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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

Sinopsis

Disefiar un sistema integrado de gestion de calidad para las administraciones municipales
de categoria sexta es una decision gerencial de los alcaldes, que en busca de satisfacer las
necesidades propias de cada municipio, que se fortalece administrativamente por medio
de la apropiacion de recursos, para la capacitacion, equipos tecnoldgicos, espacios de
trabajo adecuados, contratacion de servicios profesionales, la gestion de recursos y la
implementacion de los SIG, buscando que los servicios que prestan, asistan a la comunidad
y favorezcan el cumplimiento del plan de desarrollo.
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Resumen Ejecutivo

El trabajo de grado es un disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, bajo las
normas NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008 para los municipios de categoria sexta en
la regional del Gualiva en Cundinamarca, en marcado en la construccion de la politica, la
vision, la mision , los objetivos, el mapa de procesos, la caracterizacion y los
procedimientos del SIG.

La metodologia del sistema de integracion de gestion estd basada en los objetivos
especificos propuestos en este trabajo de grado, donde cada capitulo es la construccion y
el desarrollo de un objetivo, en el cual existen una serie de actividades que tendrdn
resultados especificos.
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1 INTRODUCCION

El presente trabajo de grado es un disefio de un sistema integrado de gestioén de
calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de categoria
sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

En el capitulo 2 se encuentra la justificacion posteriormente en el capitulo 3 el
alcance, en el capitulo 4 el objetivo general y los objetivos especificos del disefio
del sistema integrado de gestion de calidad. En el capitulo 5 encontraran el marco
tedrico del trabajo, un breve resumen de las normas técnicas colombiana
utilizadas para el disefio luego en el capitulo 6 se desarrolla el disefio del sistema
integrado de gestion de calidad en donde encontrara: la metodologia, la vision, la
mision, la politica y los objetivos. Finalmente en el capitulo 7 encontrara la
estructura del sistema integrado de gestidn de calidad, el organigrama, mapa de
procesos, caracterizacion y los procedimientos.

Para terminar, con el presente trabajo de grado presentamos unas conclusiones y
recomendacion.
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2 JUSTIFICACION

La provincia del Gualiva es un conjunto de municipios del departamento de
Cundinamarca (Colombia). Es conformado por los municipios de Alban, La Pefa,
La Vega, Nimaima, Nocaima, Quebradanegra, San Francisco, Sasaima, Supata,
Utica, Vergara y Villeta, ésta ultima declarada su capital. Los municipios de
categoria sexta son entidades territoriales del nivel basico de la division politica
administrativa del Estado, con autonomia politica, fiscal y administrativa, dentro de
los limites que sefalan la Constitucion y la Ley. La misidn es garantizar el
bienestar general y el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion. Son
municipios de categoria sexta los que tienen una poblacion igual o inferior a
10.000 habitantes y con ingresos anuales no superiores a 15.000 smimv ($
9.665.250.000 aproximadamente).

La adopcién de un sistema integrado de gestion de calidad es una decisidon
estratégica de las entidades, como parte del propdsito de identificar y satisfacer
las necesidades, expectativas de los clientes, de otras partes interesadas
(empleados, proveedores, concejo municipal) para obtener, mantener y mejorar el
desemperio global de las entidades.

Un sistema basado en una Politica de Calidad, que refleja el compromiso de la
entidad frente al cumplimiento de los requisitos y necesidades de nuestros clientes
y la comunidad en general, establecidos a partir de unos objetivos de calidad que
direccionan los propésitos de los municipios.

Ventajas y desventajas de un sistema integrado de gestién de calidad bajo las
normas NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008:

1. El disefio de sistema integrado de gestion de calidad, bajo las normas NTC
GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008 para las administracion municipales
de categoria sexta fortaleceria todos los procesos buscando desarrollar la
mejora continua como una actividad sistematica hacia el logro del
cumplimiento del plan de desarrolla bajo los criterios de eficacia, eficiencia y
efectividad.

2. La region del Gualiva tiene la responsabilidad de ser pionera en cualquier
proceso de fortalecimiento institucional y ser multiplicadora de las buenas
practicas administrativas en todos los 12 municipios de la region. Por la
ubicacion geografica, por el auge de la construccion de las autopistas de
4G infraestructura vial como la Ruta del Sol y la creciente demanda de
desarrollo de proyectos habitacionales de segunda vivienda para estratos
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altos y la generacion de servicios asociados al transito entre Bogota vy
occidente del pais.

Son muy pocas las administraciones municipales de la region del Gualiva,
que cuentan con un sistema de gestién a pesar que el 30 de diciembre de
2003 el Gobierno Nacional sancioné la Ley 872, "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", la cual establece en
su articulo 6 la obligatoriedad para el Gobierno Nacional de reglamentar la
Ley mediante la expedicion de una Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica.

El disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, para un municipio
de categoria sexta fortalecera todos los procesos de apoyo y de evaluacion
(gestidon de talento humano, gestion juridica, gestion de control interno, etc).

Este proyecto de grado contribuiria para apoyar el cumplimiento de las
metas, de los programa y del planes de desarrollo de un municipio de
categoria sexta.

A pesar que la implementacién del sistema de gestién de calidad en el
sector publico es de caracter obligatorio, el gobierno Nacional, los
gobiernos departamentales y municipales no asigna rubros especificos para
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
calidad.

En los 12 municipios de la regién del Gualiva aun existen problemas de NBI
(necesidades basicas insatisfechas), lo que lleva a concentrar toda la
gestion de los alcaldes en el cuatrienio, en problematicas como de
infraestructura vial, saneamiento basico, agua potable, educacion, servicios
de salud y construccion de viviendas. Prestando poco atencidén a temas que
no generen el impacto social suficiente para una posterior contienda
electoral.

La cultura en los funcionarios publicos, sumado a los ingresos devengados

en la categoria sexta, ven en la implementacion de cualquier tipo de
sistemas (gestion, informacion, etc) como otra carga laboral mas.

11
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3 ALCANCE

Presentar una propuesta de un sistema integrado de gestion de calidad, para los
servicios que prestan las administraciones municipales de categoria sexta en la
region del Gualiva en Cundinamarca, no incluyen los servicios de institutos,
empresas Y bibliotecas y entes descentralizados.

12
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4 OBJETIVOS

4.1 GENERAL

Disefar un sistema integrado de gestion de calidad , NTC GP 1000:2009 y NTC
ISO 9001:2008 para municipios de categoria sexta en la regional de la Gualiva en
Cundinamarca.

4.2 ESPECIFICOS

* Definir la politica, vision, misién y los objetivos del sistema integrado de
gestion NTC GP 1000:2009 y NTC I1SO 9001:2008.

* Elaborar mapa y caracterizacién de los procesos del sistema integrado de
gestion NTC GP 1000:2009 y NTC I1SO 9001:2008.

* Definir los procedimientos del sistema integrado de gestion NTC GP
1000:2009 y NTC I1SO 9001:2008.

4.3 PREGUNTA DE LA INVESTIGACION

¢, Cual es la situacién actual de los sistemas de gestion en las administraciones
municipales de la regién del Gualiva y por qué es necesario disefiar un sistema
integrado de gestion para esas entidades?

13
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5 MARCO TEORICO

5.1 NTC-GP 1000:2009 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PARA LA RAMA EJECUTIVA DEL PODER PUBLICO Y OTRAS
ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS.

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta
norma especifica los requisitos para la implementacidon de un Sistema de Gestidon
de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios.

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

Para la elaboracion de este documento se han empleado como base las normas
internacionales 1ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008 sobre gestion de la calidad. En
esta medida, la implementacion de la presente norma permite el cumplimiento de
la norma internacional ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminologia y los
requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades. Sin embargo, la
presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estandar ISO.

La orientacion de esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos, el cual consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie
de actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales que
forman parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion.

Este enfoque permite mejorar la satisfaccién de los clientes y el desempeiio de las
entidades, circunstancia que debe ser la principal motivacion para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y no simplemente la
certificacidon con una norma, la cual debe verse como un reconocimiento, pero
nunca como un fin.

14
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Figura 5-1 Enfoque por Procesos

Fuente: Norma Técnica Colombiana NTC GP 1000:2009

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad, enfatiza sobre la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desemperio y la eficacia del proceso, y
d) la mejora continua de los procesos, con base en mediciones objetivas.

Esta norma es de aplicacién genérica y no es su proposito establecer uniformidad
en la estructura y documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de las
diferentes entidades, puesto que reconoce que el disefio e implementacion del
Sistema esta influenciado por:

a) el marco legal aplicable a la entidad,
b) el entorno de la entidad, los cambios y los riesgos asociados a éste,

15
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c) sus necesidades cambiantes,

d) sus objetivos particulares,

e) los productos y/o servicios que proporciona,
f) los procesos que emplea y

g) el tamafio y la estructura de la entidad.

511

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA RAMA
EJECUTIVA DEL PODER PUBLICO Y OTRAS ENTIDADES
PRESTADORESDE SERVICIOS

Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales.

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

a)

b)

d)

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

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

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, el cual
permite el logro de los objetivos de la entidad.

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

16
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5.1.2 COMPATIBILIDADES CON OTROS SISTEMAS DE GESTION,
NORMAS Y POLITICAS

El Sistema de Gestion de la Calidad se puede integrar también con otros sistemas
en la entidad, tales como los relacionados con la gestion ambiental, la salud y la
seguridad ocupacional, entre otros. En el Anexo C de esta norma se presenta, a
modo de orientacién, una comparaciéon entre los elementos de estos Sistemas de
Gestion, con base en las normas internacionales existentes.

Igualmente, los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad especificados en
esta norma son compatibles con los requisitos especificos para los productos y/o
servicios, definidos bien sea a través de reglamentacion especifica (véase Anexo
A) o de Normas Técnicas de aplicacion voluntaria (por ejemplo: NTC-ISO 17020,
NTC-ISO 17025, en el caso de entidades que prestan servicios de evaluacion de
la conformidad).

Esta compatibilidad se evidencia cuando las normas o politicas comparten
objetivos en forma total o parcial con los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad, los cuales en conjunto, buscan dirigir y evaluar el desempefo
institucional, con miras a mejorar la calidad de los productos y/o servicios que
ofrece la entidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

En este marco, y a modo de ilustracion el Sistema de Gestion de la Calidad
promueve la transparencia y la comunicacién con el cliente, garantizando el facil
acceso a la informacién. Estos objetivos estan orientados en la misma direccién de
la politica de racionalizacion de tramites consagrada en la Ley 962 de 2005, que
busca facilitar las relaciones de los particulares con la Administracion Publica, de
tal forma que las actuaciones que deban surtirse ante ella para el ejercicio de
actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones se desarrollen de
conformidad con la Constitucion Nacional.

5.1.3 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad
aplicable a entidades a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se constituye en
una herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social con el suministro de
productos y/o con la prestacion de los servicios a cargo de las entidades.
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Todos los requisitos de esta norma deben ser aplicados en conjunto con las
disposiciones legales propias de la naturaleza de cada entidad (véase como
orientacion el Anexo A).

Como ya se menciond, esta Norma incluye, en recuadros, orientaciones y
recomendaciones sobre los elementos comunes de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y el Sistema de Control Interno, los cuales s6lo tienen como fin promover
su implementacion de forma que se evite duplicar esfuerzos. No se debe
considerar que estos recuadros sean requisitos de la Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publica

Todos los requisitos de esta norma son genéricos, y se busca que sean aplicables
a todas las entidades dentro del alcance de la Ley 872 de 2003, sin importar su
tipo, tamafio, producto o servicio suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la entidad y de su producto o servicio, pueden considerarse para su
exclusion. Las exclusiones, estan restringidas a los requisitos expresados en el
Capitulo 7, y tales exclusiones no deben afectar la capacidad o responsabilidad de
la entidad para proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los
requisitos del cliente y los legales que le son aplicables.

5.1.4 TERMINOS Y DEFINICIONES

Los siguientes términos y definiciones son aplicables para el propdsito de esta
norma:

Accioén correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

NOTA 2 La accion correctiva se toma para evitar que algo vuelva a producirse,
mientras que la accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

NOTA 3 Existe diferencia entre correccion y accion correctiva.

Accioén preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.

NOTA 2 La accidn preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras
que la accion correctiva se toma para evitar que vuelva a producirse.
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Adecuacioén. Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos.

Adquisicion de bienes y servicios. Cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al
cumplimiento de la funcion de la entidad.

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

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

NOTA En el ambito de esta norma las condiciones incluyen solamente aquellas
que pueden tener una influencia significativa sobre la conformidad del producto y/o
servicio. Las condiciones pueden incluir los factores fisicos, sociales, y
ambientales (tales como la temperatura, instalaciones para el personal, ergonomia
y composicion atmosfeérica).

Auditoria interna. Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos establecidos
que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

NOTA Las evidencias consisten en registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que sea pertinente para los criterios de auditoria, y que sea
verificable.

Autoridad. Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

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

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompafado de adjetivos tales como
pobre, buena o excelente.

NOTA 2 "Inherente", en contraposicion a "asignado”, significa que existe en algo
especialmente, como una caracteristica permanente.

Calibracién. Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones

especificas, la relacidon entre los valores de las magnitudes que indique el
instrumento de medicion o un sistema de medicion, o valores representados por
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una medida materializada o por un material de referencia, y los valores
correspondientes determinados por medio de patrones.

NOTA 1 El resultado de una calibracion permite bien sea asignar a las
indicaciones los valores de las magnitudes por medir, o determinar las
correcciones con respecto a las indicaciones.

NOTA 2 Una calibracion también puede determinar otras propiedades
metroldgicas tales como el efecto de las magnitudes de influencia.

NOTA 3 El resultado de una calibracion se puede registrar en un documento que a
veces se llama certificado de calibracion o informe de calibracion.

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

Cliente. Organizacién, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

NOTA Para efectos de esta norma, y de conformidad con la Ley 872 de 2003, el
término cliente incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios.

Competencia. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Concesioén. Autorizacion para utilizar o liberar un producto y/o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados.

NOTA Una concesion esta generalmente limitada a la entrega de un producto o
servicio que tiene caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un
tiempo o una cantidad de producto o servicio acordados.

Confirmacién metrolégica. Conjunto de operaciones necesarias para asegurar
que el equipo de medicién cumple con los requisitos para su uso previsto.

NOTA 1 La confirmacion metrologica generalmente incluye calibracion y/o
verificacion, cualquier ajuste necesario o reparacion y posterior recalibracion,
comparacion con los requisitos metrolégicos para el uso previsto del equipo de
medicion, asi como cualquier sellado y etiquetado requeridos.

NOTA 2 La confirmacidn metrolégica no se consigue hasta que se demuestre y
documente la adecuacion de los equipos de medicidn para la utilizacion prevista.
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NOTA 3 Los requisitos relativos a la utilizacion prevista pueden incluir
consideraciones tales como el rango, la resolucién, los errores maximos
permisibles, entre otros.

NOTA 4 Los requisitos metrologicos normalmente son distintos de los requisitos
del producto y/o servicio y no se encuentran especificados en los mismos.

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

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

Conveniencia. Grado de alineacion o coherencia del objeto de revision con las
metas y politicas organizacionales.

Correccién. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
NOTA 1 Una correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

NOTA 2 Una correccion puede ser, por ejemplo, un reproceso O una
reclasificacion.

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

NOTA 1 Los términos "disefio" y "desarrollo" algunas veces se utilizan como
sinbnimos y algunas veces se utilizan para definir las diferentes etapas de todo el
proceso de disefo y desarrollo.

NOTA 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se esta
disefiando y desarrollando (por ejemplo: disefio y desarrollo del producto o
servicio, o disefio y desarrollo del proceso).

Documento. Informacién y su medio de soporte.

NOTA 1 El medio de soporte puede ser papel, magnético, optico o electronico,
fotografia o muestra patron o una combinacion de éstos.

NOTA 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo
especificaciones y registros, se denominan
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"documentacion®.

NOTA 3 Algunos requisitos (por ejemplo, el requisito de ser legible) estan
relacionados con todos los tipos de documentos, aunque puede haber requisitos
diferentes para las especificaciones (por ejemplo, el requisito de estar controlado
por revisiones) y los registros (por ejemplo, el requisito de ser recuperable).

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

NOTA La medicion de la efectividad se denomina en la Ley 872 de 2003 como una
medicion del impacto.

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

NOTA La medicion de la eficacia se denomina en la Ley 872 de 2003 como una
medicion de resultado.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque basado en procesos. Gestion sistematica de la interaccion e
interrelacion entre los procesos empleados por las entidades para lograr un
resultado deseado.

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

NOTA 1 Segun el articulo 2 de la Ley 872 de 2003, el Sistema de Gestion de la
Calidad se desarrollara y se pondra en funcionamiento, en forma obligatoria en los
organismos y entidades del sector central y del sector descentralizado, por
servicios de la Rama Ejecutiva del poder publico del orden nacional, y en la
gestion administrativa necesaria para el desarrollo de las funciones propias de las
demas ramas del poder publico en el orden nacional. Asi mismo, en las
corporaciones Autonomas Regionales, las entidades que conforman el Sistema de
Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido en la Ley 100 de 1993, y de
modo general, en las empresas y entidades prestadoras de servicios publicos
domiciliarios y no domiciliarios de naturaleza publica o las privadas concesionarias
del Estado.

NOTA 2 Las Asambleas y Concejos podran disponer la obligatoriedad del

desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de las
administraciones centrales y descentralizadas de los departamentos y municipios.
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Equipo de medicién. Instrumento, soffware, patron, material de referencia o
equipos auxiliares, o combinacion de ellos, necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion.

Especificacion. Documento que establece requisitos.

NOTA Una especificacion puede estar relacionada con actividades (por ejemplo:
un procedimiento documentado, una especificacibn de proceso y una
especificacion de ensayo / prueba), o con productos y/o servicios (por ejemplo,
una especificacion de producto y/o servicio, una especificacion de desempeno, un
plano o una especificacion de un servicio derivada de una reglamentacion).

Estructura de la entidad. Distribucion de las diferentes unidades o dependencias
con sus correspondientes funciones generales, requeridas para cumplir la funcion
de la entidad dentro del marco de la Constitucion y la Ley.

NOTA La estructura organizacional implica establecer responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal de manera coherente con los procesos
y las estrategias de la entidad.

Funcion de una entidad. Se entiende como el objeto social o la razén de ser de
la entidad.

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

Gestion documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con
el objeto de facilitar su utilizacidon y conservacion.

Habilidad. Capacidad para aplicar apropiadamente atributos o comportamientos
personales para desempefar una actividad.

Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de

Gestion de la
Calidad de una entidad.
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NOTA Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para
adecuarse al tamano y complejidad de cada entidad en particular.

Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desemperio.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito (Véase 3.47).

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

NOTA 1 Los objetivos de la calidad se basan en la politica de la calidad definida
por la entidad.

NOTA 2 Los objetivos de la calidad se especifican, generalmente, para los niveles
y funciones pertinentes de la entidad.

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

EJEMPLO Clientes, servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas de una entidad, proveedores, sindicatos, socios o accionistas, entidades
de control, veedurias ciudadanas o la sociedad en general.

Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacidn de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de
la calidad.

NOTA EI establecimiento de los planes de la calidad puede ser parte de la
planificacion de la calidad.

Politica de la calidad de una entidad. Intencion(es) global(es) y orientacion(es)
de una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por la
alta direccion de la entidad.

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

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

24



Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso son, generalmente, salidas de
otros procesos.

NOTA 2 Los procesos de una entidad son, generalmente, planificados y puestos
en practica bajo condiciones controladas, para generar valor.

NOTA 3 Un proceso en el cual la conformidad del producto o servicio resultante no
pueda ser facil o econdmicamente verificada, se denomina habitualmente
"proceso especial".

NOTA 4 Cada entidad define los tipos de procesos con los que cuenta,
tipicamente pueden existir, segun sea aplicable, los siguientes:

- Procesos estratégicos: incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas
y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de
la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

- Procesos misionales (o de realizacion del producto o de la prestacion del
servicio): incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la
entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

- Procesos de apoyo: incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicidn, analisis y mejora.
- Procesos de evaluacion: incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicidn, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los
procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.
Producto y/o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
NOTA En esta Norma, el término "producto y/o servicio" se aplica unicamente a:

a) el producto y/o servicio destinado a un cliente o solicitado por él, y

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto o
prestacion del servicio.
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Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

EJEMPLO Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o
prestador de un servicio o informacion.

NOTA 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la entidad.
NOTA 2 En una situacién contractual, un proveedor puede denominarse
"contratista".

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

NOTA 1 Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para documentar la
trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones acciones preventivas y
acciones correctivas.

NOTA 2 En general los registros no necesitan estar sujetos al control del estado
de revision.

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

NOTA 1 "Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica comun
para la entidad, sus clientes y otras partes interesadas, el que la necesidad o
expectativa bajo consideracion esté implicita.

NOTA 2 La palabra obligatoria, se refiere, generalmente, a disposiciones de
caracter legal.

NOTA 3 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de
requisito, por ejemplo, requisito de un producto y/o servicio, requisito de la gestidon
de la calidad, requisito del cliente.

NOTA 4 Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes
interesadas.

Responsabilidad. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcion de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.
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Revision. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

EJEMPLO Revisién por la direccion, revision del disefio y el desarrollo, revision de
los requisitos del cliente y revision de no conformidades.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda afectar el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.
Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de estas no implica necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente.

NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con él mismo y
éstos han sido cumplidos, esto no asegura, necesariamente, una elevada
satisfaccion de su parte.

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan con
el fin de lograr un propasito.

Sistema de Gestion de la Calidad para entidades. Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional,
en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a
cargo de las entidades.

Esta enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion.

NOTA Al considerar un producto y/o servicio, la trazabilidad puede estar
relacionada con:

- el origen de los materiales y las partes,

- la historia del procesamiento y

- la distribucion y localizacion del producto y/o servicio después de su entrega.

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

NOTA 1 El término "validado" se utiliza para designar el estado correspondiente.
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NOTA 2 Las condiciones de utilizacién para validacion pueden ser reales o
simuladas.

Verificaciéon. Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que
se han cumplido los requisitos especificados.
NOTA 1 El término “verificado" se utiliza para designar el estado correspondiente.

NOTA 2 La confirmacion puede comprender acciones tales como:

- la elaboracién de calculos alternativos;

- la comparacion de una especificacion de un disefio nuevo con una
especificacién de un disefio similar probado;

- la realizacion de ensayos / pruebas y demostraciones; y

- la revision de los documentos antes de su emision.

Verificacion (metrolégica). Comparacion directa entre las caracteristicas
metrologicas del equipo de medicion y los requisitos metroldgicos del cliente.

5.2 NTC-ISO 9001:2008 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.2.1 GENERALIDADES

La adopcidon de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisidon
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad de una estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamano y la estructura de la organizacion.

No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestién de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
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informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al
producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestion de la calidad enunciados en las Normas 1ISO 9000 e ISO 9004.

5.2.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
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d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

5.2.3 COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las
dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. EI Anexo A muestra la
correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin
embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar
su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion
relacionados. Es posible para una organizaciéon adaptar su(s) sistema(s) de
gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la
calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

5.2.4 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

5.2.4.1 GENERALIDADES

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica unicamente
a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él
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b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

5.2.4.2 APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
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6 DISENO DEL SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION DE
CALIDAD NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008

6.1 METODOLOGIA

A continuacion se muestra las actividades para disefar un sistema integrado de
gestion de calidad para municipios de categoria sexta en la regional de la Gualiva

en Cundinamarca:
Tabla 6-1 SIG calidad

Objetivo Especifico Que hacer Resultado
Matriz DOFA del Municipio v' Mision
. » L L Matriz De Influencia v Vision
08 objetivos dei sistema integrado | | Rosullados Denformacién |/ Poliica de Caldad
de gestion de calidad NTC GP Definiciones v Objetivos de Calidad.
1000:2009 y NTC 1SO 9001:2008. v' Alcance
Del sistema integrado de
gestion.
La estructura del sistema v Caracterizacion y mapa de
integrado de gestion. procesos del sistema
Elaborar mapa y caracterizacién de integrado de gestion.
los procesos del sistema integrado
de gestion de calidad NTC GP
1000:2009 y NTC ISO 9001:2008.
v" Procedimientos integrados del

Definir los procedimientos del
sistema integrado de gestion de
calidad NTC GP 1000:2009 y NTC
1ISO 9001:2008.

Identificar los procedimientos
obligatorios (documentados) de
NTC GP 1000:2009 y NTC ISO
9001:2008.

Elaborar los procedimientos
obligatorios (documentados) de
NTC GP 1000:2009 y NTC ISO
9001:2008.

sistema integrado de gestion.

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

Para el disefio del sistema integrado de gestidén de calidad para los municipios de
categoria sexta de la region del Gualiva, se llevo a cabo la revisién del plan de
desarrollo de la cabecera municipal, ya que este municipio recoge todas las
caracteristicas geograficas, poblacionales, administrativas, presupuestales, entre
otras de todos los municipios de la provincia. Identificando lo siguiente:
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Tabla 6-2 Tabla DOFA

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
* Alto indice de NBI.(necesidades basicas *  Municipios cedes de
insatisfechas ) eventos culturales nacionales.
* Bajos recursos de inversién propia. * Inversiones altas mediante convenios.

* Falta de planeacion para el crecimiento.

FORTALEZAS AMENAZAS
*  Proyectos habitacionales * Incumplimiento de indicadores de gestion y
e Ubicacion geografica desempefio municipal.
*  Gestion de recursos (Bogota) * Recursos Hidricos

e  Servicios

Fuente: Cabecera Municipal de la Provincia del Gualiva

Tabla 6-3 Tabla de influencia

1 |12 |3 |45 |6 |7 JACTIVOS
INFLUENCIA EN
1 |INDICES DE NBI (Necesidades Basicas Insatisfechas) 1 2 111
2 |[FINANZAS 2 |3 |17
3 |UBICACION GEOGRAFICA 2 12 |7
4 |[SISTEMAS DE INFORMACION 3 12 |11
5 |CONVENIOS 2 1|7
6 |INFRAESTRUCTURA 1 2
INT
7 INFRAESTRUCTURA EXT 1 14
PASIVOS (Y) 13 |12

NULA =0 BAJO=1 MEDIA =2 ALTA=3
Fuente: Cabecera Municipal de la Provincia del Gualiva
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Figura 6-1 Resultados

PASIVO CRITICO

14 G*ﬁ
| e

7
INERTE ACTIVO
4
q
5 9 13 18

Fuente: Cabecera Municipal de la Provincia del Gualiva
A continuacion una serie de definiciones:

Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI): Es un método directo para
identificar carencias criticas de una poblacién y caracterizar la pobreza.
Usualmente utiliza indicadores directamente relacionados con cuatro areas de
necesidades basicas de las personas (Vivienda, servicios sanitarios,
educacion basica e ingreso minimo).

Finanzas: la cabecera municipal segun el banco de datos del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica DANE cuenta con una poblacion de
24.870 habitantes aproximadamente, el municipio cuenta con una presupuesto
de $ 18.568.500.000 esto indica que por cada habitante de la cabecera
municipal tenemos una inversién anual de $746.622.

Ubicacion Geografica: la cabecera municipal se encuentra ubicado sobre la
zona noroccidental del Departamento de Cundinamarca. Pertenece a la Provincia
del Gualiva. Situado al noroeste de Bogotda, en un valle pintoresco y fértil formado
por las cuencas del Rio Dulce y el Bituima, que unidos antes de llegar al casco
urbano forman el Rio Villeta. Su territorio quebrado y montafioso se extiende al
lado y lado del rio hasta las cuchillas de la cordillera que encierran el valle. Su
localizacion geografica esta a los 5° 01" de latitud norte y 74° 28" de longitud
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occidental. Su temperatura media es de 25° C. Tiene una superficie de 140 Km2
(14.000 Has). Su altitud esta comprendida entre los 850 msnm en el punto
denominado Tobia Grande, sobre el limite norte del municipio, y 1.950 msnm en la
Vereda la Esmeralda. Su altura sobre el nivel del mar en el casco urbano se
encuentra entre 779 y 842 msnm.

Sistemas de Informacién: Un sistema de informacion es un conjunto de
elementos orientados al tratamiento y administracion de datos e informacion,
organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad u
objetivo.

Convenios: es una metodologia de trabajo mediante Ila cual se pactan
compromisos por mas de dos partes en busca de objetivos en comun o de
complementar acciones laborales.

Infraestructura Interna: se define como las condiciones O6ptimas laborales
al interior de las instalaciones de la alcaldia municipal.

Infraestructura externa: es definida como la obras o inversiones las cuales
son ejecutadas en las diferentes partes del municipio cuyo objetivo es
mejorar la calidad de vida de nuestros ciudadanos.

6.2 VISION

En el afo 2020 Ila Cabecera Municipal, sera un municipio competitivo
promotor de oportunidades de desarrollo y crecimiento socioecondémico,
destacado por su gestidon administrativa, su institucionalidad publica eficiente,
efectiva, eficaz y transparente.

6.3 MISION

Trabajar por la construccion y mejora del bienestar y calidad de vida de la
poblacion a través del uso de administracion eficiente y transparente de los
recursos publicos y la gerencia de sus recursos humanos, fisicos, tecnologicos y
financieros, generando espacio de desarrollo humano, participando ciudadana
bajo principios democraticos en el ejercicio de los derechos y deberes ciudadanos.
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6.4 POLITICA

La administracion Municipal enmarca su politica de calidad bajo los principios de
eficiencia y eficacia administrativa frente al desempeno y prestacion oportuna de
sus servicios, a través del fortalecimiento institucional, recurso humano altamente
calificado y herramientas tecnoldgicas adecuadas que contribuyen a mantener y
mejorar continuamente los procesos misionales de calidad.

6.5 OBJETIVOS

Basados en las Directrices que resume la politica de calidad la
administracion Municipal ha definido sus Objetivos los cuales son:

e Disminuir el indice de las Necesidades Basicas Insatisfechas en la
comunidad, mediante el aumento de firma de convenios
interadministrativos y el incremento en los recaudos.

* Incrementar la satisfaccion de nuestros usuarios, utilizando la mejora

continua en nuestros procesos de servicio a la comunidad mediante la
utilizacién del ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).
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7 ESTRUCTURA DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION DE CALIDAD NTC GP 1000:2009 y NTC ISO
9001:2008

7.1 MAPAS DE PROCESOS

Para el disefio del mapa de procesos del sistema integrado de gestion de
calidad, se tuvo en cuenta la organizacion basica de la cabecera municipal:

Figura 7-1 Organigrama
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Fuente: Estructura Organizacional de la Cabecera Municipal
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Procesos ESTRATEGICOS son aquellos que presentan las directrices acerca del
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD de la cabecera municipal,
estos procesos son:

* Direccionamiento Estratégico
* Comunicacion Institucional y Participacion Ciudadana

Procesos MISIONALES los cuales reflejan la operacion misma de la cabecera
municipal estos procesos son los siguientes:

* Gobierno y Convivencia Ciudadana
* Desarrollo Agropecuario

* Desarrollo Social

* Planeacion e Infraestructura

* Gestion del Recaudo

Procesos de APOYO son aquellos procesos que prestan funciones de soporte a
los procesos de operacion y administrativos de la cabecera municipal, estos son
vitales para la correcta ejecucion de las actividades. Los procesos son los
siguientes:

* Gestion del Talento Humano

* Compras y Contratacién

* Gestion Juridica

* Gestion Administrativa y Financiera

Proceso de EVALUACION es el siguiente:

¢ Gestion de Control Interno
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Figura 7-2 Mapa de Procesos
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Fuente: Autor del Trabajo de Grado

7.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

SATISFACCION DE LA COMUNIDADY DEMAS PARTES

INTERESADAS

Los servicios que prestan las administraciones municipales de la Regién del
Gualiva estan reflejados en el objetivo de cada caracterizacion del proceso,
teniendo en cuenta que en la caracterizacion de los procesos misionales se
encuentran los de cara a los clientes y a la comunidad:
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7.2.1 GESTION DE CONTROL INTERNO

Figura 7-3 Gestion de Control Interno
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El en proceso de gestidn de control interno se establecen las acciones y politicas
necesarias para medir la eficiencia, eficacia y economia de la entidad, mediante la
labor evaluadora de la efectividad del sistema integrado de gestion de calidad y
sistema de control interno y contribuir con informacion, que sirva a la Alta
Direccion tomar decisiones que oriente el accionar administrativo hacia la
consecucion de los fines establecidos , la normatividad vigente y la mejora
continua.

7.2.2 COMPRAS Y CONTRATACION

Figura 7-4 Compras y Contratacion
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« Todos los Procesos: Necesidades de T msntos S O contl:atacidn 'C\aslflf:ar proveedores segln resultados de evaluacion y 'Corfn.mdad:. Necesidades y
productos y servicios. it Y ) - seleccion. requisitos satisfechos.
+ Gestion del Talento Humano: Definir criterios y métodos para la evaluacién y *Actualizar directorio de proveedores. *Todos los Procesos: Manual de
Personal competente, Manual de ” Se!eﬁ:c'un ¢l p.mveedores. ., *Elaboracién de contratos. Contratacién, Directorio de
funciones,  Perfiles de Cargo, ‘Dngﬁplr.frecuer}clz.uf.deI.a/ree;aluaclz‘;\dde proveedores. *Legalizar y perfeccionar contratos. proveedores evaluados 'y
Programas de formacién, Programas efinir tipo o clasificacion de proveedores. *Organizar los contratos teniendo en cuenta la hoja de ruta seleccionados productos y servicios
de bienestar social. de contratos. que cumplen especificaciones.
* Compras y Contratacién: Manual de *Elaborar actas de inicio, parciales y de liquidacién de *Gestion del Talento Humano:
Contratacion, Proveedores evaluados contratos. N idades de personal @ tente.
y  seleccionados, Productos y : Necesidades de formacion y bienestar
Senvicios. » *'Gesﬁén Juridica: Necesidades de
« Gestiébn Juridica: Asesoria dentro ACTUAR VERIFICAR asesoria juridica para la celebracién
del marco legal. de contratos.
Respuesta de acciones interpuestas. *Realizar modificaciones u otrosfes a los contratos. *Realizar interventoria o supenvisién del contrato i i

i6 inistrativa y Financi *Informar sobre los resultados de reevaluacién a los *Verificar documentos exigidos para la contratacién segin Necesidades de recursos financieros,
Presupuesto asignado y aprobado. proveedores . su cuantia y modalidad de contratacién. actas de liquidacion cuentas de f:obro
Directrices para el manejo de *Reiniciar procesos de contractuales frente a la *Realizar |a reevaluacion de proveedores y facturas. Documentos 'y registros
documentos, registros y declaratoria de convocatorias desierta. *Verificar frecuencia establecida para |a reevaluacién de controlados. Necesidades de
correspondencia. Tablas de retencién *dentificar y tratar los productos o servicios no proveedores mantenimiento de equipos.
y directrices para el manejo de conformes. *Verificar cumplimiento de metas e indicadores. *Gestion de Control Intemo: Plane
archivo. Programa de mantenimiento *Toma de acciones correctivas, preventivas y *Verificar el cumplimiento de politicas contractuales. de mem@mlento acciones correctivas
de los equipos. planes de mejora. *Verificar cumplimiento de las especificaciones de 10§ V[ENENES [Pl SEh e,
* Gestion de Control Intemao: productos o servicios. - y
Programa e informes de auditoria ciudadana: informacion para
intema resultados de avance frente a actualizacion de la pagina web sobre

procesos contractuales y

los planes de accion.
*Direcci: i convocatorias a la comunidad.

politicas y directrices, mision, vision,
metas a cumplir, recursos, @nvenios
para ejecucion .
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i | i )

*Presupuesto «Sala de juntas *Directorio de proveedores

*Almacén *Manual de contratacion Ver matriz de Requisitos de la Norma
*Equipos de oficina *Actas parciales o de interventoria NTCGP1000 Explicitos 7.4.1., 7.4.2.,
Internet *Evaluacion y seleccion de proveedores 7.43.,83.,424,423.,755.,
*Pagina web *Reevaluacion de proveedores NTC ISO 9001:2008

Archivadores *Verificacion de productos no conformes MECI 1000-2005 2.1.

—

*Implementos de oficina

(Numero de proveedores clasificados como proveedores

80% trimestral
confiables/total de proveedores reevaluados) X 100 °

Desempefio de proveedores

i |

*PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS Y COMTRATACION  <CONTRATOS
*PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME
*MANUAL DE CONTRATACION

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

El en proceso de compras y contratacion se establecen las acciones y politicas
para la obtencién de bienes y/o servicios requeridos por la Cabecera Municipal,
para cumplir con los objetivos y mision de la misma, en las condiciones y
requisitos que exige la ley, garantizando el cumplimiento de las especificaciones
definidas y la transparencia en el proceso.

42
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7.2.3 GESTION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA

Figura 7-5 Gestion financiera y administrativa

i ‘ ‘ ‘ leprese#an!e He 'a Elrewon

Establecer las acciones y politicas para el pago de El proceso aplica para la causacion y pago de suministros y prestacion
terceros, manelo de caja menor, control de de senvicios contratados por la entidad y registro del pago de nomina,
documentos, control de comespondencia y también aplicapara el manejo de caja menor, control de doaimentos y g
mantenimiento de la infraestructura de la alcaldia, registros, manejo de comespondenda, mantenimiento de la Alcalde «Secretario Administrativo y de
de tal forma que apove las acciones que se infraestructura de la entidad y toma de acciones mrrectivas y de +Secretaria Ejecutiva (Despacho del Gobiemo.
desarrollan en los procesos misionales dela entidad, mejora. Alcalde) +Funcionarios encargados de la
y i al imi de la legislack ~Auxiliar Administrativo (Secretaria i
vigente y a mejorar continuamente la efectividad de de Hacienda) «Auxiliar administrativo (citador)
la entidad. «Jefes de Oficina . *Inspector de maquinaria .
L J +Almacenista. *Inspector de Obra.
+Duefios de procesos *Secretaria_(recepcionista

PLANEAR HACER

CLIENTE /ENTRADAS + Recepcionar cuentas de cobro.
Definir el reglamento para el manejo de la caja | *  Elaborar cheques para el pago. CLIENTES / SALIDAS

+Estado: Normas y Leyes a cumplir s +  Causar los pagos a terceros, hechos mediante
Ley 57 de1985, Ley 734 de 2002, Ley *  Habilitar con los bancos sistemas de pago cheque o pago electronico y pagos de nomina.
962 de 2005, ley 872 del 2003, electronico. +  Efectuar los pagos por caja menor wando +Estado: Normas y Leyes cumplidas.
Decreto 1599 de 2005 , Ley 489 de +  Determinar presupuesto para vigencia futura. corresponda. *Todos los Procesos: Pago a terceros
1998, Decreto Municipal No. 002 de +  Definir el programa anual de mantenimiento. *  Hacer correctivo y p de la que desarrollen actividades de
enero de 2009, Ley 1150 de2007, Ley *  Determinar las politicas para la elaboracién, infraestructura de la entidad. suministro o prestacién de servicios.
80 de1993, Decreto ley 1045 de 1978 distribudén, control y disposidon final de los | *  Realizarbackups. Pagos por caja menor cuando aplique
y demds que le apliquen (ver documentos y registros. * Recepcionar correspondencia. Infraestructura de  la  entidad
normograma). + Registrary controlar la correspondencia allegada a la disponibley en buen estado.
+Todos los Procesos: Necesidades de entidad. Directrices para la elaboracién y
control de doamentos, pago a *  Direccil corr ia a de dar control de documentos y registros.
terceros,  caja  menor solucién. Directrices para el manejo y control
mantenimiento de la infraestructura. +  Envio dela correspondencia. de correspondencia.
* Gestion del Talento Humano: +  Clasificar y controlar los documentos que genera la +Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de entidad. Necesidades de personal mpetente.
funciones, ~ Perfiles de  Cargo, +  Distribucion y control de copias de los documentos. Necesidades de formacion y bienestar

g de i g » »'Gﬁsﬁén Juridica: Necesidades de
de bienestar social. ACTUAR VERIFICAR asesorfa juridica para la celebracin
* Compras y Contratacién: Manual de +  Devolver cuentas de cobro que no cuenten con los | ¢  Quelas cuentas de cobro cuenten con los de contratos.
@ ion, P b documentos completos para poder pasar para la *Gestion de Control Intemo: Plane
y  seleccionados, Productos y + No entregar de ninguna cheques ni efectuar pagos firma del alcalde. de mejoramiento acciones correctivas
Servicios. electrénicos no autorizados ni debidamente | *  Quelos cheques y soportes estén debidamente Y preventivas para seguimiento.
* Gestién Juridica: Asesoria dentro firmados. firmados. +Comunicacién  y  participacién
del marco legal. +  Solicitar garantia sobre los procedimientos de | *  Quese causen los pagos que hace la entidad. o
R de acciones i imi ivo o comectivo + Quelas cuantias y conceptos a pagar por caja menor actualizacion de la pagina web sobre
* Gestion de Contol Intemo: o ejecutados por funcionarios de la entidad. correspondan. procesos contractuales v
Programa e informes de auditoria + Tomara acciones correctivas preventivas y de | * Quelas solicitudes de mantenimiento correctivo o convocatorias a la comunidad.
intema resultados de avance frente a mejora. preventivo solicitadas o programadas se hagan y *Direccionamiento estratégico:
los planes de accién. e Crmi, Eecucién de programas y planes,
+Direccionamiento i +  Quelacomrespondencia allegada a la entidad, sea cumplimiento de politicas
politicas y directrices, misién, vison, para entidad y se registre a la dependencia estratégicas,  cumplimiento  de
metas a cumplir y recursos para destinataria. objetivos y metas y resultado de
ejecucion . +  Quelacorrespondencia allegada a la entidad, se le indicadores, dentro del marco legal

de solucién de forma oportuna y adecuada. aplicable.
* Quelos documentos ycopias estan debidamente
controlados y elaborados.
+ Cumplimiento de metas e indicadores.

L J A J

+Presupuesto +Caja fuerte. “Reglamento de caja menor. *Listado maestro de oficios *Etiqueta control de
+Almacén +Sellos “Listado maestro de GDPRO1REO4 cormespondencia Ver matriz de Requisitos de la Norma
+Equipos de oficina *Teléfonos celulares documentos GDPROIREO1  +Listado maestro de GDPRO3FOO1 NTCGP1000 Explicitos
“Intemet *Servidor “Sistema HAS. documentos extemos +Formato control de
*Archivadores *Sistema HAS *Listado maestro de decretosGDPRO1REQS. correspondencia 4.2.1/4.2.2/4.2.3/4.2.4/ 6.1/6.3.
“Implementos de GDPRO1REO2 +Planilla de traslado de  GDPRO3FO02 MECI 1000-2005 2.1/2.2/2.3/
oficina. “Listado maestro de comespondencia “Historial de mantenimiento
| GDPRO1REO3 GDPRO3REO2 FAPRO1FO02
. P— Recursos de inversion ej total ej X
Porcentaje de la inversion ( =il 80% Anual
Porcentaje de la inversion con recursos (inversién ejecutada con recursos externos)/(Total recursos de T o]
externos inversion ejecutados))
Porcentaje de recursos de . . p
centaje : (Gastos de funcionamiento)/(Total recursos propios) X 100 <70% Anual

funcionamiento con recursos propios
Porcentaje de la inversién con recursos | (inversién ejecutada con recursos propios)/(Total inversién ejecutados o P
propios con recursos propios y de SGP )) X 100

+Programa de mantenimiento preventivo. registros GFPRO4

*Reglamento caja menor. +Procedimiento para el tramite de

+Procedimiento de pago a terceros GFPRO1  correspondencia intema y extema GDPRO3.

+Procedimiento de caja menor GFPRO2 +Mantenimiento FAPROL

+Procedimiento de control de documentos y

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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El en proceso de gestion financiera y administrativa se establecen las acciones y
politicas para el pago de terceros, manejo de caja menor, control de documentos,
control de correspondencia y mantenimiento de la infraestructura de la alcaldia, de
tal forma que apoye las acciones que se desarrollan en los procesos misionales
de la entidad, y contribuyan al cumplimiento de la legislacion vigente y a mejorar
continuamente la efectividad de la entidad.

7.2.4 GESTION DE TALENTO HUMANO

Figura 7-6 Gestion de talento humano

Proveer el personal competente y calificado,
para desarrollar los proyectos y actividades en
cada proceso garantizando el cumplimiento de
objetivos de la entidad y el mantenimiento de

Inicia con la necesidad de cubrir una vacante, la seleccién y
preseleccion del candidato con base en el perfil definido en el
manual de funciones, entrevistas, pruebas, vinculaciéon y
contratacién, induccién, terminando con la evaluacién de

DUENO D PRO 0
Secretario Administrativoy de
Gobierno

NVOLUCRADO

competencias de los empleados.

LIENTE /ENTRADA!

“Estado: Normas y Leyes a cumplir.
Ley 909, Decretos 2539-2005/ 1228-
2005/ 1227-2005/ 785-2005/ 760-
2005/ 2772-2005.

“Direccionamiento estratégico:
Programas a desarrollar y plan de
desarrollo,

“Politicas estratégicas como (c6digo
de ética, codigo de buen gobierno,
directrices como, vision, mision,
politica de calidad, objetivos y demas
metas a cumplir, recursos
“Comunicacién institucional y
participacién ciudadana: Programas o
campafias de comunicacién

“Todos los procesos: Necesidades de
personal competente y calificado.
“Compras y contratacién: Manual de
contratacion, listado de proveedores

y servicios.
“Gestion  Juridica: Resultado de
procesos disciplinarios, Asesoria y
conceptos.

*Gestién Ad ministrativa y Financiera:

Directrices para el manejo de
documentos, registros %
cor ia. Tablas de 6
y directrices para el manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.

*Gestion de control interno:
Programa e informes de auditoria
internay de seguimiento.

desempefio, programas de bienestar y formacién a los empleados,
actividades de desvinculacién y la toma de planes de mejoramiento.

PLANEAR

*Definir la Estructura organizacional
y niveles de autoridad.
*Definir las competencias para cada cargo
y funciones.
*Definir politicas para la administracién y
gestion del talento humano.
*Definir fuentes de reclutamiento.

*Definir tipos de nombramiento y contratacién.
*Definir frecuencias para la evaluacién de desempefo.
*Definir herramienta para evidenciar cumplimiento de

competencias.
*Definir fuentes de formacién

*Alcalde

*Representante

direccion

HACER

*Abrir convocatorias

*Reclutar hojas de vida.
*Establecer y aprobar organigrama

*Establecer perfiles y funciones para cada €argo
*Socializar organigrama y funciones en cada cargo.
*Ejecutar politicas para la administracién del
talento humano.

* \ary p

en un perfil,

*Realizar entrevistas y aplicar pruebas.
*Realizar afiliaciones a seguridad social, salud ...
*Organizar hojas de viday registros.

*Ejecutar programas de bienestar.

*Realizar actividades de desvinculacién.
*Tabular datos de evaluaciones de desempefio.
*Establecer el cuadro de evidencia de
competencias.

*Realizar y ejecutar programas de capacitacién.

con base

*Técnico Operativo

+Jefe de Control Intemo
*Auxiliar Administrativo
Ejecutiva de
contratacion.

de

+Jefes de Dependencias

CLIENTES / SALIDAS

“Estado:  Cumplimiento  de la
normatividad.

“Direccionamiento estraté gico:
Ejecucién de programas y planes,
cumplimiento de politicas

estratégicas,  cumplimiento  de
objetivos y metas y resultado de
indicadores
~Comunicacién
participacién
Realimentacién  de
cliente interno.
“Todos los procesos: Manual de
funciones, cartas descriptivas  del
cargo y perfiles, programa de
formacién, plan  estratégico  de
bienestar, actos  administrativos
idos por el alcalde , politicas del

institucional  y
ciudadana:
informacion

ACTUAR

VERIFICAR

*Hacer planes de mejora institucional e
*Tomar acciones correctivas y preventivas.
*Iniciar de nuevo procesos de seleccién
*llamados de atencién.
*Reorganizar hojas de vida.
*Reprograma planes de bienestar y capacitacion.
*Replantear metas e indicadores.

*C de comp y calificacién del
personal segan perfiles.

*Entendimiento y cumplimiento de funciones.
*Verificar fechas en los procesos de convocatorias.
*Verificar organizacién y registros de hojas de vida.
*Verificar documentos de ingreso,

*Cumplimiento de programas de bienestar y formacion.
*Resultado de las formaciones.

*Ejecutar evaluacién de desempefio a los empleadosd
*Cumplimi de las metas e indi

a talento

humano y  personal

P y califi de

evaluacién de desempefio de los

empleados.

~Compras % Contratacién:
i de productos y servici

a contratar.
“Gestién Ad ministrativa y Financiera:

de recurso, novedades de personal.

Documentos y registr ntrolados.
de i de

equipos.

-Gestién juridica: Novedades de

personal (disciplinario,

insubsistencia).  Documentos vy
registros controlados.
“Gestién de Control Interno:
Seguimiento a los planes de mejora,
acciones preventivas y correctivas
para su seguimiento.
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SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Archivadores *Fichasde losindicadores *Programa de formacion. Ver matriz de Requisitos de laNorma
«Sistema HAS *Manual de funciones *Plan estratégicode NTCGP1000vs procesos

sInternet *Perfiles de cada cargo bienestar. Explicitos de NTGP10005.1,5.5.1,
*Implementos de oficina *Hojas de vida *Actos administrativos 6.2.1,6.2.2

*Presupuesto. *Formato de pruebay sListas de asistencia. Explicitos MECI 1000-2004 1.1 1.2.
*Equipos de computo entrevista. 3.3.

INDICADORES

FRECUENCIA DE

NOMBRE FORMULA MEDICION

S((No de horas de capacitacion X funcionarios capacitados) / total de

IneEs Cle apriEE funcionarios de la entidad)

mensual

No de servidores ptblicos que obtienen puntaje mayora 80 puntos en

Desempefio de servidores publicos na p A m
p P la evaluacion de desempefio / total de servidores publicos evaluados

semestral

Nivel de cumplimiento del programa

de capacitacion No de capacitaciones realizadas / No de capacitaciones programadas trimestral

Nivel de cumplimiento programas de No de actividades de bienestar realizadas en el periodo/Node
bienestar actividades programadas

semestral

*MANUAL DE FUNCIONES

*PROCEDIMENTOS DE VINCULACION, EVALUACION Y RETIRO DEL SERVICIO DEL
RECURSO HUMANO.

*PROCEDIMEINTO DE FORMACION

*HOJAS DE VIDA

*PROGRAMA DE BIENESTAR

*REGLAMENTO INTERNO

*PROGRAMA DE FORMACION

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

El en proceso de gestidn de talento humano se provee el personal competente y
calificado para desarrollar los proyectos y actividades en cada proceso
garantizando el cumplimiento de objetivos de la entidad y el mantenimiento de
competencias de los empleados.
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7.2.5 GESTION JURIDICA

Figura 7-7 Gestion juridica

Kmarco legal aplicable.

(—m
Prestar asesoria juridica a los demds procesos,

para garantizar el desarrollo, respuesta y
solucién por parte de la Alcaldia de Villeta, a
los derechos de peticion interpuestos por las
personas naturales o entidades en general, en
vista de dar respuesta oportuna y dentro del

Inicia con la identificacion de los derechos de peticion, control de
entrada de los mismos, distribucién de los derechos de peticién para
su respuesta, asesoria a los funcionarios responsables de respuesta,
verificar la oportuna y adecuada respuesta y termina con toma de
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

LIENTE /ENTR

*Estado: Normas y Leyes a cumplir.
Constitucion Politica Art 23, Ley 734-
2002/ Decreto 001 -1984.
+Direccionamiento estratégico:
Programas a desarrollar y plan de
desarrollo,

«Politicas estratégicas como (c6digo
de ética, codigo de buen gobiemo,
directrices como, visién, mision,
politica de calidad, objetivos y demds
metas a cumplir, recursos
«Comunicacién institucional y
participacién ciudadana: Programas o
campanas de comunicacion

*Todos los procesos: Necesidades de
asesorfa juridica.

*Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de
funciones,  Perfiles de Cargo,
Programas de formacién, Programas
de bienestar social.

«Compras y contratacién: Manual de
contratacién, listado de proveedores
evaluados y seleccionados, productos.
y servicios.

*Gestion

*Definir criterios para identificar los
derechos de peticion.

Identificar normatividad aplicable a cada
caso.

*Definir responsables de la respuesta del
derecho de peticion.

*Definir fecha oportuna de respuesta a los
derechos de peticion.

TRANSFORMACION O GESTION

*Profesional Universitario *Funcionarios encargados
SAG de dar respuesta a los
*Secretarios de Despacho derechos de peticion.
«Jefes de Despacho.

*Secretaria (recepcionista)

*|dentificar y Recepcionar los
derechos de peticion.
*Registrar entrada de los derechos de
peticion para su control.

respuesta de los derechos de peticion.

peticion.
*Firmar documentos de respuesta.
*Enviar documentos de respuesta.
*registrar las respuestas dadas.

*Compilar la informacion suficiente para la

*Proyectar respuesta de los derechos de

CLIENTES / SALIDAS

“Estado:  Cumplimiento  de la
nomatividad.

+Direccionamiento estratégico:
Ejecucion de programas y planes,
cumplimiento de  polticas
estratégicas,  cumplimiento  de
objetivos y metas y resultado de
indicadores, dentro del marco legal

aplicable.
*Comunicacién institudonal vy
participacién ciudadana:
Realimentacién ~ de  informacién
cliente intemo.

+Todos los procesos: Asesoria juridica
para respuesta de derechos de
peticién y actuaciones inherentes a su
alcance.

Conceptos juridicos.

*Solicitar al solicitante allegue mayor informacién

que permita dar respuesta a su peticion.
*Prestar asesoria con prioridad a respuestas de
derechos de peticion que corran el riesgo de ser

y
Presupuesto asignado y aprobado.
Directrices para el manejo de
documentos,  registros. y
cormrespondencia. Tablas de retencién
y directrices para el manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.
*Gestion de control intemo:
Programa e informes de auditoria
intema y de seguimiento.

r i inoport o hayan sido

proyectados de forma inadecuada.
*Tomar acciones correctivas, preventivas y
de mejora.

VERIFICAR

*Verificar si los documentos allegados
derechos de peticidn.

pertinentes y oportunas.
*Verificar cumplimiento de metas e
indicadores.

*Verificar si el peticionario suministra la
informacion suficiente para dar respuesta.
*Verificar si la respuestas que se proyectan son

Compras y Contratacion:
Necesidades de productos y servicios
a contratar.

*Gestién Administrativa y Financiera:
presupuesto ejecutado y necesidades
de recurso, novedades de personal.
Documentos y registros controlados.
Necesidades de mantenimiento de
equipos.

*Gestion de Control Inemo:
Seguimiento a los planes de mejora,
acciones preventivas y comectivas
para su seguimiento.

*Gestion del Talento Humano:
Necesidades de personal mmpetente.
Necesidades de formacién y bienestar

son

*Archivadores
*Internet
*Implementos de oficina
*Equipos de computo

sListado de control de
derechos de peticion
GJPRO1FOO1.
sListado maestro de control

Ver matriz de Requisitos de la Norma
NTCGP1000 vs procesos

Explicitos de NTGP1000 5.1, 5.5.1,
U2E,

de derechos de peticion
GJPRO1FO02.

NOMBRE

FORMULA

Explicitos MECI 1000-2004 2.1/
2.2./23.

FRECUENCIA DE
MEDICION Y ANALISIS

Nivel de atencién oportuna de los

procesos legales, judiciales y derechos
de peticién que lleve a cabo la entidad

((Numero de procesos judiciales y respuesta de derechos de peticion,

atendidos dentro del término legal) / (Total de procesos judiciales y

derechos de peticion instaurados)) X 100

100%

Trimestral

*RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION
*DERECHOS DE PETICION INTERPUESTOS.

*CONCEPTOS JURIDICOS.

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

El en proceso de gestion juridica se presta asesoria a los demas procesos, para
garantizar el desarrollo, respuesta y solucion por parte de la cabecera municipal, a
los derechos de peticidn interpuestos por las personas naturales o entidades en
general, en vista de dar respuesta oportuna y dentro del marco legal aplicable.

7.2.6 GOBIERNO Y CONVIVENCIA CIUDADANA

Figura 7-8 Gobierno y convivencia ciudadana

——

Plantear las estrategias y
acciones pertinentes a
garantizar la seguridad y buena
convivencia entre la comunidad
del municipio, en busqueda de
mejorar la calidad de vida de los
habitantes de Villeta, ademas
de controlar el servicio de
transporte publico municipal.

CLIENTE /ENTRADAS

*Estado: Normas y Leyes a cumplir.
Decreto 172 de 2001, Ordenanza No.
14 de 2005, Decreto nacional 1355
de 1970.
*Comunidad: Necesidades a satisfacer.
Necesidades de Seguridad y buena
convivencia.
*Direccionamiento estratégico:
Programas a desarrollar y plan de
desarrollo,
Politicas estratégicas como (cédigo de
ética, cddigo de buen gobiemo,
directrices como, vision, misién, politia
de calidad, objetivos y demds metas a
cumplir, recursos
*Comunicacién institucional y
R P o
campafias de comunicacion.

competente, Manual de funciones,

Perfiles de Cargo, Programas de

formacion, Programas de bienestar

social.

*Compras y contratacién: Manual de

contratacién, listado de proveedores
luados y seleccionados, prod y

servicios.

*Gestion Administrativa y Financiera:
Presupuesto  asignado y aprobado.
Directrices para el manejo de
documentos, registros
correspondencia. Tablas de retencién y
directrices para el manejo de archivo.
Programa de mantenimiento de los
equipos.

*Gestién de control intemo: Programa
e informes de auditoria intema y de

*Gestién Juridica: Conceptos y asesori:
*Gestién del Talento Humano: Personal

seguimiento.

| ALCANCE

Inicia con el andlisis de las tendencias delictivas, de mala convivencia, para establecer las
estrategias y acciones en conjunto con las autoridades de seguridad del municipio, con miras a
mejorar; desarrollo de acciones y control. De igual manera se controla el servicio de transporte
publico a través de la expedicion de las tarjetas de operacion para vehiculos nuevos de transporte
publico, renovacién de tarjetas de operacidn, desvinculacion de vehiculos de transporte publico y
finaliza con la toma de acciones correctivas preventivas y de mejora. El incluye las actividades
inherentes a la atencion de procesos policivos ordinarios, expe dicion de certificaciones, permisos
y constancias policivas y atencion del servicio de baranda en la inspeccion de policia.

|

|

PLANEAR

*Determinar criterios a solicitar para la expedicion
de tarjetas de operacion.

*Determinar las empresas de transporte publico
autorizadas en el municipio.

*Determinar el numero de cupos permitido de
transporte publico, taxis en el municipio.

*Se programan las visitas y/o diligencias policivas.
«Definir los requisitos para atender las solicitudes de
certificaciones, permisos y constancias policivas.

HACER
*Solicitar documentos necesarios para la expediciond
los certificados de cupo, expedidon de tarjetas de
operacion para vehiculos nuevos, renovacién de tarjetas
y desvinculacién de vehiculos.
*Hacer certificados de cupo.
*Hacer tarjetas de operacion para vehiculos nuevos.
*Renovar las tarjetas de operacion.
*Hacer acto administrativo de desvinculacion de
vehiculos de servicio publico.
*Atender los procesos palicivos, expedir los certificados,
permisos y constancias polidvas, en la inspeccion de
policia.
Atender las solicitudes de baranda.
*Difundir requisitos para la expedicion de tarjetas de
operacion y certificado de cupo.
*Expedicion de decretos reglamentarios.

ACTUAR
*Negar tarjeta de operacion.
*Toma de acciones correctivas preventivas,

preventivas y de mejora.
*Plantear nuevas acciones y estrategias.

VERIFICAR
*Que los vehiculos que solidtan cupo, deben ser ultimo
modelo, y deben remplazar el cupo de un vehialo
desvinculado.
*Que al momento de solidtar cupo o renovacién de
tarjetas de operacién , cumplan con los requisitos
establecidos.
*Verificar cumplimiento de indicadores y tendencias
delictivas, accidentales y de convivencia.
*Que las querellas interpuestas en la inspeccién de policia
cumplen con los requisitos establecidos.
«Verificar tiempos de respuesta a las solicitudes allegadas
alainspeccion de policia.

|

»deinformacién cliente intemo.
*Compras y Contratacion: Necesidades de

Secretario Administrativoy de
Gobierno

*Auxiliar Administrativo (SAG)
*Secretario de la SH

*Profesional Universitario SAG
*Inspectora de Policia

Secretaria Ejecutiva de la Insp. De
Policia

CLIENTES / SALIDAS

*Estado: Cumplimiento de la
normatividad.
*Comunidad: Certificados de

disponibilidad de cupo, tarjeta de
operacion, renovacion de tarjetas de
operacion, buena convivencia dudadana,
seguridad, certificaciones, permisos, y
i polidvas, P a
querellas, y atencion de baranda.
*Direccionamiento estratégico: Ejecucion
de programas y planes, cumplimiento de
politicas estratégicas, cumplimiento de
objetivos y metas y resultado de
indicadores, dentro del marco legal
aplicable.
Informacién de la poblacién del municipio
necesaria para priorizar la inversién
social.
*Comunicacién

institucional y
tacion

productos y servicios a contratar.
*Gestion Administrativa y Financiera:

p ejecutado y idades de
recurso, novedades de personal.
Documentos vy registros controlados.
) idad de imi de
equipos.

*Gestién de Control lntemo: Seguimiento
a los planes de mejora, acciones
preventivas y comectivas para su
seguimiento.

*Gestion del  Talento Humano:
Necesidades de personal competente.
Necesidades de formacion y bienestar.
*Gestion  Juridica: Necesidades de
informacién y asesoria.
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*Archivadores
*Implementos de oficina

*Equipos de computo
*Material para la elaboracion de las tarjetas de
operacion, certificados, permisos y licencias

policivas.

Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de

categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

*Base de datos de los vehiculos de servicio publico
GVPRO1FOO01.

eLibro de querellas GVPRO2FO01
*Libro de baranda GVPR02F002

Numero de muertes Violentas

fndice de incremento o disminucién de
hurtos

fndice de incremento o disminucién de
lesiones personales por violencia

Numero de solicitudes policivas
atendidas

Numero de vehiculos que prestan el
servicio publico con tarjeta de
operacion vigente.

—

Numero de muertes violentas en el afio

(Numero de hurtos que se presentaron en el afio) / (Numero de
Hurtos que se presentaron en el afio inmediatamente anterior)

(Numero casos de lesiones personales por violencia presentados en el
afo) / (Ndmeros de casos de lesiones personales por violencia,
presentados en el afio inmediatamente anterior) X 100

Numero de solicitudes atendidas en el periodo
(Numero de vehiculos que cuentan con tarjeta de operacién

vigente)/(Nuero de cupos para prestar el servicio publico de
transporte aprobados) X 100

*Tarjetas de operacion
«Certificado de cupo
*Resolucién de desvinculacion.

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

elista de chequeo de tarjetas de operacién GVPRO1FO02.

El en proceso

15

80%

90%

120

90%

4 |

Ver matriz de Requisitos de la Norma
NTCGP1000 vs procesos

Explicitos de NTGP1000 5.5.1/
6.2.2/7.2.1/7.2.2./7.2.3/7.5.3/,7.2.3.
Explicitos MECI 1000-2004 2.1/
2.2./23.

anual

anual

anual

mensual

trimestral

de gobierno y convivencia ciudadana se implementan las

estrategias y acciones pertinentes a garantizar la seguridad y buena convivencia
entre la comunidad del municipio, en busqueda de mejorar la calidad de vida de
los habitantes de la cabecera municipal, ademas de controlar el servicio de

transporte publico municipal.
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

Establecer las acciones y politicas
para el desarrollo y control de
programas agropecuarios, en pro
de mejorar la  produccion
agropecuaria del municipio de
forma sostenible, y controlar las
actividades inherentes a la
central de abastos del municipio,
con el fin de cumplir con la
normatividad vigente..

IENTE /ENTRADAS

*Estado: Normas y Leyes a cumplir
Ley 101 del 93, Ley 607 de 2003.
Manual para la asistencia técnica
agropecuaria municipal.
*Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: Informacion vy
solicitudes a atender.

*Comunidad Necesidades a
satisfacer.

* Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de
funciones, Perfiles de Cargo,
Programas de formacién, Programas
de bienestar social.

* Compras y Contrataciéon: Manual de
Contratacion, Proveedores evaluados
y  seleccionados, Productos vy

asesoria.

. Gestion  Administrativa y
Financiera: Presupuesto asignado y
aprobado. Directrices para el manejo
de dowmentos, registros y
correspondencia. Tablas de retenciéon
y directrices para el manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.

* Gestion de Control Intemo:
Programa e informes de auditoria
intemay de seguimiento.
*Direccionamiento estratégico:
politicas y directrices, mision, vision,
metas a cumplir, recursos, convenios
para ejecucion .

*Comunicacion institucional y
participacidn ciudadana: canales de
comunicacion eficaces para el cliente.

Servicios, y Contratos suscritos por la
Entidad.
¢ Gestion Juridica: Conceptos

7.2.7 DESARROLLO AGROPECUARIO

Figura 7-9 Desarrollo agropecuario

Inicia con la identificacién de las necesidades agropecuarias de los pequefios productores,
programacion de las distintas actividades para desarrollar los programas agropecuarios definidos en
el plan de desarrollo, convocatoria de la comunidad para que se inscriban en los programas,
desarrollo de cursos cortos, demostraciones de método, entrega de insumos y materiales,
establecimiento de parcelas demostrativas, asistencia técnica agropecuaria y termina con la
evaluacion de la efectividad para la toma de acciones correctivas y preventivas. Control de
administrativo de los locales dispuestos en e la central de abastos, para la comercializacion de los

productos.

|

|

PLANEAR

*Definir los POAS a desarrollar en la vigencia.
«Definir la programacién maestra de UDC.

«Definir el presupuesto para el desarrollo de los
POAS.

«Definir las zonas a visitar.

*Determinar los canales de comunicacién con la
comunidad rural.

«Calcular los materiales e insumos ne cesarios para
desarrollar los proyectos.

*Determinan las condiciones para el control de la
convivencia y locales de la central de abastos.

*Se determina el reglamento de la plaza.

HACER
*Convocar a la comunidad acerca de las reuniones de
motivacién a desarrollarse en la zona.
*Realizar y aprobar la programacién maestra de la UDC.
*Hacer reuniones de motivacion.
*Inscribir a los pequefios productores en los distintos
programas.
*Hacer los cursos cortos.
*Hacer las demostraciones de método.
*Hacer la entrega de los insumos ymateriales para el
desarrollo de los proyectos.
*D llar las parcelas d
productores.
*Realizar las visitas de asistencia técnica.
*Desarrollar rondas de inspeccidn en la central de abastos
*Atender y resolver las infracciones al reglamento de la
plaza.

ivas con los pequefios

Jefe de |a Unidad de Desarrollo
para el Campo.

*Alcalde

*Extensionistas

*Secretaria de la UDC
*Coordinador de la central de
abastos

CLIENTES / SALIDAS

*Estado: Normas y Leyes cumplidas,
Poblacién campesina con asistencia
técnica

*Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: rendicion de
informes.

+Comunidad: Cursos cortos,

demostraciones de método, parcelas
demostrativas insumos ymateriales y
asistencia  técnica  agropecuaria.
Reglamento de la plaza de mercado.
Locales adjudicados para
comercializacién de productos.

*Gestién del Talento Humano:
Necesidades de personal mmpetente.
Necesidades de formacién y

*Reprogramacion de las actividades incumplidas.
*Repetir cursos cortos y demostraciones de método.
*Entregar excedentes de materiales e insumos a
otros pequefios productores.

Incrementar las visitas de asistencia técnica.
*Tomar acciones correctivas preventivas y de
mejora.

*Emitir las sanciones descritas en el reglamento de
la plaza de mercado (sellamiento de locales).

*Hacer Ilamados de atencion y reuniones para e
cumplimiento del reglamento.

+Controlar el pago de arrendamiento y derechos de bienestar.
comercializacion dentro de la central de acopio. «Compras y Contratacién:
Necesidades de prod y servicios
ACTUAR VERIFICAR y necesidades de politicas de
Reprogramacién de reuniones de motivacion. +Cumplimiento de las actividades programadas en la UDC. contratacion.
+Cantidad de inscritos en los programas. *Gestion Juridica: Necesidad de

*Asistencia de las personas inscritas a los cursosy
demostraciones de método.

*La entrega de los insumosy materiales en lostiempos
establecidos a la poblacidn beneficiada de los programas.
*Establecimiento de las parcelas demostrativas

*D llo ad do de las parcelas d ivas.
*Verificar cumplimiento de metas de indicadores.
*Verifica el cumplimiento del reglamento.

*Verificar el cumplimiento en el pago de los
arrendamientos y derechos de comercializacion.
*Verificar el almacenamiento de los documentos de los
adjudicatarios.

*Verificar base de datos de cartera y

disponibilidad de cartera.

informacién y asesoria.

*Gestion Administrativa y Financiera:
Necesidades de recursos.
Documentos y registros controlados.
Necesidades de mantenimiento de
equipos.

*Gestién de Control Intemo: Plane
de mejoramiento acciones correctivas
y preventivas para seguimiento.
Diraeei q

cumplimiento de  politicas y
directrices e indicadores de gestion
medidos para posterior andlisis.
+Comunicacién institudonal y
participacién ciudadana: Requisitos
basicos para realizar el tramite de
licencias urbanisticas.
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

i | 4 )

*Internet proyectos *Fichas de los indicadores CAFTO1 Y CAFT02

*Dinero *Herramientas de Campo *Programacion maestra de la UDC CAPRO1FO01 Ver matriz de Requisitos de la Norma
*Motos +Camara fotografica *Programacion semanal de la UDC CAPRO1F002 NTCGP1000 Explicitos 5.2,7.1,7.2.1,
*Computador *Teléfono *Actas de entrega 7.2.2,753,75.1,8.24, 83

*Equipo de proteccion *Papeleria y elementos de *Actas de visita técnica MECI 10002004 2.1,2.2,2.3

para extensionistas oficina eListado de inscritos CAPRO1FO03

*Semillas e insumos para *Base de datos de cartera.

el desarrollo de los Carpetas de adjudicatarios.

—

Nivel de cumplimiento planes y SActividades ejecutadas en los POAs/SActividades programadas en los 80% Anual
programas agropecuarios POAs :
Nivel de respuesta a las solicitudes de ((Numero de visitas técnicas agropecuarias realizadas) / (Numero de 90% Mensual
visita técnica agropecuaria solicitudes de visita técnica agropecuaria)) X 100 °
. L (Poblacion productora que desarrollo parcelas demostrativas por
Nivel de efectividad por POAs 50% Anual
P POA)/(Total de poblacién inscrita por POA)
Wil e iiEEEEnel regEmaroch (b Numero de Infracciones registradas en el periodo <10 Mensual

Central de Abastos.

4 |

*DESARROLLO Y CONTROL DE PROYECTOS Y PROGRAMAS
AGROPECUARIOS CAPRO1.

*NTCGP 1000

*MECI

*POAS

*COONTROL DE CENTRAL DE ABASTOS

*REGLAMENTO DE LA CENTRAL DE ABASTOS

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

El en proceso de desarrollo agropecuario se establecen las acciones y politicas
para el desarrollo y control de programas agropecuarios, en pro de mejorar la
produccion agropecuaria del municipio de forma sostenible, y controlar las
actividades inherentes a la central de abastos del municipio, con el fin de cumplir
con la normatividad vigente.
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

- OBETIVO

Planificar y controlar programas
que permitan atender necesidades
basicas de transporte escolar, salud
, atencién a grupos vulnerables,

educacién, beneficiando a

personas priorizadas mediante la
administracion de la base de datos

del SISBEN.

CLIENTE /ENTRADAS

*Estado: Normas y Leyes a cumplir. Ley
715 de 2001, Articulo 103 de la Ley
115/1994.

«C i Necesidades a
Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: Informacién,
solicitudes a atender, y convenios.
*Direccionamiento estratégico:
Programas a desarrollar y plan de
desarrollo,

*Politicas estratégicas como (cédigo de
ética, codigo de buen gobiemo,
directrices como, vision, mision, politia
de calidad, objetivos y demas metas a
cumplir, recursos

+Comunicacién institucional y

P o
campafias de comunicacion.
*Gestion Juridica: Conceptos y asesoria
*Gestion del Talento Humano: Personal

competente, Manual de funciones,
Perfiles de Cargo, Programas de
formacién, Programas de bienestar
social.

+*Compras y contratacién: Manual de
contratacion, listado de proveedores
evaluados y seleccionados, productos y
servicios.

iistrativa y Fi jera:
Presupuesto asighado y aprobado.

Directrices para e manejo de
documentos, registros y
pondencia. Tablas de iony

directrices para el manejo de archivo.
Programa de mantenimiento de los
equipos.

*Gestion de control intemo: Programa
e informes de auditoria intema y de
seguimiento.

"

7.2.8 DESARROLLO SOCIAL

Figura 7-10Desarrollo social

Inicia con la actualizacién de la Base de datos del SISBEN, iniciando con la captura de
la informacién, actualizacion de la base de datos, aplicacion de reencuestas,
terminando y expedicion del certificado del sisben; y termina con la planeacidn,
control y ejecucion del programa de transporte escolar, mediante la determinacion

de los beneficiados y entrega de los subsidios de transporte escolar. Aplica de igual
manera para la programacion de los POAS de salud publica, y el control y
seguimiento de las actividades contratadas para dar cumplimiento a dichos POAS. J

S

PLANEAR

*Determinar el numero de beneficiados del
subsidio de transporte escolar.

*Determinar el numero de dias a subsidiar.
*Determinar los dias para la entrega de lo
subsidios.

*Planear las metas y actividades de salud
publica, en cada prioridad, denominado plan de
intervenciones colectivas.

= nidad de Desarrollo Socia

*Técnico Operativo del SISBEN
*Secretario de Hacienda.
*Secretario de la UDS

«Digitador PIC (contratista)

HACER
*Recepcionar solidtudes de encuesta y reencuesta de
SISBEN.
*Hacer las encuestas y reencuestas y actualizar la base de
datos con la informacion obtenida.
«Incorporar en el aplicativo SISBEN, las actualizacion
objeto de las solicitudes.
*Expedir certificados del SISBEN.
«Solicitar listado de beneficiados del
transporte escolar a las IEDs.
*Hacer plan de accion de la UDS, determinando el
numero de beneficiados y dias a subsidiar.
*Hacer Bonos del subsidio.
*Informar a padres de familia los dias para la entrega de
los subsidios.
*Hacer entrega de los bonos del subsidio de transporte
escolar.
*Coordinar las actividades a desarrollar la entidad
contratada, para el complimiento de los poas que
constituye el plan de intervenciones colectivas.
*Registrar la informacién requerida en el
epidemiologia y promotoras de salud.

subsidio de

sisban,

ACTUAR
*Verificar en la pagina www.sisben.gov.co/Sisbén, que la
persona no este inscrita en otro mun!
*Solicitar al momento de hacer |a actualizacion o expedir
los certificados del SISBEN, los documentos soporte.
*Solicitar copia del documento de identidad de los padres
o acudientes que reclamaran los bonos del subsidio de
transporte escolar.
*Difundir por radio y otros canales de comunicacién
eficaces, que los padres o acudientes se acerquen a
reclamar los bonos del subsidio de transporte escolar.
*Tomar acciones correctivas preventivas y de mejora.
*Firmar o no las certificaciones de cumplimiento de las
actividades desarrolladas en el mes para habilitar o no los
pagos mensuales.

«Jefe de Enfermeria PIC (contratista)

CLIENTES / SALIDAS

*Estado: Cumplimiento de la
normatividad.

*Comunidad: Certificados de SISBEN
Subsidio de transporte escolar.
Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: rendicion de

informes.

*Di

Ejecucion de programas y planes,
cumplimiento de politicas

estratégicas, cumplimiento de
objetivos y metas y resultado de
indicadores, dentro del marco legal
aplicable.

Informacion de la poblacion del
munidpio necesaria para priorizar la
inversion social.

+Comunicacién institudonal y

participacién ciudadana:
M i6n  de inf Py

cliente inteno.

+Compras y Contratacién:

Necesidades de productos y servicios
a contratar.

y
presupuesto ejecutado y necesidades
de recurso, novedades de personal.
Documentos y registros controlados.
Necesidades de mantenimiento de
equipos.

*Gestion de Control Inemo:
Seguimiento a los planes de mejora,
acciones preventivas y correctivas
para su seguimiento.

*Gestion del Talento Humano:
Necesidades de personal mmpetente.
Necesidades de formacion y
bienestar.

*Gestién Juridica: Necesidades de
informacién y asesoria.

*
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

*Archivadores
*Internet
*Implementos de oficina

*Equipos de computo
*Carpas mesas y sillas.
Aplicativo SISBEN

4 ’

*Planilla entrega del bono *Poas de salud.

subsidio transporte escolar Plan de control Programas
DSPRO1FOO01. de Salud DSPLO1.
*Formato para la solicitud

de encuestas de SISBEN

DSPRO2FO01.

Nivel de atencién en programas

—

((Numero de Adultos Mayores que se benefician de algun programa) /
(Total de Adultos mayores beneficiados por algtin programa mas total

i )

Ver matriz de Requisitos de la Norma
NTCGP1000 vs procesos

Explicitos de NTGP1000 5.5.1/
6.2.2/7.2.1/7.2.2./7.2.3/7.5.3/,7.2.3.
Explicitos MECI 1000-2004 2.1/
2.2./2.3.

. 40% S tral
sociales al adulto mayor de adultos mayores priorizados para recibir algin tipo de ayuda)) X : emestra
100
Nivel de nifios beneficiados en ((Numeer~ de nlnosl beneficiados del programa de transporte escolar / :
Total nifios que tienen derecho al programa de trasporte escolar)) X 90% Anual
programa trasporte escolar 100
. - ((No de encuestas o reencuesta (SISBEN) hechas en un termino no
Oportunidad en la realizacion de las | L. " .
encuestas ylreencuentas|(SISBEN), mayor a 10 dias)/(No de solicitudes de encuesta y reencuestas 80% Trimestral
(SISBEN) hechas en el periodo))X100
Nivel de Cumplimiento de los POAs de No de metas planteadas en el POA cumplidas / Numero de metas
80% Semestral
la UDS planteadas.
«Certificados del SISBEN
*Plan de accién UDS (transporte escolar)
*Ficha SISBEN
*PIC Plan de Intervenciones Colectivas.
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
El en proceso de desarrollo social se planifica y controlan programas que

permitan atender necesidades basicas de transporte escolar, salud , atencién a
grupos vulnerables, educacion, beneficiando a las personas priorizadas mediante
la administracién de la base de datos del SISBEN.
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

7.2.9 GESTION DEL RECAUDO

Figura 7-11 Gestion del recaudo

Desarrollar las actividades inherentes al recaudo
del impuestos, con el fin de dar traite a las

obligaciones tributarias que tiene la
para con el municipio y de esta forma
recursos necesarios

la legislacion aplicable..

CLIENTE /ENTRADAS

+Estado: Normas y Leyes a cumplir. Art.
317 de la Constitucién Politica de
Colombia, Ley 44 de 1990, Ley 788
de 2002.

*Comunidad: Necesidades a satisfacer.
*Direccionamiento estratégico:
Programas a desarrollar y plan de
desarrollo,

*Politicas estratégicas como (cédigo de
ética, codigo de buen gobiemno,
directrices como, visién, misién, politia
de calidad, objetivos y demds metas a
cumplir, recursos

*Comunicacién institucional y
participacién ciudadana: Programas o
campaiias de comunicacién.

+Gesti6n Juridica: Conceptos y asesoria
*Gestion del Talento Humano: Personal

competente, Manual de funciones,
Perfiles de Cargo, Programas de
formacion, Programas de bienestar
social.

*Compras y contratacion: Manual de

contratacion, listado de proveedores
ME v i y

servicios.

*Gestion Administrativa y Financiera:

Presupuesto  asignado y aprobado.
Directrices para el manejo de
documentos, registros y

correspondencia. Tablas de retencién y
directrices para el manejo de archivo.
Programa de mantenimiento de los
equipos.

*Gestion de control intemo: Programa
e informes de auditoria intema y de
seguimiento.

*Archivadores
*Implementos de oficina
*Equipos de computo
*Sistema HAS.

\_ *Servidor.

para el desarollo de ks
actividades de la alcaldia dando cumplimiento a

poblacion
conseguir

PLANEAR

*Determinar las proyecciones de
recaudo para vigencias futuras.
*Determinar el calendario tributario para
vigencias futuras.
*Determinar los insumos necesarios (papel
membreteado, toners, etc), para la expedicion
de las facturas del impuesto predial.

El procedimiento inicia con la proyeccion del recaudo para las vigencias
futuras del impuesto predial, se determina el calendario tributario,
continua con la parametrizacién y actualizacién del sistema HAS y la base
de datos catastral, expedicién de recibos de pago del impuesto predial,
descarga de pagos en el sistema HAS, entrega de certificados de paz y
salvoy finaliza con la toma de acciones correctivas y de mejora.

!ecretarlo !!mlnlstratlvo y !e

Gobierno

*Técnico Eperatlvo !ecretana He Hacienda).

*Auxiliar administrativo (Secretaria de

Hacienda).
CLIENTES / SALID;

*Estado: Cumplimiento de la
normatividad.

*Comunidad: Paz y salvo en el pago
de impuesto predial.

Acuerdos de pago.

*Pasar proyecto de acuerdo s|
es el caso al concejo, para modifica
las tasa de interés de mora, entre ot
ajustes al impuesto predial unificado.
*Parametrizar el sistema HAS (Impuesto
Predial Unificado).

*Expedir las facturas de impuesto predial
cuando el contribuyente lo solicite.
*Recaudar colillas de pago del impuesto predial,
en las distintas oficinas bancarias del municipio.
*Descargar los pagos del sistema HAS.

*Expedir certificados de pazy salvo.

*Elaborar acuerdos de pago.

Ejecucién de programas y planes,
cumplimiento de politicas
estratégicas, cumplimiento de
objetivos y metas y resultado de
indicadores, dentro del marco legal
aplicable.

Informacion de la poblaciéon del
munidpio necesaria para priorizar la
inversion social.
*Comunicacién

institudonal y

li i6n

de

ACTUAR

*Parametrizar de nuevo el sistema HAS, teniendo
en cuenta los cambios realizados en las tasa y
demds criterios que afecten el calculo del
impuesto predial.

acer campafias de comunicacion que incentiven
el pago oportuno del impuesto predial.
*Tomar acciones correctivas, preventivasy de
mejora.

*Sistema HAS.

cliente intemo.

+*Compras y Contratacion:
Necesidades de productos y servicios
a contratar.

*Gestién Administrativa y Financiera:

VERIFICAR

*Que los valores de las tasa de mora, incremento
en el avallio y demds tasa que afecten el cobro del

impuesto predial unificado, estén debidamente ejecutado y
parametrizados. de recurso, novedades de personal.
*Que facturas expedidas han sido pagadas. Rectn ¥ (S @ik
*Cumplimiento de metas de indicadores. zlqej?;fsades de mantenimiento de
*Gestion de Control Inemo:

Seguimiento a los planes de mejora,
acciones preventivas y correctivas
para su seguimiento.

*Gestion del Talento Humano:

i de personal
Necesidades  de  formacién vy
bienestar.

*Gestion Juridica: Necesidades de
informacién y asesoria.

ﬁ

Ver matriz de Requisitos de la Norma
NTCGP1000 vs procesos

Explicitos de NTGP1000
7.1/7.2.3/7.5.1/7.5.2/7.5.3/
Explicitos MECI 1000-2004 2.1/
2.2./2.3.

Nivel de predios que se encuentran a ((Numero de predios que se encuentran a pazy salvo / Total de 70% anual
paz y salvo en el impuesto predial predios que pagan impuesto predial)) X 100 °
Nivel de recaudo por concepto de (Total recursos recaudados por concepto de impuestos)/(Presupuesto 70% anual
impuestos de recursos a recaudar por concepto de impuestos) ’

-gm!waao !e pazy salvo.

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

El en proceso de gestion de recaudo se desarrollan las actividades inherentes al
recaudo del impuestos, con el fin de dar traite a las obligaciones tributarias que
tiene la poblacion para con el municipio y de esta forma conseguir recursos
necesarios para el desarrollo de las actividades de la alcaldia dando cumplimiento
a la legislacioén aplicable.

7.2.10

Figura 7-12 Planeacion e

—

Establecer las acciones y politica:
control  del  desarrollo de
infraestructura urbanistica

municipio, mediante la expedicion de
las licencias urbanisticas, en busca de
garantizar la seguridad y mejorar la

calidad de vida de

transitabilidad de las vias

municipio, mediante el manteni miento

rutinario de vias.

CLIENTE /ENTRADAS

*Estado: Normas y Leyes a cumplir
Ley 564 de 2006, Ley 1228 de 2008 y
Ley 400 del 97.

*Comunidad Necesidades a
satisfacer. Solicitud de expediddn de
licencias urbanisticas. Solicitudes de
mantenimiento de vias.

*Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de
funciones, Perfiles de  Cargo,
P de f ion, P

de bienestar social.
+ Compras y Contratacion: Manual de
Contratacion, Proveedores evaluados

correspondencia. Tablas de retencion
y directrices para el manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.

*Gestion de Control Intemo:
Programa e informes de auditoria
intemnay de seguimiento.
*Direccionamiento estratégico:
politicas y directrices, mision, vision,
metas a cumplir, recursos, convenios
para ejecucion .

+Comunicacién institucional y
participacién ciudadana: canales de
comunicacion eficaces para el cliente.

la comunidad
Villetana. De igual manera, garantizar la

infraestructura

PLANEACION E INFRAESTRUCTURA

| ALCANCE

|

s de Inicia con la identificacion de los criterios de ley y del Plan Bésico de Orde namiento |
la Territorial (PBOT) establecidos para garantizar el adecuado desarrollo urbanistico Jefe
del del municipio, definici6n de los distintos requisitos para la expedicidn de la licencias
urbanisticas, asesoria técnica, visitas técnicas, calculo del valor de las licencias
terminando con la expedicion o negacion de las mismas. Incluye también la
recepcion de las solicitudes de mantenimiento vias, para después programar los o
*Alcalde

mantenimiento.
del

4

equipos, recursos y maquinaria necesaria para dar cumplimento a las solicitude s de

*Profesionales
Universitarios

*Inspector de Obra

o
de [a Oficina de Planeacion

*Inspector de
Magquinaria

*Operadores de

Conductores.

1 *Auxiliar administrativomaquinaria

PLANEAR

*Estudio y andlisis del

aplicable.

«Definicion de los requisitos minimos a cumplir

para la expedicion de las licencias urbanisticas.

*Definir el método para calcular el valor de la

licencias urbanisticas.

*Definir tiempos para la expedicion de las lice ncias

urbanisticas.

*Definir los documentos necesarios para expedir
las licencias segun tipo

*Programacion semanal de las actividades de

mantenimiento rutinario de las vias.

PBOT y normatividad

HACER

*Se programan y ejecutan las visitas técnicas.

*Se reciben los documentos requisitos para la
expedicion de las licencias.

*Se calcula el valor de la licencia.

*Se hace la resolucion de aprobacion de la licencia
urbanistica.

*Aprobar o no la licencia urbanistica al ciudadano.
*Desarrollar las actividades de mantenimiento
rutinario de vias programada.

*Recepcionar las solicitudes de mantenimiento de
vias de la comunidad.

CLIENTES / SALIDAS

+Estado: Normas y Leyes cumplidas,
*Comunidad: Necesidades
satisfechas. Licendas urbanisticas
expedidas dentro de los términos
legales. Vias transitables.

*Gestion del Talento Humano:
Necesidades de personal cmpetente.

Necesidades de formacién y
bienestar,
+Compras y Contratacion:

Necesidades de productos y servicios

y necesidades de politicas de
contratacion.
o Pl institudonal y.

y seleccionados, Productos y ACTUAR

Servicios, y Contratos suscritos porla

Entidad. - ) *Dar plazo de entrega de los documentos
*Gestion  Juridica:  Asesoria faltantes,

conceptos i . P .

05 y Financiera: *Reprogramar visitas técnicas de asesoria para
Presupuesto asignado y aprobada. mltlg_ar lrl.egos estructurales, geoldgicos o
Directrices para el manejo de arquitectonicos.
documentos, registros y *Re calcula el valor de la licencia se hacen las

devoluciones de los excedentes o exigen el pago
de los faltantes segun sea el caso.

*Tomar acciones correctivas, preventivas y de
mejora.

*Reprogramas las actividades de mantenimiento
rutinario de vias.

VERIFICAR
*Verifica que los doamentos o requisitos estén
completos. Para expedicion de licencias segiin tipo .
*Verificar el cumplimiento de los compromisos del
solidtante ante las no conformidades presentadas en
las visitas.

Ly

basicos para realizar el tramite de
licencias urbanisticas.

*Gestion Juridica: Necesidad de
asesoria.

i6 yFi :
N i de recursos.

*Verifica que los criterios juridicos,

estructurales y arquitecténicos del proyecto cumplan
segln la normatividad y el PBOT.

*Verificar el calculo del valor de la licencia.

*Verificar ci 0 meta de indicad:

*Verificar cumplimiento de tiempos para

la expedicion de las licencias.

*Verificar el cumplimiento de las visitas segun lo
programado.

Documentos y registros controlados.
Necesidades de mantenimiento de
equipos.

*Gestién de Control Intemo: Plane
de mejoramiento acciones correctivas
y preventivas para seguimiento.
«Direcci B -

cumplimiento de  politicas y

*Verifica que las acti de mantenimiento
programadas se hayan cumplido.

«Verifica la posibilidad de atender nuevas solicitudes de
mantenimiento que haga la comunidad en el sitio
donde se encuentren las maquinaria, siempre y cuando

no afecte la programacion.

e de gestion
medidos para posterior andlisis
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

i ) i )

*Internet *Teléfono *Solicitudes de visita técnica PIPRO1FO01

*Dinero *Papeleria y elementos de *Programacion maestra de la oficina de planeacion Ver matriz de Requisitos de la Norma
*Motos oficina PIPRO1FO02 NTCGP1000 Explicitos 5.2,7.1,7.2.1,
*Computador Volquetas sListado de requisitos de licencias urbanisticas PIPRO1FO04 7.2.2,7.5.3,7.5.1,8.2.4, 83

*Equipo de proteccion *Motoniveladoras *Registro de solicitudes de maquinaria para MECI 10002004 2.1,2.2,2.3

para visitas técnicas *Retroexcavadoras mantenimiento de vias PIPRO2REO1

*Programacion de maquinaria.

mema—

*Herramientas de Campo *Vibrocompactador
(cinta métrica)
*Camara fotogréfica

Oportunidad en la expedicién de

) ) o Promedio de dias en que se tramita una licencia urbanistica. <40 dias Mensual
licencias urbanisticas.
Cantidad de metros cuadrados No de metros cuadrados de proyectos de construccidn, parcelacion o
i A 7 >50.000 Mt2 Mensual
revisados subdivision revisados en el mes.
Efectividad del mantenimiento A P P .
Kildmetros de via que han recibido mantenimiento. 40 km Mensual

rutinario de vias

*Norma NTCGP 1000

*MECI

*PBOT

«Legislacion aplicable

*Procedimiento para la expedicion de licencias urbanisticas PIPRO1
*Resolucion de adjudicacion de las licencias urbanisticas
*Mantenimiento rutinario de la infraestructura vial del municipio PIPRO2

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

El en proceso de planeacion e infraestructura se establecen las acciones y
politicas de control del desarrollo de la infraestructura urbanistica del municipio,
mediante la expedicion de las licencias urbanisticas, en busca de garantizar la
seguridad y mejorar la calidad de vida de la comunidad. De igual manera,
garantizar la movilidad de las vias del municipio, mediante el mantenimiento
rutinario de vias.
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

7.2.11

Figura 7-13 Direccionamiento estratégico

Definir directrices y planes a desarrollar en la

entidad fijando metas comunes y

la legislacion vigente, gestionando los recursos

necesarios base a los

establecidos,

con

CLIENTE /ENTRADAS

+Estado: Normas y Leyes a cumplir.
+Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: Recursos y
directrices a seguir.

+ Comunidad: Necesidades y
requisitos a satisfacer.

+ Comunicacién Institucional y
Participacién Ciudadana:
Retroalimentacién de la comunidad,
+ Todos los Procesos: Necesidades de
directrices a seguiry necesidades de
recursos.

+ Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de
funciones, Perfiles de Cargo,
Programas de formacidn, Programas
de bienestar social.

+ Compras y Contratacién: Manual de
Contratacién, Proveedores evaluados
y seleccionados, Productos y
Servicios.

* Gestion Juridi
del marco legal.
Respuesta de acciones interpuestas.
*Gestion Administrativa y Financiera:
Presupuesto asignado y aprobado.
Directrices para e manejo de
documentos, registros y
correspondencia. Tablas de retencién
y directiices para e manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.

* Gestion de Control Intemo:
Programa e informes de auditoria
intemay de seguimiento.

: Asesoria dentro

buscando el bienestar de la
comunidad y mejoramiento de la institucion.

Inicia con la definicion de la misio

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

n, vision, plan de desarollo

a ici programas, est

princi pios
de control y comunidad, desarrollo de
toma de acciones correctivas, preventi

PLANEAR

“Definir integrantes del comité
de gobiemo.
+Definir objetivos y metas para la
gestion de la alcaldia.

*Definir frecuencia de reuniones de comité.
“Definir perfil del representante de la
direccién.

*Definir misién, vision y demss directrices.
“Identificar los procesos de la entidad.

*Definir herramientas para medir los procesos
“Definir politicas y planes para la 6nde

de la politica de calidad,

objetivos, socializacion, consecucion y gestion de recursos para la
ejecucion de planes, terminando con la rendicién de cuentas a entes
la revision de la direcciény la
vas y de mejora.

Alcal se y lepresen!an!e ge a Blreccién

Alcalde, Representante de la direccion, Jefe de
Control Interno, Secretario de Gobierno, Jefe Oficina

Asesora de Planeacion, Jefe Unidad de Desarrollo

+Socializar Nomograma:
*Realizar andlisis de riesgo de
“Elegir el representante de la direc
comunicar sus responsabilidades.
«Establecer y socializar, mision, visén, p
directrices, y socializar plan de desarrollo.
«Establecer mapa de procesos y socializar.
«Establecer despliegue de objetivos, indicadores
cada proceso.

+Elaborar y entregar los informes de control en las fechas
establecidas segun cronograma.

*Ejecutar convenios interadministrativos e
interinstitucionales.

necesidades de la comunidad

*Definir plan de desarrollo y programas
cronograma de rendicién de informes

*Definir frecuencia de revisién por la direccién.

codigo de ética, de buen gobiemo
demés politicas estratégicas.

«Conformar el comité de gobiemo y comunicar sus
responsabilidades.

~Establecer, aprobar y ejecutar el plan de desarrollo y demé
programas.

*Realizar reuniones de comités y elaborar actas de comité. g = 5

*Ajustar Plan de desarrollo.
*Ajustar metas e indicadores segn resultados.
*Actualizar el cronograma y listado de entrega de
informes.

*Ajustar convenios.

* Tomas de acciones corectivas preventivas y de
mejora.

*Reprogramar comités

*Socializar nuevamente las directrices

de la entidad.

+sala de juntas

sillas , mesas, etc.). *Fichas de los indicadore:

VERIFICAR

“Verificar la realizacién de comités.
+Realizar seguimiento a actas de comité.

*Realizar seguimiento al cumplimiento de metas al
plan de desarrollo.

“Verificar el entendimiento e interorizacién de la
politica de calidad y demds directrices en las
actividades que desarrollan los servidores publicos
+Realizar seguimiento al cumplimiento de metas de
los indicadores de gesti6n en cada proceso.
«Verificar la entrega de informes en las fechas
establecidas.

+Verificar la ejecucién de los convenios
dentro de los términos establecidos.
«Realizar la revisién por la direccién .

Social, Jefe Unidad de Desarrollo para el Campo.

CLIENTES / SALIDAS

+Estado: Normas y Leyes cumplidas.
+Gobemacién Ministerios y otras
entidades publicas: rendicion de
informes.
+ Comunidad: Necesidades y
requisitos satisfechos
« Todos los Procesos: Cédigo de bua
gobiemo, codigo de ética, plan de
desarrollo, programas, misién, vision,
politica de calidad objetivos,
indicadores y metas a cumplir,
convenios interadministrativos, mapa
de procesos, organigrama,
normograma, matriz DOFA, Actas de
comité, matriz de riesgo, planes de
mejora, actos administrativos.
+ Gestién del Talento Humano:
Necesidades de personal competente
Necesidades de formacién y bienestar
+ Compras y Contrataci6n:
Necesidades de productos y sevicios
y necesidades de politicas de
contratacion.
+ Gestin Juridica: Necesidades de
asesorfa juridica
*Gestion Admiristrativa y Financiera:
Necesidades de recursos.
Documentos y registros controlados.
Necesidades de mantenimiento de
equipos.
* Gestién de Control Intemo: Planes
de mejoramiento acciones correctivas
y preventivas para seguimiento.

ﬁ

s

\_ (vehiculos, refrigerios

*Video Beam *Asesores. +Plan de desarrollo
+Papel, I4piz, computador, *Internet «Actas de comités
internet, *Equipos de computo. «Convenios

“Dinero. *Implementos de oficina

*Apoyo logistico +Despliegue de objetivos

*Actas de revision por la direccion.

Nivel de cumplimiento en planes y
programas

Desempefio de la entidad

Ejecucion presupuestal (gastos)

Ejecucion presupuestal (Ingresos)

“MISION (DEMIO1)
“VISION (DEVIO1)

*POLITICA DE CALIDAD ( DEPO1)
~OBJETIVOS DE CALIDAD (DEOC1)

\—

(Objetivos de Planes o Programas cumplidos) / (Total Objetivos
Planteados en Planes o Programas) X 100

(Numero de indicadores que cumplen metas / Total de indicadores de
la entidad medidos en el periodo) X 100

(Presupuesto ejecutado (gastos)/ Presupuesto planeado(gastos)) X
100

ejecutado (ing! (f
(ingresos)) X 100

g

*MATRIZ DOFA (GCFOO1)

~Cronograma de entrega de informes y rendicién de cuentas

90% anual

40% anual

80% trimestral
Pros 80% anual

*MAPA DE RIESGOS(GCFO02)

*PLAN DE DESARROLLO

Ver matriz de Requisitos de la Norma
NTCGP1000 Explicitos 4.1,4.2.1, 5.1,
52,53,5.4.1,54.2,55.1,552,
55.6.1,5.6.2,563,6.1,81,85.1

MECI 10002004 1.1, 1.2, 1.3, 2.1, 3.3

*PROCEDIMEINTO DE FORMULACION , SEGUIMIENTO Y EVALUACION

+CODIGO DE ETICA (DECOD1)
+CODIGO DE BUEN GOBIERNO (DECO02)

*MAPA DE PROCESOS (DEMPO1)

“PROCEDIMENTOS DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO (DEPRO1)
* ORGANIGRAMA DE LA ALCALDIA (DEORO1)

*MATRIZ DE REQUISITOS DE LA NORMA vs PROCESOS (DEINO1)

DE PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS.
+PROCEDIMIENTOS DE RENDICION DE INFORMES
+PROCEDIMIENTO CONTROL Y EJECUCION DE CONVENIOS
INTERADMINISTRATIVOS.

*MARCO FISCAL DE MEDIANO PLAZO

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

El en proceso de direccionamiento estratégico se definen directrices y planes a
desarrollar en la entidad fijando metas comunes y alineadas a la legislacion

vigente, gestionando
establecidos,
institucion.

7.212

los

Figura 7-14 Comunicacion y participacion ciudadana

" OBETVO |

Diwulgar los mecanismos de comunicacion y
participacion ciudadana, con el fin de obtener
informacién respecto al desempefio de la
entidad, necesidades, PQRSF, para su
atencién. manteniendo la comunicacién con
clientes internos , externos y demds partes
interesadas, apoyandose en la legslacion
vigente y los principios, de transparencia

recursos necesarios con base a
buscando el bienestar de la comunidad y mejoramiento de la

Inicia con la definicion de los mecanismos de comunicacion,
divulgacion de los medios de comunicacion a los clientes, captura,
atencion y respuesta a la informacién comunicada, terminando con
la evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios de los
diferentes servicios prestados, para la posterior toma de acciones

correctivas, preventivos y de mejora.

IENTE /ENTRADAS

«Estado: Normas y Leyes a cumplir.
“Gobernacién Ministerios y otras
entidades publicas: Informacion y
solicitudes a atender.

« Comunidad :Informacién, peticiones
QRSF.

*Todos los Procesos: Informacion del
desempefio del proceso.

* Gestion del Talento Humano:
Personal competente, Manual de
funciones,  Perfiles de  Cargo,
Programas de formacién, Programas
de bienestar social.

«Compras y Contratacién: Manual de
Contratacién, Proveedores evaluados
y seleccionados, Productos y
Servicios, y Contratos suscritos por la
Entidad.

* Gestién Juridica: Conceptos y
respuesta a derechos de peticién.
*Gestién Ad ministrativa y Financiera:
Presupuesto asignado y aprobado.
Directrices para el manejo de
documentos, registros y
correspondencia. Tablas de retencién
y directrices para el manejo de
archivo. Programa de mantenimiento
de los equipos.

* Gestion de Control Interno:
Programa e informes de auditoria
internay de seguimiento.
“Direccionamiento estratégico:
politicas y directrices, misién, vision,
metas a cumplir, recursos, convenios
para ejecucion .

PLANEAR HACER

*Planificar actividades o eventos

de comunicacién institucional.

*Definir canales de comunicacién con el
cliente externo e interno (Matriz de
comunicacién CIPRO1FO04.

*Identificar los informes y periodicidad de la
entrega de los mismos a los entes de control.
*Definir los métodos para medir la satisfaccion del

cliente.
*Definir frecuencia para mediar la satisfaccion del
usuario

«Establecer el cronograma
de campafias de comunicacion
(prensaradio y tv.

«Establecer y divulgar a cliente interno y
externo los canales de comunicacion.
«Establecer el cronograma de entrega de
informes y socializarlo.

«Capturar, tramitar, atendery solucionar PQRSF o

“Aplicar encuesta de satisfaccion a usuarios.
*Orientacién al ciudadano.
“Ejecutar campafias de comunicacién (visitas a

veredas, boletines de prensa, informes de gestion,

divulgar resultados de evaluacion de desempe
encuesta de satisfaccién de ususarios, actos
administrativos, contratacién, entre otros.
“Actualizar pagina web.

los principios

COMUNICACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

Representante dela Direccion

Alcalde, Representante de la direccion, Jefe de
Control Intemo, Secretario de Gobierno, Jefe Oficina
Asesora de Planeacion, Jefe Unidad de Desarrollo
Social, Jefe Unidad de Desarrollo para el Campo.

CLIENTES / SALIDAS

*Estado: Normas y Leyes cumplidas,
respuesta a solicitudes en el tiempo de ley
*Gobemacién Ministerios y otras entid ades
puiblicas: rendicion de informes y respuesta
a comunicacién y o informacién requerida,
rendicién de informes

Comunidad: Boletines de prensa,
carteleras informativas, informacion en
pagina web, canales de comunicacién para
la atencién de P QRSF lineas telefénicas, y
correos institucionales,  buzén  del
ciudadano, divulgacién de las actividades y

barrios y

fioy

gestiones  adelantadas, memorias de
actividades
+ Todos los Procesos. Resultados de

evaluacién de  desempefio,  oficios,

ACTUAR

*Tomar acciones correctivas, preventivas y de mejora,
segin los resultados de la encuesta.
«Ajustar cronograma de campaiias y entrega de informes

VERIFICAR

«Cumplimiento de tiempos de entrega de los
informes a os entes de control.

“Ejecucion de campafias de comunicacién
*Nivel de satisfaccion de los ususarios de los
servicios.

*Seguimiento a las PQRSF

*Disponibilidad de los canales de comunicacién

para el acceso de los clientes
*Resultado de indicadores

*Verificar funcionamiento y actualizacién de la
pagina web

+Disposicién de comunicados en carteleras
institucionales.

circulares, resultado de indicadores, actos
administrativos,  divulgacion  de las

Y
de actividades

memorias y campafias
publicitarias adelantadas

* Gestion del Talento Humano:
Necesidades de personal competente.

Necesidades de formacién y bienestar,
divulgacion de los programas de bienestar
etc.

« Compras y Contratacion: Necesidades de
productos y servicios y necesidades de
politicas de contratacién divulgacién de los
procesos contractuales..

* Gestion Juridica: Necesidad de
informacién para responder comunicados
frente a derechos de peticién.

*Gestién Administrativa y Financie
Necesidades de recursos. Documentos y
registros controlados. Necesidades de
mantenimiento de equipos.

* Gestién de Control Interno: Planes de
mejoramiento  acciones  correctivas  y
preventivas para seguimiento.
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*Internet *Papeleria *Fichas de losindicadores

*Dinero *Comité de gobierno *Cronograma de entrega deinformes Ver matriz de Requisitos de la Norma
*Camara fotografica Teléfono *Campafias de comunicacion NTCGP1000 Explicitos 4.1,5.5.3,
*Computador *Actas de visita a barrios 7.2.3,821,

*Buzones *Formato de actividad de comunicacién. MECI 10002004 2.2,2 3,
*Impresoraacolor *Paginaweb

*Registro de PQRSF.

*Matriz de comunicacién CIPRO1FO04

= ochoones

((Numero de personas encuestadas con nivel de satisfaccion igual o
superior abueno encada aspecto evaluado) / (Total numero de 70%

Nivel de satisfaccionde la poblacién . A N . Semestral
personasa las que se le aplica la encuesta de nivel de satisfaccion))

Nivel de QRSF No de peticiones, quejasy reclamos, presentados en un periodo. 20 Bimestral

Eventos Numero de actividades de participacién ciudadanay comunicacién 6 Trimestral

ejecutados por laalcaldia en el periodo

L SocumENTos

*Decretos y Actos Administrativos
*Boletines de prensa

*Encuestas

*Periédicos

*Volantes

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

El en proceso de comunicacion y participacion ciudadana se divulgan los
mecanismos, con le fin de obtener informacién respecto al desempefio de la
entidad, necesidades, PQRSF para su atencién. Manteniendo la comunicacion con
clientes internos, externos y demas partes interesadas, apoyandose en la
legislacion vigente y los principios de transparencia.
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7.3 PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS POR LAS NORMAS NTC
ISO 9001:2008 Y NTC GP 1000:2009

Tabla 7-1 Procedimientos

Item | Procedimientos Objetivo Documentos Ubicacion
1 Elaboracion y control | Establecer las actividades Procedimiento control de SIG/3-PROCESOS DE
de documentos y necesarias para la documentos y registros APQOYO/ GESTION
registros elaboracion, codificacion, GFPRO4 ADMINISTRATIVAY
revision, aprobacion, control, FINANCIERA /
distribucién y seguimiento de PROCEDIMIENTOS
todos los documentos que /GFPR0O4
soportan la gestién que realiza
la alcaldia, denominados
documentos internos, y todos
los documentos que son de SIG/3-PROCESOS DE
origen externo; con el fin de APOYO/ GESTION
garantizar la eficacia, ADMINISTRATIVAY
eficiencia y efectividad en las FINANCIERA /
labores diarias en cada PROCEDIMIENTOS
proceso. /GFPR04/FORMATOS
Listado maestro de
documentos GDPRO1REO1
Listado maestro de decretos
GDPRO1REO2
Listado maestro de
resoluciones GDPRO1REO3
Listado maestro de oficios
GDPRO1REO4
Listado maestro de
documentos externos
GDPRO1REQ5
Registros de actos
administrativos x
dependencias GDPRO1REQ6
Listado maestro de acuerdos
GDPRO1REQ7
Normograma GDPRO1FOQ7
2 Auditorias Establecer las actividades Procedimiento auditorias SIG/ 4-PROCESO DE

necesarias para la realizacion
de Auditorias Internas, del
sistema de la entidad y
seguimientos al cumplimiento
de las actividades, procesos,

internas GCPRO1

EVALUACION/PROCED
IMIENTOS/GCPRO01
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Item | Procedimientos Objetivo Documentos Ubicacion
procedimientos y normatividad
vigente por parte de la oficina SIG/ 4-PROCESO DE
asesora de control interno, EVALUACION/PROCED
lideradas por el jefe designado IMIENTOS/ GCPRO1/
a ocupar este rol; como FORMATOS
herramienta de
retroalimentacion del sistema Programa anual de auditoria
de gestidn de la entidad parala | GCPRO1FO06
posterior toma de acciones
correctivas, preventivas, de Formato evaluacion de
mejora y decisiones por parte desempefio de auditores
de dueios de proceso y GCPRO0O1FO05
Alcalde, buscando siempre
propender por el mantenimiento | Formato informe de auditoria
y mejora de la entidad segun GCPRO0O1FO04
planes, proyectos, programas y
demas criterios establecidos Formato lista de chequeo
para la operacion. GCPRO1FO03
Formato plan de auditorias
GCPRO0O1FO02
Formato programa de
auditorias GCPR0O1FO01
3 Acciones correctivas y | Establecer las actividades Procedimiento acciones SIG/ 4-PROCESO DE
Preventivas generales para asegurar la correctivas y preventivas EVALUACION/PROCED
identificacién de riesgos, GCPRO02 IMIENTOS/GCPR02
mejoras y problemas en la
entidad, para el tratamiento y
cierre eficaz asegurando la SIG/ 4-PROCESO DE
mitigacion o eliminacion de los EVALUACION/PROCED
problemas reales o IMIENTOS/GCPRO02/FO
potenciales identificados en la RMATOS
entidad.
Matriz de riesgos
GCPRO02F002
Formato de acciones
correctivas y preventivas
GCPRO02FO01
4 Producto o servicio no | Establecer los lineamientos Procedimiento para el SIG/3-PROCESOS DE

conforme

necesarios para identificar,
controlar, corregir y dar
seguimiento a los casos en
que se genere un producto o
servicio no conforme
(PNC/SNC) en cualquiera de

manejo de producto y
servicio no conforme
GFPRO05

APOYO/ GESTION
ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA /
PROCEDIMIENTOS
/GFPRO5
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Item

Procedimientos

Objetivo

Documentos

Ubicacion

los procesos o procedimientos
de la cabecera municipal.

Registro producto o servicio
no conforme GFPRO5FO01

SIG/3-PROCESOS DE
APOYO/ GESTION
ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA /
PROCEDIMIENTOS
/GFPRO5/FORMATOS

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Con respecto al objetivo general que buscaba Disefar un sistema integrado de
gestion de calidad , NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008 para
municipios de categoria sexta en la regional de la Gualiva en Cundinamarca. Se
concluye que se desarrollo el disefio y este disefio propuesto es aplicable en la
region.

Con respecto al objetivo definir la politica, vision, mision y los objetivos del sistema
integrado de gestion NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008. Se cumplio
parcialmente dado se encuentra enmarcada la region en ellos.

Con respecto al objetivo de elaborar mapa y caracterizacion de los procesos del
sistema integrado de gestion NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008. Se
concluye que el mapa y la caracterizacion propuesto son aplicables en la region
dado que la estructura organizacional de los municipios es similar.

Con respecto al objetivo de definir los procedimientos del sistema integrado de
gestion NTC GP 1000:2009 y NTC ISO 9001:2008. Se cumpli6 dado que se
definieron los procedimientos obligatorios.

Recomendaciones:

Al aplicar el disefio propuesto tener en cuenta que en algunos municipios de la
region del Gualiva tienen unidades, dependencia, oficinas, secretarias unidas o
separadas segun la necesidad de la administracion.

Es importante tener en cuenta cuando se va a definir la politica, vision, mision y
los objetivos el plan de desarrollo del cuatrenio que esta en curso con el fin de
alinear el sistema integrado de gestion con las metas-plan.

Al elaborar en mapa y caracterizar los procesos utilizar siempre la estructura
organizacional del municipio dado que alli, se puede ver claramente que procesos
necesita el sistema integrado de gestion.

Para definir los procedimientos es importante tener en cuenta el manual de

funciones que existe en el municipio para evitar que se asuman procedimientos
gue pueden no existir.
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La implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad para un
municipio de categoria sexta en la region del Gualiva en Cundinamarca, debe
tener un respaldo total del alcalde municipal, el cual debe asignar un funcionario
gue conozca los productos o servicios que presta la entidad, asi como también los
procesos y sus responsables, este funcionario no puede ser el jefe de control
interno.

El listado maestro de documentos es una herramienta util en la implementacion de
los sistemas integrados de gestion, ya que le permite a los funcionarios ubicar las
diferentes herramientas que deben ser utilizadas en cada procesos.

Para un municipio de categoria sexta en la regién del Gualiva en Cundinamarca
un secretario de despacho facilmente puede ser el lider de uno o mas procesos de
sistema integrado de gestion de calidad, debido a la falta de personal y os
procesos misionales son claramente definidos por el organigrama del municipio.

Es primordial para la implementacidn del sistema de gestidn integrado de calidad
la participacion de todos los funcionarios de la administraciéon, ya que en el
levantamiento de informacion, creacion de procesos, procedimientos, formatos y
los demas documentos, ya que se pueden cometer errores por omisiébn o por
extralimitacion.

Es importante hacer actividades de promocion, divulgacion y de apropiacion del
sistema integrado de gestion de calidad para generar compromiso a los
funcionarios.

Un municipio de categoria sexta en la regién del Gualiva en Cundinamarca, debe
apropiar recursos para la capacitacion a un grupo de funcionarios en auditorias
internas, quienes coordinados por el jefe de control interno deberan realizar
evaluaciones, seguimiento y monitoreo permanente a la implementacion del
sistema de integrado gestion de la calidad.
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Abreviaciones

SIG Sistema integrado de gestion.

NTC Norma técnica Colombia

GP Gestion Publica

ISO International Organization for Standardization
NBI Necesidades Basicas Insatisfechas

PHVA Planear, Hacer, Verificar, Actuar
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ANEXOS A. PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y

DOCUMENTOS PARAEL SIG

PROCESO DOCUMENTO CODIGO
Misidn institucional de la alcaldia DEMIO1
Vision institucional de la alcaldia DEVIO1
Mapa de procesos de la alcaldia DEMCO1
o Politica de calidad de la alcaldia DEPCO1
)
)
L|'—J Objetivos de calidad DEOCO1
<
o
E Organigrama de la alcaldia DEMCO1
O
= Cadigo de ética DECO01
T
<§E Caracterizacion di i ient
izacion direccionamiento
% estratégico DECROT
3
o Caracterizaciéon comunicacion y
DEC participacion ciudadana CICRO1
Caracterizacion del proceso de CACRO1
desarrollo agropecuario
Caracterizacion desarrollo social DSCRO1
Caracterizacion planeacion e PICRO1

infraestructura
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entrada para el disefio de planes

Caracterizacién gestion del recaudo GRCRO1
Caracterizacion gestion del talento THCRO1
humano
Caracterizacion proceso de compras y COCRO1
contratacion
Caracterizacién gestion juridica GJCRO1
Caracterizacion . gestl_on administrativa y GFCRO1
financiera
Caracterizacion control interno GCCRO1
Manual de calidad DEMCO1
Formato capacitaciones sgc DEFO01
Procedimiento de direccion estratégica DEPRO1
Procedimiento para la elaboracion y
control de convenios o contratos DEPRO02
interadministrativos
Disefo de planes DEPRO3
Programa de disefo DEPRO3FOO01
Listado de chequeo de informacion de DEPRO3FO02
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Verificacion del plan DEPRO3FOO03
Control de cambios del plan DEPRO3FO04
Plan para el manejo del riesgo DEPLO1

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

Caracterizacion comunicacion y

participacion ciudadana CICRO1

Procedimiento de participacion y

e CIPRO1
comunicacion ciudadana

Cronograma de entrega de informes CIPRO1FOO01

Programacion de publicidad y

comunicacion CIPRO1FO02

Formato de actividades de CIPRO1FO03
comunicacion y participacion ciudadana

Matriz de comunicacién CIPRO1FO04

Procedimiento para la generacién de
actos administrativos (decretos y CIPR0O2
resoluciones)

Procedimiento para el manejo de
quejas, reclamos, sugerencias, CIPRO3
felicitaciones, y satisfaccion del cliente

COMUNICACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

Formato de control de quejas,

. A CIPRO3FO01
reclamos, sugerencias y felicitaciones
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Formato de control de respuestas de
quejas,reclamos,sugerencias y CIPRO3FO2
felicitaciones

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

Caracterizacion del proceso de

) . e GVCRO01
gobierno y convivencia ciudadana

Procedimiento para la expedicion y
renovacion de tarjetas de operacion GVPRO1
para vehiculos de transporte publico

Base de datos de los vehiculos de

servicio publico GVPRO1FO01
<
Z . .
:D(E Lista de chiggreaoc%i tarjetas de GVPRO1FO02
=
O Libro de tarjetas de operacion GVPRO1FOO03
<
£ Procedimientos _dg inspeccion de GVPRO2
> policia
>
zZ
8 Libro radicado de querellas GVPRO02FO01
>
@)
£ Libro de baranda GVPR02F002
w
[oa)
O
o

Formato de manejo y distribucion de
combustible liquidos derivados del GVPR02FO03
petroleo estaciones de servicio

Formato de manejo y distribucion de
combustible liquidos derivados del GVPROFO04
petroleo estaciones de servicio
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Procedimiento comisaria de familia GVPRO0O3

Formato de consentimiento informado

. o GVPRO3FO01
proceso de valoracion psicologica

Formato consentimiento informado
proceso de valoracidn psicoldgica GVPRO3FO02
mayor de edad

Formato solicitud de cuota alimentaria | GVPR0O3FO03

Boleta de citacion GVPRO3FO04
Formato medida de proteccion GVPRO3F005
Formato visita domiciliaria GVPRO3F006
Boleta de citacion rug GVPRO3FO007

Fuente: Autor del Trabajo de Grado

Caracterizacion CACRO1

DESARROLLO
AGROPECUARI
O

Desarrollo y control de proyectos y

. CAPRO1
programas agropecuarios
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abastos

Programacion maestra de la udc CAPRO1FOO01
Programacién semanal de la udc CAPRO1FO02
Listado de inscritos CAPRO1FOO03
Listado de asistencia CAPRO1FO04
Solicitud de visitas técnicas CAPRO1FOO05
Registro de no conformidades internas
para identificar oportunidades de CAPRO1FOO06
mejora
Parcelas demostrativas CAPRO1FOO07
Libro de usuarios CAPRO1FOO08
Plan operativo anual agropecuario poa | M-PDD-FR-004
Procedimiento para el control de la CAPRO2
central de abastos
Base de datos de cartera central de CAPRO2FO01
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PLANEACION E
INFRAESTRUCT

planeacion e infraestructura

Minuta central de abastos CAPRO0O2FO02
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
Caracterizacion del proceso de DSCRO1
desarrollo social
Transporte escolar DSPRO1
r Planilla entrega del bono subsidio DSPRO1FO01
< transporte escolar
®)
3
Procedimiento para la actualizacion de
% la base de datos del sisen DSPRO2
8 Formato para la solicitud de encuestas DSPRO2FO01
e de sisen
%)
g Libro de salidas de encuestas a realizar| DSPR02FO02
Plan de control programas de salud DSPLO1
Formato de visitas fallidas DSPLO1FO1
Informe mensual de actividades DSPLO1FO2
Cronograma mensual de actividades
promotoras DSPLO1FO3
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
< o,
% Caracterizacion del proceso de PICRO1
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Procedimiento para la expedicion de

. ) o PIPRO1
licencias urbanisticas
Solicitud visita técnica PIPRO1FOO01
Acta de visita PIPRO1FOO03
Listado de requisitos g{e licencias de PIPRO1FO04
construccion
Memorando de liquidacion PIPRO1FO06
Libro radicado de licencias PIPRO1FOO07
Libro de inscripcidén de profesionales PIPRO1FO08
Listado de requisitos_c:Ie licencias de PIPRO1FO09
parcelacion
Listado de requ_is_it9§ de licencia PIPRO1FO17
subdivision
Listado de requi§itc_)s de licencias PIPRO1FO10
urbanisticas
Listado d’e .requisitos dg Iicengigs de PIPROTFO11
depdsito de material estéril
Formato acta unica de observaciones PIPRO1F012
Registro de actividades por vehiculo PIINO1REO3
Ficha técnica de indicadores PIFTO1
Ficha técnica de indicadores PIFTO2
Ficha técnica de indicadores PIFTO3

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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Caracterizacion del procedimiento de

@) , GRCRO1
g gestion del recaudo
5 Procedimiento para la liquidacion del GRPRO1
LLI . .
i impuesto predial
I
Lu . .
I Control resolumongs parametrizadas GRPRO1FO01
=z del igac
@)
o Ficha técnica de indicadores GRFTO1
L
O Ficha técnica de indicadores GRFTO02
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
Caracterizacion de proceso de gestion
del talento humano THCRO1
Ficha técnica de indicadores de gestion THETO1
del talento humano
o Ficha técnica de indicadores de gestion THETO2
<z( del talento humano
Ficha técnica de indicadores de gestion
=
% del talento humano THFTO3
o Ficha técnica de indicadores de gestion THETO4
E del talento humano
L Vinculacion, evaluacion vy retiro del
— )
|<£ servicio del recurso humano THPRO1
-
LéJ Formato de evidencias y requisitos THPRO1FOO01
Z Formato de evidencia de pruebas y
Ic:> entrevista THPRO1FO02
ﬂ Formato evidencia de induccién THPRO1FOO03
© F to plan estratégico de bienestar
ormato pla essc?czaag?lco e bienesta THPRO1EO04
Procedimiento formacion de personal THPRO02
Formato de asistencia a capacitaciones | THPR02FOO01
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
2 ~00 E o Caracterizacion proceso de compras y COCRO1

contratacion

74



Disefio de un sistema integrado de gestion de calidad, NTC GP 1000:2009 Y NTC ISO 9001:2008 para municipios de
categoria sexta en la Regional de la Gualiva en Cundinamarca.

Procedimiento de compras y

de derechos de peticion

. COPRO1
contratacion
Hoja de ruta proceso de contratacion COPRO1FOO01
Formato estudios previos COPRO1FO02
Formato de evaluacion de proveedores | COPRO1FO03
Directorio de proveedores COPRO1FO05
Formato de reevaluacion de
proveedores COPRO1FO06
Formato acta de inicio COPRO1FOO08
Formato acta de liquidacion COPRO1FO09
Control de numeracion de procesos COPRO1FO12
Entradas y salidas d,e elementos de COPRO2
almacén
Formato de necesidades de almacén COPRO2FO01
Control de existencias en almacén COPRO0O2FO02
Ficha técnica de indicadores de gestion
de compras COFTO1
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
o © Caractenzacpn proceso de gestion GJCRO1
= 0 juridica
ﬁ < Procedimiento para el tramite y control
o =2 GJPRO1
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Listado de control de derechos de

dependencia

. GJPRO1FO01
peticion
O GJPRO1FO02
Ficha técnica de. in'di_cadores de gestion GJFTO1
juridica
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
Caractgrizac.ién del proceso d_e gestion GFCRO1
financiera y administrativa
Procedimiento de pago a terceros GFPRO1
Procedimiento de caja menor GFPRO02
< . — .
E Formato de disponibilidad de caja GFPRO2FO01
b menor
o’ -
5 Procedimiento de co_ntrol de GFPRO4
> documentos y registros
=
<D( Listado maestro de documentos GDPRO1REO1
>_
é Listado maestro de decretos GDPRO1REO02
L
O
<ZE Listado maestro de resoluciones GDPRO1REQ3
pd
E .
- Listado maestro de documentos GDPRO1RESO5
o externos
=
ﬂ Listado maestro de oficios GDPRO1REO04
)
Registro de actos administrativos por GDPRO1REO6
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Normograma GDPRO1FOQ7
Listado maestro de acuerdos GFPRO4REQO7

Procedimiento para el tramite de

g GDPRO03
correspondencia interna y externa
Control de correspondencia GDPRO3REO1
Formato de control de correspondencia| GDPROO3FO02
GDPRO3FOO01

Planilla de traslado de correspondencia | GDPRO3REO2

Planilla control de correspondencia GDPRO3REO1

Planilla correspondencia enviada GDPRO3REOQ3

Mantenimiento FAPRO1

Inventario de infraestructura y equipos | FAPRO1FO01

Historial de mantenimiento FAPRO1FO02

Formato de control de mantenimiento FAPRO1FO03

Lista de chequeo de espacios de
trabajo
Formato de programa de
mantenimiento preventivo

Plan metrolégico FAPRO1FOO06
Ficha técnica de indicadores de gestion

FAPRO1FO04

FAPRO1FOO05

del talento humano GFFTO3

Ficha técnica de indicadores de gestion GFEETO04
del talento humano

Ficha técnica de indicadores de gestion GEETO5
del talento humano

Ficha técnica de indicadores de gestion GFEETO06

del talento humano
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del talento humano

Tabla de retencién documental GFPRO7FOO01
Procedimiento de producto no GFPRO5
conforme
Formato de_ r_eglstro de producto o GFPRO5FO01
servicio no conforme
Procedimler_\to de mantenimiento a la FAPROO1
infraestructura
Fuente: Autor del Trabajo de Grado
Caracterizacion del proceso de gestion GCCRO1
del control interno
Procedimiento de auditoria interna GCPRO1
o Formato programa de auditorias GCPRO1FOO01
E Formato plan de auditorias GCPRO1FO02
UEJ Lista de chequeo GCPRO1FO03
. Formato de informe de auditoria GCPRO1FO04
@) — ~
ln_: Formato evaluaC|o.n de desempefio de GCPRO1FO05
= auditores
8 Programa anual de auditoria GCPRO1FO06
g Procedimiento de gestion del riesgo y
- planes de accién correctivos GCPRO02
@) preventivos y de mejora
2 . .
o) Formato de acciones correctivas y GCPRO2FO01
preventivas
Matriz de riesgos GCPR02F002
Ficha técnica de indicadores de gestion GCFTO1
del talento humano
Ficha técnica de indicadores de gestion GCFT02

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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ANEXOS B. INDICADORES PARA EL SIG

DIRECCIONAMI
ENTO
ESTRATEGICO

Ficha técnica de indicadores DEFTO05
> - Ficha técnica de indicadores CIFTO1
prd

O«
oL
=0
Q&
&) % <D.: Ficha técnica de indicadores CIFTO2
zZ =
SkED
25°
o
O Ficha técnica de indicadores CIFTO3

Ficha técnica de indicadores gobierno y

< convivencia ciudadana GVFTO1
O
E Ficha técnica de indicadores gobierno y GVFTO02
% < convivencia ciudadana
Z Z
< . - . . . .
8 5 Ficha tecnlca.de |n.d|c§dores gobierno y GVFT03
> < convivencia ciudadana
a
o2
p
% O
5 Ficha tecnlca.de |n.d|c§dores gobierno y GVFT04
8 convivencia ciudadana
oo
O <
5) xS o Ficha técnica de indicadores CAFTO1
wo oo
QX < W
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Ficha técnica de indicadores CAFTO02
Ficha técnica de indicadores CAFTO03
Ficha técnica de indicadores CAFTO04
Ficha técnica de indicadores CAFTO05

<_E' Ficha técnica de indicadores DSFTO1

o

8 Ficha técnica de indicadores DSFT02

@)

—

-

O

n'd

EE Ficha técnica de indicadores DSFTO3

0

=)

Fuente: Autor del Trabajo de Grado
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