realizado ya sea de responsabilidades, creacion de procesos y/o
procedimientos o eliminacidon de alguna actividad, debe quedar registrado y
documentado en el histérico de revisiones ubicado en el formato de
caracterizaciones. Dicho formato debe ser explicado y socializado por parte de la

Coordinacion de calidad, para garantizar su correcta utilizacion.
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Posteriormente, la coordinacién de calidad revisa los cambios y los actualiza en la

lista maestra. En la figura 18 se puede visualizar dicho fragmento

Figura 18: Histérico de revisiones para cambios

HISTORICO DE REVISIONES
+
No. . .
o Fecha Modificaciones
Revision
Reviso: Maurncio Gonzalez Gonzalez, Director Juridico

Fuente: Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga

Capitulo 7 — Apoyo

Recursos

Cuando se habla de recursos es necesario incluir a las personas, los ambientes
para la operacion de proceso o ambiente de trabajo, la infraestructura, etc., respecto
a los recursos de infraestructura, el jefe de oficina debe solicitarle a la secretaria de
obras publicas a través de una carta, el cambio de lamparas que estan averiadas,
adecuacion de paredes que presentan humedad y el cambio de techos por
filtraciones de agua. De igual forma deben solicitar a la oficina de Tic’s por medio
del formato GM.CT-03-F5 — Solicitud de partes o equipos, el acceso a paginas
web relacionadas con consultas de normas y el ingreso de memorias USB en todos

los equipos.
Ademas, la norma establece que la organizacion debe determinar, proporcionar y

mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios. Para tal fin, la oficina de Salud
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Ocupacional en su programa de bienestar, cuenta con personal idoneo como
psicologos, médicos y entrenadores fisicos para la disposicién de todo el personal
de la Alcaldia, ademas cuenta con convenios en instituciones que prestan servicio
de acondicionamiento fisico, natacion y rumbo terapia, que le permitan al funcionario
mejorar su condicion de salud. Por lo anterior, se recomienda apoyarse en dichos
planes que permitan evitar el estrés y mejorar la salud y el agotamiento fisico.

Ademas se sugiere tomar a consideracion la matriz de riesgos y peligros (Ver Anexo
2) con el fin determinar a qué situaciones se encuentran expuestos los trabajadores,
se deben documentar las medidas y controles que se deben llevar al respecto, de

esta manera la oficina proporciona y mantiene un ambiente de trabajo idoneo.

Competencia
De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, la organizacion debe asegurarse que las

personas sean competentes, basandose en la educacion, formacién o experiencia
apropiada. En este sentido, el jefe de la oficina juridica debe solicitarle al area de
Talento Humano incluir en el Plan Anual de Capacitaciones temas referentes a
“‘Gestidon Documental” y “Contratacion Estatal”, que logren beneficiar a los

funcionarios de la oficina.

Ademas la norma exige que sea necesario archivar y mantener la informacion
documentada, como evidencia de la competencia al menos por 10 afios. Al mismo
tiempo, los funcionarios de la oficina juridica deben reportar al area de Talento
Humano, todo certificado o diploma obtenido en el ambito educativo, permitiendo

actualizar la historia laboral respectiva.

Toma de conciencia

Ver apartado politica del capitulo 5.
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Comunicaciéon

La comunicacion interna entre jefe y empleados debe mantenerse continuamente
fluida, y esto se realiza a través del uso de herramientas como el correo electrénico
y el teléfono e igualmente diligenciar el formato “Matriz de comunicacién” que
incluye qué informacion se debe comunicar, como, cuando, a quién, de qué manera
se hara o los medios que se van a utilizar y quién es el responsable de emitir el

mensaje.

La siguiente figura refleja el anterior formato.

Figura 19: Formato matriz de comunicacion

ALCALDIA MUNICIPAL DE GUADALAJARA DE BUGA r - 1
. BugS
NMIATRIZ DE COMUNICACION 8.G.C L -
RESPONSABLE BE LA A QUIEN SE DEBE CUANDO -
ABUNTOS A COMUNICAR CONUNICAGION CONUNICAR CONUNIOAR ESTRATEGIAS ¥ NIEDIOS

Fuente: Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga

Informacién documentada

Al crear y/o actualizar la informacion, la oficina debe tener en cuenta lo establecido
en la norma fundamental (ver figura 16). Toda la informacién debe estar disponible
a través de las carpetas en red, protegida desde la nube y realizando las copias de
seguridad correspondientes.

Otro factor clave para una correcta organizacion de la informacion, es hacer uso de

un formato de radicacion, en donde se tendra el control y registro de las carpetas

gue ingresan a la oficina.
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Figura 20: Formato radicado

ALCALDIA MUNICIPAL DE GUADALAJARA DE BUGA [E’-HQ%J
OFICINA ASESORA JURIDICA [AA CT-00F1
Rev. No: 0
FORMATO BE RADICACION WW
[Pégina 1 de 1
FECHA Y HORA DE FUNCIONARIO QUE RECIBE LA FECHA Y HORA DE FUNCIONARIO A QUIEN SELE
RECIBIDO CARPETA DEPENDENCIA DE DESTINO TIPO DE DOCUMENTO TRAMITE DEL DOCUMENTO ENTREGA ENTREGA EL DOCUMENTO

Carrera 13 Ne. 6-50 - Tel: 2377000 - Fax 2377000 BExt. 1131, Guadalajara de Buga = Valie
Pagina web: www.guadalajaradebuga-valle gov.co - e-mail: difjuridica@guadalajaradebuga-valle.gov.co

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, se habia mencionado anteriormente la necesidad de estandarizar la
minuta de contratacién, es claro que esta minuta existe, sin embargo se especificé
(con letras en color rojo), lo que se debe modificar y que debe contener cada
fragmento. En los dos tipos de minutas solo varia el objeto de la contratacion, es
decir, por prestacién de servicios o por apoyo a la gestion, por lo que se hace
innecesario la modificacion de dos formatos. Se recomienda entonces, hacer uso

del formato minuta de contrato (ver anexo 3) y realizar la respectiva socializacion.

Capitulo 8 — Operacion

Planificacion y control operacional

Este capitulo esta contenido en el apartado 6 - Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Requisitos para los productos vy servicios

La comunicacion interna se abordé en el capitulo 7, para la comunicacion con los

clientes externos, basados en la norma la oficina debe:

- Proporcionar la informacion relativa de los productos y servicios

- Tratar las consultas, los contratos o pedidos incluyendo los cambios de manera
prioritaria

- Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa o los productos y servicios,

incluyendo las quejas de los clientes en el &rea correspondiente.

Dicho esto, los funcionarios deben proporcionar la informacion relativa a todo
proceso asignado a la oficina, resolver cualquier consulta sobre contratos, tutelas,
demandas etc. Para medir la satisfaccion de los clientes, es indispensable analizar
los PQRDS (peticiones, quejas, reclamos, denuncias, solicitudes), que lleguen a la
plataforma ORFEO, su retroalimentacién permitird conocer la percepcién que se
tiene con la prestacion del servicio prestado por la oficina e igualmente anticiparse

ante una accion mas grave contra el municipio como lo es, una tutela o demanda.
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Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La norma ISO 9001 2015 dice que la organizacion debe determinar las etapas y los
controles para el disefio y desarrollo, teniendo en cuenta: la naturaleza, duracion,
complejidad, etapas del proceso de requeridas para el disefio y desarrollo, asi como
las etapas para la verificacion y validacion de disefio etc. Dicho esto, este numeral
se excluye para efectos de este documento, ya que el objeto de estudio es una
empresa de servicios y los requisitos exigidos son aplicables para empresas que

ofrecen productos.

Por otra parte, la oficina juridica no proporciona servicios externamente, su labor
esta orientada hacia las dependencias al interior de la Alcaldia y su ubicacién se
encuentra dentro de las instalaciones de la misma; de acuerdo a lo dicho se excluye

el segundo item.

Liberacion de productos y servicios

Se entiende por liberacién de producto o servicio al acto mediante el cual se da por
bueno el requisito del cliente y se procede a realizar la entrega.

De acuerdo con esto, la liberacion del producto que para nuestro caso de estudio
se refiere a cualquier tipo de documento (contratos, respuesta de peticiones,
procesos de demandas etc.) no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente todas las disposiciones que el cliente ha planificado,
0 en su defecto si el cliente lo solicita. La forma en que se debe liberar o dar salida
a cualquier documento que ingresa a la oficina es primero, mediante la verificacion
del formato de radicacion relacionado en el apartado 7 y segundo, cuando ya se ha
emitido el concepto juridico que lo realiza solo el jefe de oficina o el asesor juridico.
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Control de salidas no conformes

La oficina debe comprobar de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifiquen, se evallen y se controlen mediante los formatos SIG.PR-
06-F1, SIG.PR-06-F2 y SIG.PR-06-F3, respectivamente; lo anterior se debe realizar
antes de la entrega de cualquier documento, la intencién siempre debe ser, reducir
al maximo cualquier error que pueda percibir el cliente y devolver los documentos

conforme a los requerimientos establecidos.

Capitulo 9 — Evaluacion del Desempefio

Sequimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Tal como lo establece la norma ISO 9001:2015, la organizacion debe determinar
gué documento necesita seguimiento y medicién, es decir, cada proceso que realiza
la oficina debe ir acompafiado de uno o mas indicadores que puedan medir su
desempeiio.

Significa que la oficina debe establecer indicadores de gestion que sean claros y
gue puedan medirse peridodicamente. La medicion, evaluacion y seguimiento a los
indicadores se documentard mediante el formato SGC.PR-03-F3 — Tablero de
indicadores

Un correcto seguimiento y medicién de los procesos se convierte en la principal

herramienta para lograr la eficacia y eficiencia del SGC.

Auditoria interna

Las Auditorias deben ser programadas por lo menos una vez al afio, o en su defecto
cuando la alta direccion lo requiera, se deben realizar sin ningun tipo de preaviso.
Se deben regir segun el Plan Anual de Auditorias, el cual sera elaborado por el
Coordinador de Calidad y los lideres de procesos, dicho programa sera revisado y
aprobado por la Alta Direccion y posteriormente sera comunicado a todas las areas

involucradas.
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Para incluir a la oficina juridica en dicho plan, se debe diligenciar el Formato EC.PR-
01-F4 y enviarlo a la Coordinacion de calidad. Una vez realizada la auditoria, el jefe
de oficina debe encargarse de tomar las acciones ante los hallazgos encontrados y

tener documentada toda la evidencia.

En cuanto a las Auditorias externas, la Alcaldia Municipal realizara un contrato con

la empresa Icontec. Para el proceso de certificacion se realizara de tres maneras:

e Auditoria inicial: En la auditoria inicial, se puede realizar de dos maneras: la
primera, busca determinar si la documentacion del SGC cumple con los
requisitos de la norma (manual de calidad, politica, objetivos etc.),
principalmente pretende verificar que se cumplan los debes de la norma.

La segunda, se enfoca mas en la implementacion y la eficacia del SGC. Este
tipo de auditoria permite entregar un informe de hallazgos para realizar las
acciones gue correspondan.

e Auditoria de Seguimiento: Son realizadas para verificar que el SGC se
mantenga, del mismo modo para buscar opciones de mejora en cuanto a
adecuacion y eficacia. Esta auditoria se realizara siempre y cuando la
certificacion esté vigente.

e Auditoria de re-certificacion: Es realizada una vez haya finalizado el periodo
de certificacion y se desea determinar si el certificado puede ser renovado para

un periodo adicional de tres afios.

Revisién por la direccion

Durante reuniones periddicas, el jefe debe revisar los procesos de la oficina, el
grado en que se han cumplido los requisitos de los clientes, adecuacion de recursos,
las no conformidades, acciones correctivas obtenidas de las auditorias internas
entre otras; de estas entradas el jefe de oficina debe tomar las decisiones y acciones
relacionadas con oportunidades de mejora, cambios, solicitud de recursos, etc.
Cualquier decision de gran magnitud debe ser tomada teniendo en cuenta las

sugerencias del Alcalde Municipal.
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Capitulo 10 — Mejora

Nota: Los ejemplos de mejora pueden incluir correccidn, accidon correctiva, mejora

continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.

Cuando ocurran mas de tres no conformidades, la oficina juridica debe implementar
una accion correctiva por medio del formato SIG.PR-01-F1, con el fin de eliminar las
causas de la no conformidad, asegurando que no vuelva a ocurrir y que se

realizaran los cambios para eliminar y/o mitigar la no conformidad.

El cuadro 6 relaciona los formatos a utilizar para las estrategias propuestas

anteriormente.

Cuadro 6: Resumen de formatos Oficina Juridica

AAJ.CT-00 Caracterizacion Genérica

AAJ.CT-00-F1 Control y registro de reuniones

AAJ.CT-00-F2 Caracterizacion del proceso Concepto Juridico
AAJ.CT-00-F3 Formato de radicacion

AAJ.CT-01 Caracterizacion del proceso Conceptualizacion Juridica
AAJ.CT-02 Caracterizacion del proceso Representacion Judicial
AAJ.CT-03 Caracterizacioén del proceso Revision Judicial
AAJ.CT-04 Revisién y Conceptualizacién del Proceso Contractual.

AAJ.CT-04.PR-01
AAJ.CT-04.PR-02

Procedimiento Contratacion Directa
Procedimiento Contratacion de minima, menor y mayor cuantia

AAJ.DC-ADR-7 Tablero de riesgos y controles

AAJ.MA-01 Manual de funciones

EC.CT-01-F1 Registro de Asesoria y/o Acompafiamiento
EC.PR-01-F4 Solicitud auditoria interna

GM.CT-03-F5 Solicitud de partes/equipos de computo
SGC.PR-03-F3 Tablero de indicadores

SIG.PR-01-F1 Accién correctiva

SIG.PR-06-F1 Identificacién de salidas no conformes
SIG.PR-06-F2 Evaluacion de salidas no conformes
SIG.PR-06-F3 Control de salidas no conformes

Fuente: Elaboracion propia
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Con la implementacién de las estrategias propuestas, se espera que la oficina
juridica mejore sus procesos en un corto plazo. El compromiso por parte del jefe de
oficina, la toma de conciencia, la divulgacion de la politica y objetivos de calidad, es
sin lugar a dudas uno de los pilares fundamentales para una correcta

implementacion de un SGC.

La actualizacion de los procesos y procedimientos, la utilizacion de los formatos
propuestos (Formato de radicacion y Minuta de Contratos) le permitiran a la oficina
mejorar su parte documental y al mismo tiempo, mitigar su problema principal en la

revision de las carpetas contractuales.

Las capacitaciones resultaran ser una actividad muy importante para la oficina, la
implementacion del SGC implica que todos se encuentren involucrados y conozcan
sus procesos claramente. Para ello se requiere que el jefe de oficina esté al

pendiente del plan anual de capacitaciones.

Por dltimo, con las auditorias internas de calidad, se pretende hacer un seguimiento
mas minucioso a la oficina, del mismo modo es indispensable realizar las acciones
correctivas para que en un futuro la auditoria pueda ser formalizada por parte de un

ente certificador como lcontec.
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Grafico 9: Proyeccion de implementacion de estrategias por capitulo

BCUMPLE NO CUMPLE  EJCUMPLE PARCIALMENTE  [EJEXCLUYENTE

4. Contexto de la Organizacion

10. Mejora 5. Liderazgo

9. Evaluacion del Desempefio 6. Planificacion

8. Operacion 7. Apoyo

Fuente: Elaboracion propia

El grafico 9 refleja una proyeccibn de los capitulos de la norma tras la
implementacion de las estrategias antes propuestas. Es decir que, los capitulos 4,
6 y 10 estarian cumpliendo el 100% de los requisitos, el capitulo 5 cumpliria con el

67% y el 33 % restante hace referencia a que cumple parcialmente.

El apartado 7 pasa a cumplir con el 60%, el capitulo 8 con el 50%, con la excepcion
de dos numerales equivalentes al 33% y finalmente el capitulo 9 tendria un cambio
significativo, ya que en el diagndstico inicial no cumplia con ningun requisito. Se
observa que aumentaria un 33% y los otros 67 puntos corresponden al criterio de

cumplimiento parcial.

En términos generales, si se compara el grafico 8 con el grafico 10, se puede

observar un cambio representativo con el diagnostico inicial, lo cual significa que si

93



la oficina juridica decide implementar las estrategias que se proponen en este
trabajo, cumpliria con los requisitos necesarios para poder certificar sus procesos.

Gréfico 10: Comparativo Diagnostico inicial vs implementacion de estrategias

m Diagndstico Inicial

o Implementacion de
Estrategias

CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE EXCLUYENTE
PARCIALMENTE

Fuente: Elaboracién propia

94



9. DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

Se adopta la siguiente definicion de evaluacion contenida en la Guia para la
construccion y andlisis de Indicadores de Gestion: “Medicion sistematica y continua
en el tiempo, de los resultados obtenidos por las instituciones publicas y la
comparacion de dichos resultados con aquellos deseados o planeados, con miras

a mejorar los estandares de desempefio de la institucion” 2.

Para la oficina juridica es importante el control de su gestion, puesto que posee
recursos limitados y una gran cantidad de usuarios. Adicionalmente la ciudadania
como usuarios de los bienes y servicios publicos tiene el derecho de ser atendida
cuando lo requiera, también tiene el derecho a conocer sobre el uso de los recursos,

ademas del impacto que éstos generan.

Es importante destacar que uno de los objetivos de la evaluaciéon (objeto de los
indicadores) es apoyar la toma de decisiones para lograr mejores resultados y
gestionar eficiente y eficazmente sus procesos, asi como facilitar la rendicion de
cuentas a usuarios y diferentes grupos de interés. Por eso los indicadores se
constituyen en las herramientas primordiales para la evaluacion del sistema de

gestion de la calidad que se busca implementar.

Los indicadores nos permiten determinar el nivel de cumplimiento de los objetivos
para los cuales se han desplegado una serie de actividades concretas. Segun la
Guia para la construccion de indicadores del Departamento Administrativo de la

Funcion Publica, una adecuada medicion debe ser:

e Pertinente, esto significa que las mediciones que se lleven a cabo sean
relevantes y utiles en el tiempo para facilitar las decisiones que seran

tomadas sobre la base de tales mediciones.

26 Guia para la construccion y andlisis de Indicadores de Gestion. Evaluacion de la Gestion Publica.
Bogota, noviembre, 2015. vol. 3. p. 11.
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e Precisa, debe reflejar fielmente la magnitud que se quiere analizar, lo cual
puede conseguirse a través de una buena definicion de las caracteristicas de
las unidades a medir y una adecuada eleccion del instrumento de medicion;

e Oportuna, que los resultados de la medicion estén disponibles en el tiempo
en que la informacion es importante y relevante para la toma de decisiones,
tanto para corregir como para prevenir y

e Econdmica, debe existir una proporcionalidad y racionalidad entre los costos
incurridos en la medicion y los beneficios o la relevancia de la informacion

suministrada.

Un indicador tiene la funcidn descriptiva, es decir aportar datos que refieran una
situacion real. Asi mismo tiene una funcion valorativa, osea que afiade un juicio de
valor, basado en antecedentes y objetivos sobre el desempefo. Los indicadores
estaran orientados a medir.

La ultima etapa de construccion de los indicadores supone la divulgacion de los
indicadores sobre el desempefio, la eficiencia de los procesos y la aceptacion sobre
los servicios. Estos resultados se pueden presentar a través de informes a niveles
jerarquicos como la oficina del alcalde y otras oficinas usuarias internas.

Por altimo, es preciso mencionar que el indicador por si solo no monitorea, ni evalla,
solo permite demostrar el comportamiento de una variable sujeto de medicion,
contra ciertos referentes comparativos.

Por lo anterior para este modelo de gestion de la calidad, se usaran indicadores que
midan el desempefio en tres dimensiones: eficiencia, eficacia y calidad en la

prestacion del servicio.

En el siguiente cuadro se puede observar los indicadores establecidos para cada

una de las dimensiones mencionadas.
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Cuadro 7: Indicadores de Gestiéon

OBJETIVO

\

<
|
=2
=
14
‘O
L
>
z
o
O
a
02
O
n
w
[a)]

EJEMPLO

INDICADOR DE EFICIENCIA

INDICADOR DE EFICACIA

INDICADOR DE CALIDAD EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Medir la relacion existente entre el avance en el logro de un
determinado objetivo y los recursos empleados para la
consecuciéon del mismo. Este indicador es ascendente, es decir
a mayor cantidad, mayor serd la eficiencia de la oficina.

Determinar si el cumplimiento de un objetivo
especifico es coherente con la meta establecida
previamente.

Medir aspectos relacionados con la capacidad de
la oficina para atender a las necesidades vy
demandas de sus usuarios bajo preceptos de
rapidez e inmediatez a la hora de prestar los
bienes o servicios que ofrece

Se relaciona el niimero de contratos revisados en un mes, con
el nimero de personas de la oficina juridica que se encargan
directamente de esta labor. La cifra obtenida corresponde al
promedio de contratos revisados por cada persona.

N° de contratos revisados por periodo
N°de personas involucradas en el proceso

Cociente contratos revisados =

Frecuencia de medicién: Semestral

Se concentra en establecer el porcentaje de
cobertura entre el nimero de contratos revisados en
el periodo de un afio y el nimero total de usuarios
internos y externos.

pc =Y%R44100
TU

N° de contratos revisados en el afio .

Total de usuarios 100

% de cobertura =

Frecuencia de medicién: Anual

Se buscara obtener el porcentaje aceptacion
clientes a partir del ndmero de usuarios
satisfechos y el total de usuarios encuestados por
100%

NUS
PA =——+*100

TUE
Numero de usuarios satisfechos
Total de usuarios encuestados

% de aceptacion = *100

Frecuencia de medicién: Semestral

El mes de noviembre la oficina reviso 15 contratos por persona,
se requiere conocer que tan eficiente es el proceso de atencion
para el mes de diciembre; si se han revisado 60 procesos
contractuales y estuvieron a cargo de tres personas

60
20= —
3

Significa que cada asesor revis6 20 procesos en promedio
durante el mes de diciembre, lo que indica un nivel de eficiencia
superior, 5 procesos mas que el mes anterior.

El jefe de la oficina requiere conocer cual es el
porcentaje de cubrimiento que se tuvo durante el
periodo 2017. El numero total de contratos
revisados fue de 619 y el nimero de usuarios es de
1040.

619

1040*100

PC =

PC=59%

Sginifica que en el 2017, de 1040 usuarios se logré
atender el 59%, un nivel de cobertura alto

Se necesita saber cudl es el porcentaje de
aceptacion de la oficina durante el Ultimo trimestre
de 2017. Se encuesto al 10% de los usuarios
atendidos durante los Ultimos tres meses, es decir
180 usuarios. De los cuales 96 manifestaron estar
satisfechos con el servicio proporcionado por la
oficina juridica.

96

180
Sginifica que el 53% de los usuarios encuestados
esta de acuerdo o satisfecho con la prestacion del
servicio de la oficina

PA = *100 PA=53%
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Este indicador permite calcular la carga laboral del personal, es
decir, validar las responsabilidades asignadas y determinar si
se tiene mucho o poco personal para el proceso contractual y
de esta manera tomar una decision.

Es util para las temporadas de enero y julio donde se hace
mayor contratacién de personal.

Sirve para determinar si se logr6 cubrir la demanda|Es (til para conocer el grado de satisfaccion del
de usuarios en terminos de contratacion. Permite|usuario, con relacion a encuestas, enfatizando en
ademas compararse con periodos anteriores y|aspectos como la cortesia en la prestacion del
evaluar las competencias de sus trabajadores asi|servicio, la claridad de las respuestas, el tiempo
como el aumento o disminucion de usuarios. que tardan para realizar las revisiones

w
>
o
)
w
)
(o
<
o
<
o

Jefe de oficina juridica Jefe de oficina juridica Jefe de oficina juridica

RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia
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10.PLAN DE ACCION

Este capitulo hace referencia al Ultimo objetivo planteado para este documento. En
este fragmento del trabajo se hace una descripcion de las tareas o actividades que
se deben llevar a cabo para el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015, la implementacién de este plan dependera del compromiso que tengan
los funcionarios de la oficina juridica y en ejecutar cada una de estas acciones. (Ver

cuadro 8)
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Cuadro 8: Plan de acciéon

o CRITERIO ~ EVIDENCIA DE .
N ACTIVIDADES 1SO 9001:2015 PROPOSITO META GESTION RESPONSABLE PERIODICIDAD OBSERVACION
Andlisis del contexto Conocimiento de las . o
L L . Matriz de factores Coordinacion de
(determinacion de los factores condiciones internas y . ) . .
1| 4.1-43 Actualizar internos  y  externos| calidad y lideres de Anual
internos y externos DOFA y externas que afectan el (DOFA) 10ceso Utilizar formato
alcance de los procesos) sistema P propuesto el cap. 4
c — p contexto de la
Identificacion de partes in‘t’gsacs';“d';gtz’ o g:r;zs Ve de bartes|  EGUIPO MECI organizacion
2 [interesadas - andlisis del 4.2 S gnip Actualizar . P Calidad y lideres de Anual
interés), necesidades y interesadas
contexto ) proceso
expectativas
Asesoria y acompafiamiento
o pocses ot o e s e, e o 130 o s
; p . ! L i o g’ o Equipo MECI (hasta que todo quede formatos mencionados
3 |oficina) 4.4 sistema, gestion  por| Creacién y actualizacion [asesorias, actualizacion . documentado y .
- - L . Calidad ) enelcap4-SGCy sus
creacion de procedimientos, procesos, preparacion ante de lista maestra de posteriormente 10CES0S
eliminacion y actulizacion de el ente certificador. documentos actualizar cada afio) [P
caracterizaciones
Definicion ~ de  logros Reuniones entre jefe de (ELE?;E)
f _ ogros, Mostrar el liderazgo y . oficina y funcionarios de - Usar formato AAJ.CT-00
dificultades y necesidad de . Socializar logros y S . Jefe de Oficina .
4 ; 51 compromiso por parte del - juridica, listados de L - F1 de control y registro
recursos ante la jefatura de . Solicitar recursos . . Juridica la solicitud de ;
. lider en el SGC asistencia de reuniones.
oficina recursos, cuando sea
necesario
Apoyarse en
herramientas como
Diwlgacion del marco Listados de asistencia power point para las
Socializacion y diwlgacion de estratégico, beneficios e de capacitaciones, capacitaciones y
5 la politica, ob]etlvos.de (?alldad 52.62-73 |mpl|caC|9n§s del Socializar y Diwlgar politica y Objet.IVOS en Coordlngcmn de Anual yenﬁcar 3 que la
y toma de conciencia del no cumplimiento de los plataforma intranet, calidad informacioén se
sistema requisitos del SGC carteleras encuentre en la intranet
institucionales con el apoyo de la
oficina Tic’s
e, L Reuniones entre jefe de Ver Manual de
Socializacion y definicion de . : . . - . ’ .
- ) Equilibrar las cargas y - . oficina y funcionarios de| Jefe de Oficina Funciones disponible en
6 |responsabilidades y funciones 5.3 - - Socializar y Actualizar |~ = L Anual . .
de los cargos definir responsabilidades juridica. Juridica Oficina Juridica
Manual de funciones (AAJ.MA-01)
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Reconocer los riesgos Implementacién del . . Lideres de proceso, Una vez y -
. i Matriz de riesgos y . . Utilizar el  formato
7 |(acciones para abordar 6.1-8.1 pensamiento basado en Crear . apoyo equipo MECI posteriormente
) ) . oportunidades . . - |AAJ.DC-ADR-7
riesgos y oportunidades) riesgos por procesos calidad actualizar cada afio
-Listado de asistencia
e . de capacitacion
e . . ” Identificacion de cambios L .
Socializacién e identificacion . -Apartado histérico de| Lideres de proceso, N/A
N los cambios que surgen a - . I ) . .
8 |de la planificacion de los 6.3 Socializar e Implementar |revisiones disponible en| apoyo equipo MECI | * Cuando surja un -
. lo largo de cada proceso, NS . )
cambios . o cada caracterizacion calidad cambio
asi como su socializacion o .
-Actualizaciéon en lista
maestra
- Cartas con solicitudes
a las secretarias
. * Recursos de
s correspondientes  para ) . .
Determinacion de recursos ) ) . infraestructura Para solicitar un cambio
. Busqueda de necesidades los cambios en| Oficina de Talento ) ) o
(personas e infraestructura), S ) . : (cuando surja) de equipo en términos
o R de recursos y capacitacion . ) infraestructura y equipos | Humano, Lideres de i f
9 |actualizacion y socializacion 71-7.2 ) Solicitar y Actualizar ) . i * Matriz de peligros |de hardware o software,
. ) : en competencias - Matriz de peligros procesos y Equipo .
de matriz de peligros y mejora . ) L . (Anual) utilizar el formato
; relacionadas a los cargos - Informes de inscripcion MECI Calidad L
de las competencias S * Capacitaciones [GM.CT-03-F5
a capacitaciones Yy (Anual)
certificados de
asistencia
Tener en cuenta el
Establecer las Gestion de . formato Matriz ~ de
comunicaciones (qué, cuando comunicaciones internas Lideres de proceso, comunicacion
10 L . aue, o 7.4 Y Crear Matriz de Comunicacién | apoyo equipo MECI Anual ) .
a quién, como y quién externas (partes ) disponible en la
) . calidad L
comunica) interesadas) Coordinacion de
calidad.
" - —
o Disponibilidad  de  la Guadar informacion
Difusion de formatos . > en carpetas en red y .
o o . informacién en carpetas| . Para el ingreso de las
Actualizacién y organizacion unificados para su . . Lideres de proceso, | la nube (Semanal)
. o - . - Actualizar, Socializar e |en redy la nube. . o carpetas que llegan a la
11 |de la informacion (informacion 7.5 disponibilidad en todas las . ) . apoyo equipo MECI * Actualizacion ’
. L Implementar -Lista de asistencia de . . oficina, hacer uso del
documentada) dependencias. Informacion e calidad minutas de contrato L
) socializacion de fomatos ) formato de radicacion
documentada y codificada . (Cuando cambie la
minutas de contratos -
normatividad)
Mantener la comunicacion .
Atencioén a usuarios y andlisis con los clientes externos Informe  andlisis  de Lideres de proceso, | - Cuando llegue un
12 y 8.2 Revisar y Actuar Jefe de Oficina PQRDS a la -
de PQRDS para establecer los PQRDS -
Juridica plataforma

requisitos en el senicio.
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Identificacion de los

- Formato de liberacion
de producto o senicio y

Lideres de proceso,

Cada ez que los

Liberacion del senicio y productos entregados y - formatos de salidas no
) Dar seguimiento e , con el apoyo del contratos sean
13 |control de  salidas no 8.6 -8.7 control de documentos que| . conformes segun ) . -
; implementar formatos Equipo MECI terminados y se
conformes no satisfacen las corresponda .
. . ; . - Calidad vayan a entregar
necesidades del cliente (identificacion,
evaluacion y control)
L . . Lideres de proceso y
o - Revision de la pertinencia .
Actualizacion de indicadores de los igdicadores Jefe de Oficina Semestral y/o Anual |Para el lleno de la
14 |(Seguimiento, medicion, 9.1 . . Crear y Actualizar Tablero de indicadores Juridica, con el (depende del matriz, utilizar el
o L existentes relativos a cada . .
analisis y evaluacion) r0ceso apoyo del Equipo indicador) formato SGC.PR-03-F3
P MECI Calidad
. S - La solicitud la . . .
Solicitud de auditorias i -Informe Plan Anual de h . Para incluir a la Oficina
. Evaluacion de las o realiza la oficina 'y .
internas 'y apoyo en el condiciones de trabaio con Auditorias las auditorias son Juridica en el Plan Aual
15 [levantamiento 9.2 . o ¢ Solicitar Auditoria -Infomes de Auditoria - Anual de Auditorias, se debe
. relacion a los requisitos responsabilidad de la .
de planes y acciones de ) Interna (Hallazgos), para o utilizar el formato
. que exige la norma ! Coordinacion de
mejora planes de mejora ) EC.PR-01-F4
Calidad
Reuniones para \erificar
el cumplimiento de las
Verificar el SGC para| tareas .
Lo * Una wez realizadas
asegurar su conveniencia, ) ) o )
L, . ., L . R Definir Reuniones y caracterizaciones, Jefe de Oficina
16 Revision por la direccién 9.3 adecuacion, eficiencia y . - . . Semestral -
A - . Revisar procesos indicadores, riesgos y Juridica
alineacion continua con los :
. . controles se realiza un
objetivos organizacionales
control de documentos
revisado y aprobado por
el Alcalde Municipal
e - Informes de planes de .
Identificacion de no . p Jefe de Oficina
- . Implementar formatos y [trabajo que surjen de los L ) - Hacer uso del formato
. conformidades y acciones . L Juridica, Lideres de - .
17 |Establecer planes de mejora 10 correctivas ara proponer acciones de |hallazgos de auditorias roceso. EaUino Anual de acci6on correctiva
p mejora - Formato gestionado de P » =quip SIG.PR-01-F1,

oportunidades de mejora

acciones correctivas

MECI Calidad

Fuente: Elaboracion propia
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11.CONCLUSIONES

El andlisis contexto organizacional y del entorno realizado en la Oficina Asesora
Juridica de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga, a la luz del cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2015 permitié desarrollar el modelo de implementacion para
un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo en términos de la naturaleza de la
dependencia, la integracién de los procesos y su respectiva documentacion, la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de la comunidad y las partes
interesadas, y el establecimiento de los indicadores de gestion necesarios para

llevar a cabo ciclos de mejora continua.

El desarrollo del presente trabajo académico deja entrever una etapa inicial de
diagnéstico desde la cual se identificO mediante trabajo de campo y el andlisis de la
caracterizacion del proceso de la oficina asesora juridica, el cumplimiento de los
requerimientos establecidos en la norma; para ello se emplearon listas de chequeo
desde la cuales se logré recrear un mapa del momento actual de la dependencia.
Entre los hallazgos mas relevantes de esta etapa se puede hacer alusion a que un
40% de los requisitos propuestos se cumplen parcialmente, es decir hay un
cumplimiento minimo en las dos primeras fases del ciclo PHVA, mientras que en la
parte de verificar y actuar no se pudo identificar de manera clara ningun tipo de

gestion.

Desde este contexto se determina que no hay un Sistema de Gestion de Calidad
gue opere de manera efectiva, sistematica e integral en la dependencia que es
objeto de estudio del trabajo, en este sentido, se establece una metodologia
enfocada en el conocimiento de la estructura organizacional, la comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, la identificacion de las
actividades que se desarrollan en el proceso, su alcance y riesgos, el cumplimiento

de la politica de calidad de la organizacion publica y la importancia que tiene el
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liderazgo, la planificacién, la comunicacién, la documentacién, el seguimiento y
control, la evaluacion del desempefio y las oportunidades de mejora que surgen del
diagnéstico inicial, todo esto con el fin de establecer los mas altos estandares de
calidad, delimitados para este caso por la norma SGC ISO 9001:2015, en los

procesos identidades en la oficina asesora juridica.

Desglosada esta metodologia a través de las estrategias que resultan ser el nucleo
del modelo de implementacién, se definieron indicadores de gestion que abarcan
tres dimensiones: eficiencia, eficacia y calidad en el servicio, a través de los cuales
se logra evidenciar, controlar y mejorar continuamente la efectividad del Sistema de
Gestidn de la Calidad en sincronia con la politica de calidad de la Alcaldia Municipal

de Guadalajara de Buga y su direccionamiento estratégico.

Por ultimo, se establece un plan de accion que concreta y guia a los actores
involucrados en la implementacion del modelo mediante la definicion de las
actividades necesarias para cumplir con tal fin, puntualizando por cada una el
propdsito, meta, evidencia de gestidén, responsable, periodicidad y las

observaciones.
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12. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta lo realizado a lo largo de este trabajo, surge la necesidad de
priorizar algunos aspectos con el fin de lograr la implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad en la Oficina Juridica, tales criterios son:

e Hacer uso del formato de minuta de contratacion propuesto, dado que el mal uso
de este formato al interior de la Alcaldia Municipal, ha sido la fuente de demoras
en la revision del contrato y en consecuencia en la entrega del concepto juridico,

el cual es necesario para dar inicio a todo proceso contractual.

e Actualizar el manual de procesos y procedimientos, es decir, reestructurar toda
la informacién concerniente a la caracterizacién genérica del proceso, en la cual
se incluyen aquellas actividades que realiza la oficina, eliminar los procesos

duplicados y crear los procedimientos para dar mayor claridad.

e Revisar la pertinencia del tablero de indicadores, ya que si bien existe una
manera de medir la gestion de la oficina, no se encuentra actualizada; ademas
conviene alimentar dichos indicadores para dar cuenta del desempefio general

de la oficina.

e Socializar y divulgar los componentes estratégicos del SGC, tales como politica
de calidad, objetivos, importancia del sistema, etc. Todos los funcionarios deben

conocer el contenido de éstos y tenerlo a su alcance.

e Gestionar los recursos necesarios para el correcto funcionamiento de la oficina,
desde acondicionamiento de equipos de cémputo, luminarias, techos y paredes,
hasta capacitaciones para el personal.

e Implementar las auditorias internas de calidad para determinar el grado de
desempefo de la oficina conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
el resultado de ésta permitira llevar a cabo acciones de mejora para una auditoria

externa de certificacion.
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ANEXOS

Anexo 1 - Diagndstico Inicial

DIAGNOSTICO INICIAL - MODELO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA OFCINA JURIDICA

CICLO

NUMERAL DE LA CUMPLE %CUMPLE
CAPITULO e CUMPLE NOCUMPLE |, ocn mienTe | EXCLUYENTE |OBSERVACIONES | %CUMPLE | %NOCUMPLE | oo v | %EXCLUYENTE
—— ——
a1 |Nb Se encuentramn
Comprension de m?as los
la organizacion X fones
y de su |intermas y
extermas de lal
contexto Oficina.
Com 4.2 i6n de No se encuentran
prens definides  las
las necesidades X fes
y speciativeg l':nateresad!as de lia|
de las partes Oficina.
interesadas i
4, Contexto de Se cuenta con un
la alcalce pero Mo % 50% 50% 0%
organizacion 43 se considerd las
Determinacion :;:estmes
del alcance del % temas ‘syi
sistema de ”tam
gestion de la :'“ poco
calidad . partes
interesadas em
formulacion  de
éste.
4.4 Sistema de Se cuenta con
gestion de la X caracterizaciones
calidad y sus desactualizadas
procesos © incompletas.
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y
compromiso

[No se evidencial
um “ﬂemmo y
COMpPromiso
frente a  llos
|procesos de la|
oficina, mo hay|
uma gestiom de
|recursos.

5.2 Politica

|Los  funciomarios
conocen que)
existe ui
|politica pero
desconocenm  Su
contenido y no)
|saben donde|
encontraria

5.3 Roles,
responsabilidad
esy
autoridades en
la organizacion

Se cuenta con un
|mamual de|
funciones,  sim
embargo mo hay|
uina

distibucion de
carga laboral.

67%

8.Planificacion

6.1 Acciones
para abordar

riesgos y
oportunidades

|Dentio  de Ial
oficina mo se
encuentran
identificados  los
riesgos enm los
que imcurren
dentro de sus
|m y las
oportun

N

6.2 Objetivos de
la calidad y
planificacion
para lograrios

Los funciomarios
saben Gue)
existen unes
objetivos de
calidad pero Mo
sabeh a que
hacen referencia.

%

&7%

0%
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6.3
Planificacion de
los cambios

[El SGC posee
actualmente um
procedimiento
para la
planificacion del
cambio, sim
embargo, existe
falta de
conocimiento
para irmplementar
una adecuada
planificacion de
cambios

7. Apoyo

7.1 Recursos

la oficina cuenta
con el personal
idémeo y buena
infragstructura
para el desamnolio
de sus procesos,
Sin embargo,
existen
restricciones de
tipo informatico
Gue ho pemniten
correcto
funciomarniento
de todos los
|procesos.
IAdemés se
evidencio que
existe buena
interaccion social
pero se
encuentra
afectado el
ambiente por
mumedad y poca
iliminaeion.

0%
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7.2
Competencia

El personal tiene
las competencias
necesarias  paral
desemnpefiar
cada cargo, pero
debido al
constante
cambio de lal
normatividad  se|
requiere de

7.3 Toma de
conciencia

Se tiene wnal
conciencia
superficial de lal
importancia del
sisterna pero se
desea enfatizar
més en este
tema.

74
Comunicacion

No s@ cuenta con
uha matfiz  de|
cormunicaciones.

7.5 Informacion
documentada

Se cuenta con
gran cantidad de
informacion
documentada,
pero se requiere)
mejorar la
gestion
docurnental Y|
mejorar foratos.

8. Operacién

81
Planificacion y
eontrel
operagional

la oficina Mo tiene
planificado 1|
control de o3
plocesos  que
fealiza

0%

&7%

0%
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[Hay poca|

comunicacion
. los clientes
8.2 Requisitos Fm
para los |mtet!nos~ s
productos y requiere
senicios m
documentada
sobre la revision
8.3 Disefio y Este murneral mo
desarrollo de aplica puesto que
los productos y no existen
senicios actividades  de|
disefio.
8.4 Control de Este mumeral no
los procesos )
N ica puesto que
productos y :g P @kis:en
senvicios actiidedes  de
surninistrados diseito.
externamente
No se cuenta con
8.5 Produceion e ot
y prestacion del controlada p@rZ:
senicio la ejecucion de
las actividades.
8.6 Liberacion Los funcionai
delos onanos
rod desconocen €l
_productos y manejo de las
s sabdes no saides
conformes con
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9.1

No se tiene unal

114

Seguirniento, ng@ de
revision yl
redicion, X
seguimiento de |
andlisis y ) on G Io;
evaluacion §jecuc e
proceses.
9, Evaluacién Ei::o Q’L p;??;:'
del 9.2 Auditoria i % 100% 0% 0%
desempefio interna X :‘;ﬁ;‘;
intemnas.
En el presente
8.3 Revision por afio o se
la direceion X realzado
fevision por |
direceion.
10.1
A Generalidades
c EELT No se cuenta eon
t 10. Mejera = una  estructy ”
u eontinua | conforidad y X para profmover | @ 1% % %
a | aeeion mejora eontinua
r 106.3 Mejera
eontinua
13 10 | | 0% 52% A40% %




Anexo 2 — Matriz de Peligros

MATRIZ DE RIESGOS OCUPACIONALES OFICINA ASESORA JURIDICA - ALCALDIA MUNICIPAL DE GUADALAJARA DE BUGA

LUGAR

ACTIVIDAD

RIESGO

3

OFICINA ASESORA JURIDICA

ASISTIR AL EJECUTIVO
MUNICIPAL EN LAS DISTINTAS
AREAS DONDE SEA NECESARIO
EL APOYO JURIDICO, BIEN SEA
PARA CONCEPTUAR O HACER
EL CONTROL DE LEGALIDAD EN
LA CONTRATACION PUBLICA
ESTATAL MUNICIPAL Y
ENFRENTAR LOS PROCESOS
QUE SE ENTABLEN CONTRA EL
ENTE MUNICIPAL LOGRANDO
SACARLE AVANTE DE LOS
MISMOS, EN LO RELATIVO A SUS
ACTUACIONES JURIDICAS.
ASi COMO CONCEPTUAR Y
RESOLVER CONSULTAS DEL
ORDEN JURIDICO, APOYANDOSE
EN LAS NORMAS VIGENTES, DE
ORDEN CONSTITUCIONAL Y
LEGAL.

DE IGUAL MANERA SE HA
REPRESENTADO AL MUNICIPIO
EN LOS DISTINTOS PROCESOS
JURIDICOS QUE CONTRA ESTE
SE ADELANTEN.

RUTINARIO
ACTOREE CONSECUENCIA CONTROLES EXISTENTES MEDIDAS DE CONTROL
RIESGO PELIGRO
Sl NO
ELECTRIZACION O
ELECTROCUCION,
CONTRACCIONES )
CABLES WIUSCULARES, PARD SERAUIZAR EL PELGRO EXSTENTE
ELECTRICOS EN CARDIACO, PARD
X LOGATIVO T RESPIRATORIO CON o o Wo REVISIONES PERIODIOAS DE LAS
VIAS DE DIVERSOS EFECTOS INSTALACIONES ELECTRIOAS, POR PERSONAL
DESPLAZAMIENTO SECUNDARIOS GAURCADD
QUEMADURAS DE DIVERSA
GRAVEDAD SE POTENCIA
OTRO REESGO (INCENDIO)
JORNADA DE ORDEN ¥ ASED
PARED EN WAL NN Y CAPACTIGRINES RAPEORZ0 PARALA
I
X LOGATVO B CON ENFERVIEDADES o W Wo PREVENCION DE RIESGOS LOGATVGS.
RESPIRATORIS 5. FORNHACION PERMANENTE DEL PERSONAL
SOBRE LA APLICACION DEL METODO DE
ORDEN ¥ LINPIEZA 5S
DISERD DE WNPROGRANA DE
CAPACITACIONES ESPECIFIC0 PARA UA
) PREVENCION DE RIESEOS LOCATVDS.
ACUMULAGION BE 0. FORMACION PERNANENTE DEL PERSONAL
X LOGATIVO | PAPELERIA EN ZONAS | GHOGUES, CONTUSIONES N N N SOBRE L APLIBACION BEL NETODO DE
NO ADECUADAS ORDEN Y LINPIEZA 55
ANSTALAR ARCHNADORES PARA LA
ORGANZATION DE LA PAPELERIA
CAPACTAGIN DREND DE UN PROGRANA DE
% ERGONOMIED NOVINIENTOS LESIONES MUSCULO o o oy et CAPACITACIONES ESPECIFIC0 PARA LA
REPETITIVOS ESQUELETICAS. iy PREVENCION DE RIESE0S BIOMEOANIZO.
0. CAPACTACION EN AUTO CUDABD.
; BRERD BE UNPROGRANA BE
" crconimes | TAASPOSTURAS | Lesiones wuseuio o o CHMCITACION | oARACITACIONES ESFECICO PARA U
PRALONADD ESOUELETIOAS POSTURAL PREVENOION DE RIESE0S
0. CAPACTTACION EN HIGENE POSTURAL
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CAPACITACION

PSICOSOCAL | ¥ DEWANDAS DE LA | ESTRES Y DESMOTIACION o O @"mwﬁ E0. IMPLENENTAR JORDANAS LUDICAS ¥
TAREA Rkt PALSAS ACTIVAS. ,
CAPACTTACION ENIMANEDO DE ESTRES ¥
WOTIATION
DISERD DE UNPROGRAMA DE
CARGA DE TRABAID >
RESPONSABIUDADES | FATIGA AGOTAMIENTO Y APAITAGION | O e e
PSICOSOCIAL DEL CARGO, ESTRES, ESTADOS DE o o BN NI DE | O o O EaEs
AUTORDADY | ANSEDADY/0 DEPRESION ESTRES  |\/ouc\senTAR JORNADA DE PAUSASACTVAS,
DESICIONES APOYO PSCOLOBICD
SE REAANEIOMENES /ASEGURAR LA EVALUAGION DEL PROGRANA
preserte DE VIGIANCIA EPIDEVIOLOBGHA PARA QUE SEA
ESTUDIOS PARA EVALUAR o mﬁm@m%m@%ﬁ@mﬂm oE
ENFERVEDADES LAS CONDICIONES A LOS ICOSOURLES EXST REDUCT
_ C SE ENCUENTRAN] INVELES DE EXPOSICION /A LOS RIESGOS QUE
PSICOSOCIAL | CONDICIONES BE PROFESIONALES QUE ESTAN EXPUESTOS ;
. o AFILIADOS AEPS|  AFECTAN LA SALUD DE WA POBLACION
INBIVIBUAL SALUD OCACIONADAS PORLA | LOS TRABAJADORES Y A8 o o A PR Lo e
ACTIVIDAD REALIZADAD | WINMIZAR ACCIDENTES ¥
R e CAPAGITACIONES EN GUANTO /A AUTOBUDADD
s ¥ OAPACTACIONES ESPECIFIOAS DE LA
PROGRANIA DE VIGIANGA ACTNIDAD QUE REALCEN LOS
Y TRABAIADORES
EPIDENIOLOBIOA
CEFALEA, AGOTAMIENTO MANTENIVENTO PREVENTIVO ¥ CORRECTIVO
FiSico LUNINARA FUNDIDA Vo wo R N e UMM
. NANTENINIENTO A NAQUINA QUE GENERAN
FiSico ENTERMTENTEAL | CEFALEA ESTRES, IRRITA o W No RUID (AIFE ACONDIINNDD, INPRESORN)
N oRoEDURMS, | REACTONES ALERBCAS, FUNHBAGION ;
B10LOGIEO ENFERVEDABES R N FUMBATION RERIODIOA
GOLPES, PIOADURAS |\ recTOCONTAGIOEAS AN
BE INSECTOS)
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Anexo 3 — Minuta de Contrato

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA
NIT.891-380-033-5

CONTRATO Consecutivo del Contrato de la Alcaldia.
CONTRATISTA Nombre del Contratista

C.C. No. Numero de cédula expedida en xxx
CONTRATANTE: MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA
OBJETO: Especificar el objeto del contrato, si es por

prestacion de servicios o por apoyo a la gestion.
Ejemplo: PRESTAR LOS  SERVICIOS
PROFESIONALES EN LA OFICINA XXX PARA
XXX

O PRESTAR LOS SERVICIOS DE APOYO A LA
GESTION EN LA OFICINA XXX PARA XXX
VALOR Valor Total del Contrato (NUmeros)

DURACION XMES Y X DIAS

Entre los suscritos a saber NOMBRE DEL SECRETARIO DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL, mayor de edad vecino de Guadalajara de Buga, identificado con la cédula
de ciudadania No. XXX expedida en la Ciudad de XXX, en su condicion de Secretario de
Desarrollo Institucional de la Alcaldia Municipal de Guadalajara de Buga, segin nhombramiento
efectuado por Decreto DAM-1100-XXX-XXXX del Dia de Mes de Afio y debidamente
posesionado, actuando en nombre del MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA en uso de
sus atribuciones conferidas por el profesion del Alcalde NOMBRE DEL ALCALDE Alcalde
Municipal, segun delegacién efectuada mediante Resolucién DAM-1100-XXX-XXXX del Dia de
Mes de Afo, y quien para efectos del presente contrato se denominara EL MUNICIPIO DE
GUADALAJARA DE BUGA y NOMBRE DEL CONTRATISTA, mayor de edad, vecino de
Ciudad de Residencia, identificado con la cédula de ciudadania No. XXX, expedida en XXX; de
profesién profesion del contratista con tarjeta profesional No. XXX (Sélo para los casos de
contratacion por servicios profesionales); quien para los efectos del presente Contrato se
denominara EL CONTRATISTA, hemos acordado suscribir el presente CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES / CONTRATO DE PRESTACION DE
APOYO A LA GESTION EN LA SECRETARIA XXX, contenido que en las clausulas que
adelante se estipulan, previas las siguientes consideraciones: 1.) Que constituyen derechos y
deberes generales del Municipio para efectos del presente contrato, los contenidos en el Art. 4
de la Ley 80 de 1993; 2.) Que constituyen derechos y deberes del CONTRATISTA los
contenidos en el Art. 5 de la Ley 80 de 1993; 3.) Que de conformidad con lo previsto en el
numeral 3 del Art. 32 de la Ley 80 de 1993, son contratos de Prestacion de Servicios los que
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celebran las entidades para desarrollar actividades relacionadas con la Administracion y
funcionamiento de la Entidad; 4.) Que segun lo prescribe el Art 2.2.1.2.1.4.9 del Decreto 1082
del 2015, los servicios profesionales hacen referencia a aquellos de naturaleza intelectual
diferentes a los de consultaria que se derivan del cumplimiento de las funciones de la entidad,
sin que sea necesario que haya obtenido previamente varias ofertas, de lo cual el ordenador
del gasto debera dejar constancia escrita. 5.) Que el Art. 2°, numeral 4, literal “h” de la Ley 1150
de 2007 y el Decreto 1082 de 2015, establece como causal de contratacion directa la
Celebraciéon de contratos de Prestaciéon de Servicios Profesionales. 6.) Que de acuerdo a
certificacion expedida por el Secretario de Desarrollo Institucional, en la entidad existe personal
de planta en actividades relacionados con la Prestacién de Servicios Profesionales en la
Secretaria de XXX, sin embargo se deja constancia que el mismo es insuficiente, por lo cual es
viable la celebracion del presente contrato. 7.) Que el presente contrato se rige por los principios
de transparencia, economiay responsabilidad. 8.) Que de acuerdo con lo anterior, se establecen
los términos y condiciones del presente contrato en las siguientes Clausulas: PRIMERA.
OBJETO: Escribir el objeto del contrato. SEGUNDA. OBLIGACIONES DE EL CONTRATISTA:
EL CONTRATISTA, de manera independiente sin subordinacion o dependencia, utilizando sus
propios medios y segun el articulo 5° de la Ley 80 de 1993, Se obliga a: Escribir las actividades
del contrato. PARAGRAFO: EL CONTRATISTA se compromete para con el Municipio, a
participar de manera activa en todos los programas y actividades frente al Sistema de Gestion
de Calidad y Modelo Estandar de Control Interno. TERCERA. OBLIGACIONES DEL
MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD
CONTRATANTE: Son deberes de la entidad CONTRATANTE ademas de las contenidas en el
articulo 4° de la Ley 80 de 1993 las siguientes. 1. Pagar oportunamente el precio convenido en
el presente contrato. 2. Ejercer el oportuno seguimiento a las obligaciones de EL
CONTRATISTA. 3. Suministrar al contratista toda la informaciéon que se requiera para la
ejecucion del contrato. 4. Procurar los insumos necesarios para desarrollar la logistica que
requieran las distintas actividades previstas en el presente contrato. 5. Colaborar para la
interaccion del CONTRATISTA con los funcionarios del MUNICIPIO. CUARTA. DURACION
DEL CONTRATO: La duracidn del presente contrato es de XX mes(es) y XX dias, a partir de la
fecha de la firma del Acta de Inicio y en todo caso no podra superar el dia 31 de Diciembre del
afio XXXX (Presente afo). QUINTA. VALOR DEL CONTRATO: El valor del presente contrato
es la suma VALOR DEL CONTRATO EN LETRAS MIL PESOS ($VALOR DE CONTRATO EN
NUMEROS=). SEXTA. FORMA DE PAGO: EL MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA
cancelara AL CONTRATISTA asi: El Municipio cancelara al contratista el valor del contrato en
Numero de pagos mes vencido por valor de Valor por numero de pago en letras de Pesos Mcte
($Valor por nimero de pago en numeros =) cada uno; previo informe de actividades realizadas
por el contratista, aprobado y recibido a satisfaccion por parte del Supervisor del contrato y la
presentacién de la seguridad social integral del mes reportado, elaborado por el contratista y
verificado y aprobado por el supervisor designado. SEPTIMA. INEXISTENCIA DE RELACION
LABORAL: EL MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA Y EL CONTRATISTA, De acuerdo
con lo establecido en el inciso segundo, humeral 3 del articulo 32 de la Ley 80 de 1993, EL
CONTRATISTA NO tendra derecho a ninguna prestacion distinta a lo pactado expresamente
en la clausula quinta y sexta del presente contrato, ya que solo tendra derecho a los honorarios
expresamente pactados, razon por la cual con este contrato NO existe ningun vinculo laboral
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entre EL MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA y ElI CONTRATISTA. OCTAVA.
CADUCIDAD ADMINISTRATIVA: En caso de que se presente algun hecho constitutivo de
incumplimiento de las obligaciones por parte del CONTRATISTA, que afecte de manera grave
y directa la ejecucién del contrato y evidencie que puede conducir a su paralizacién, EL
MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA mediante acto administrativo debidamente
motivado decretara su caducidad dandolo por terminado y ordenara su liquidacion en el Estado
en que se encuentre. NOVENA. SUSPENSION DEL CONTRATO: Solo procedera la
suspension temporal de la ejecucién del contrato, de comun acuerdo entre las partes, por
motivos de fuerza mayor o caso fortuito, previa suscripcién del acta respectiva donde consta tal
evento. DECIMA. CLAUSULA PENAL PECUNARIA: En caso de declaratoria de caducidad o
de incumplimiento de una o0 mas de las obligaciones emanadas de este contrato, EL MUNICIPIO
DE GUADALAJARA DE BUGA impondra al CONTRATISTA una sancién equivalente al diez por
ciento (10%) del valor del presente contrato y sus adicionales, si los hubiese, la cual se hara
efectiva sin perjuicio de la declaratoria de caducidad y del cobro de los demas perjuicios que se
hayan causado al MUNICIPIO DE GUADALAJARA DE BUGA, La clausula Penal Pecuniaria
también se hara efectiva cuando se compruebe que EL CONTRATISTA ha celebrado el
presente contrato contra expresa prohibicion legal o estando incurso en causales de inhabilidad
o incompatibilidad. DECIMA PRIMERA. MODIFICACION, INTERPRETACION Y
TERMINACION UNILATERAL: El presente contrato se rige por los principios de modificacion,
interpretacion y terminacion unilateral, en consecuencia se entienden incorporados al mismo
los articulos 15,16 y 17 de la Ley 80 de 1.993. DECIMA SEGUNDA. SUJECION A LAS
APROPIACIONES PRESUPUESTALES: Los pagos que ocasione el presente Contrato se
subordinaran y cancelaran con cargo al rubro No. XXX — Fuente: Sobretasa Gasolina. Nombre
del rubro: Tramites y servicios institucionales en linea, el cual cuenta con el siguiente CDP: No.
XXX del Dia de Mes de Afio, por un valor total de Valor Total del CDP de los cuales se afectara
la suma de ($Valor de Contrato en Numeros=), expedido por la Secretaria de Hacienda
Municipal - Oficina de presupuesto. DECIMA TERCERA. GARANTIAS: Por ser la modalidad
de contratacion directa y toda vez que el valor del contrato no supera la minima cuantia, no se
exigiran garantias segun lo preceptuado por el articulo 7° de la Ley 1150 de 2007 y el articulo
2.2.1.2.1.45 del Decreto 1082 de 2015. DECIMA CUARTA. DE LAS INHABILIDADES E
INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA, bajo la gravedad del juramento declara que al
celebrar el presente contrato no se encuentra incurso en ninguna de las causales de inhabilidad
e incompatibilidad previstas en los articulos 8° y 9° de la Ley 80 de 1.993 y el Articulo 18 de la
Ley 1150 de 2007, ni del articulo 1° de la Ley 1296 de 2009, Ley 1474 del 12 de Julio de 2011
(Estatuto Anticorrupcion). DECIMA QUINTA. SUPERVISION DEL CONTRATO: La supervision
del contrato en cuanto a su ejecucion y cabal cumplimiento de acuerdo a lo pactado, sera
ejercida por el Nombre del Supervisor del Contrato —Cargo del Supervisor; quien ejercera con
las facultades y responsabilidades que para el efecto consagra la Ley 80 de 1.993 y demas
normas concordantes sobre la materia. DECIMA SEXTA. SOLUCION DE CONTROVERSIAS:
Si durante la ejecucion del objeto del contrato de prestacion de servicios Profesionales
Consecutivo del Contrato de la Secretaria, que aqui se acuerda se suscitan diferencias entre
las partes, estas deberan someterse a lo dispuesto en el articulo 68 de la Ley 80 de 1993 y a
los Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos de acuerdo con las leyes 446 de 1998 y
640 de 2001 y las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan. DECIMA SEPTIMA.
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CUMPLIMIENTO DE PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL: EL CONTRATISTA declara bajo la
gravedad de juramento estar al dia con el cumplimiento de sus obligaciones frente al Sistema
de Seguridad Social Integral; igualmente debera aportar durante la ejecucién del contrato, al
Sistema de Seguridad Social Integral de conformidad con lo establecido en la Ley 100 de 1993,
ley 190 de 1995, decreto 1703 de 2002, ley 789 de 2002, ley 797 de 2003, el articulo 23 de la
ley 1150 de 2007 y el decreto 0723 de 2013. PARAGRAFO: La seguridad social integral es de
caracter obligatorio y sera verificada y exigida por la Entidad Publica contratante para la
ejecucion del contrato, independiente de la naturaleza del contrato. DECIMA OCTAVA.
LIQUIDACION DEL CONTRATO: El presente contrato se liquidara bajo los pardmetros de la
Ley 80 de 1.993, en concordancia con los articulos 217 del Decreto Ley 019 de 2012y el articulo
11 de la Ley 1150 de 2007. DECIMA NOVENA.- GASTOS. Todos los gastos necesarios para
el perfeccionamiento y legalizacién del presente contrato, al igual que transporte, papeleria,
entre otros, que se deben otorgar, se dan exclusivamente por cuenta del CONTRATISTA.
VIGESIMA. PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION DEL CONTRATO. El presente contrato
se perfecciona con la firma de las partes contratantes. Para su ejecucidon se requiere la
Disponibilidad Presupuestal, el registro presupuestal, la seguridad social integral y la existencia
de todos los documentos legales que para el efecto se requieren y que hacen parte integral del
presente contrato. VIGESIMA PRIMERA: CESIONES Y SUBCONTRATOS. EL
CONTRATISTA No podra CEDER total o parcialmente este contrato a persona alguna, natural
0 juridica, nacional o extranjera sin autorizacion previa expresa y escrita del Municipio, EL
CONTRATISTA no podra SUBCONTRATAR la ejecucion del presente contrato sin autorizacion
previa expresa y escrita del Municipio. En los SUBCONTRATOS se hard constar que se
entienden celebrados dentro y sin perjuicio de los términos de este contrato y bajo la exclusiva
responsabilidad del CONTRATISTA. VIGESIMA SEGUNDA. DOMICILIO DEL CONTRATO.
Para todos los efectos legales se fija como domicilio del presente contrato la ciudad de
Guadalajara de Buga.

Para constancia se firma en la Ciudad de Guadalajara de Buga, a los XX dias del mes de XXX
de Afo en letras (Afio en niUmeros).

POR EL MUNICIPIO EL CONTRATISTA
SECRETARIO DE DESARROLLO NOMBRE DEL CONTRATISTA
Secretario de Desarrollo Institucional CC. XXX de XXX

SECRETARIO AREA CONTRATANTE NOMBRE DEL SUPERVISOR
Secretario de XXX Cargo del Supervisor- Supervisor
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