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Editorial

Iniciamos este nuevo afo con gran optimismo y entusiasmo, pues empezo la
cuenta regresiva para culminar nuestra gestion al frente de este organismo de
control, debiéndose entonces redoblar esfuerzos para cumplir las metas pro-
puestas, no solamente de la vigencia sino del cuatrienio, dentro de un proceso
permanente de rendicidn de cuentas a la ciudadania.

Somos conscientes de la responsabilidad asumida hace ya 3 afos, de dirigir los

destinos de un organismo de control, que debe ser reconocido como una enti-
dad autéonoma y técnica, para lo cual se ha contado con la voluntad de trabajo y dedicacion
por parte de los funcionarios, que se identifican con la mision institucional y tienen un alto
sentido de pertenencia por la Institucion que les ha dado la oportunidad de desarrollarse en
el campo profesional y de ser reconocidos como servidores publicos de una entidad seria y
eficiente en su quehacer diario.

Dentro del proceso de generar canales de comunicacion con la ciudadania, fue establecido
este medio de divulgacion denominado Noti-informativo virtual, a través del cual no solamen-
te damos a conocer los logros alcanzados por el organismo de control, sino que cumplimos
con esa importante labor pedagdgica de orientar y capacitar a nuestros sujetos de control y
comunidad en general, sobre temas de interés para las entidades estatales, bien sea sobre
el control fiscal o en general sobre temas de la administracion publica, que deberan redundar
en la adopcién de acciones para el mejoramiento continuo de las entidades.

En esta oportunidad, abordaremos el Sistema de Gestion de Calidad para las entidades
publicas, regido por la norma NTC-GP: 1000:2009, debiendo expresar con orgullo que la
Contraloria, como resultado de la auditoria de seguimiento practicada en octubre del afio
anterior, cuenta con un sistema de gestion de calidad certificado, no solamente bajo esta
norma sino también bajo la norma ISO 9001:2008.

Consideramos importante que las entidades publicas busquen la mejora continua a partir
de la implementacion de sistemas de gestion de calidad que les permitan organizar
y planear sus procesos de forma metddica, siguiendo parametros claros con miras a
garantizar su trazabilidad dentro del marco del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar).

Exitos en este 2015 y que todos nuestros suefios y propdsitos sean una realidad.
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E N LAs A través de la Ley 872 de 2003 y su decreto regla-
mentario 4110 de 2004 y 4485 de 2009, con el cual
se adoptd y actualiz6 de manera oficial la norma
NTCGP 1000:2009, “Se crea el sistema de gestién
de la calidad en la rama ejecutiva del poder publico

y en otras entidades prestadoras de servicios”

»y
Sefala el articulo 1 de esta Ley, que el propdsito
del sistema de gestién de la calidad es servir como

“una herramienta de gestion sistematica y transpa-
rente que permita dirigir y evaluar el desempeno
institucional, en términos de calidad y satisfaccion
CONCEPTO DE CALIDAD social en la prestacion de los servicios a cargo de
las entidades y agentes obligados, la cual estara
enmarcada en los planes estratégicos y de desarro-

La norma define Ila calidad como “El grado en _
llo de tales entidades”

el que un conjunto de caracteristicas inhe-

rentes cumple con los requisitos”’ f 4 /. _
Teniendo en cuenta lo anterior, la gestion de la cali-

dad se considera oportuna y apropiada para el de-
sarrollo de la gestién publica, convirtiéndose en una
herramienta administrativa que posibilita a los ser-
vidores publicos y dirigentes cumplir los principios
establecidos en la Ley.

Con base en esta definicion se puede con-
cluir que la calidad debe ser entendida como
el cumplimiento de los estandares que ase-
guren la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del destinatario o usuario del

servicio. . / . )
La implementacion de un sistema de calidad per-

mite un rediseno organizacional, dirigido a disenar
organizaciones modernas, flexibles y abiertas al en-
torno, orientadas hacia la funcionalidad dentro de
un marco de austeridad y eficiencia, que promueve
la cultura de trabajo en equipo.
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LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA DE LA

GESTION

1000:

La norma NTCGP 1000:2009 tiene la ventaja de
contribuir al mejoramiento en el desempeno de las
empresas o entidades que la aplican debido a que
incorpora elementos claves, tales como el mayor
enfoque hacia el cliente o usuario, el manejo por
procesos y el mejoramiento continuo. También per-
mite la reduccion de costos operativos, ya que la
empresa o entidad puede hacer mas eficientes sus
procesos de produccién de bienes y servicios. Asi-
mismo, la implantacion de una cultura de calidad
tiene un efecto positivo sobre el compromiso del
personal, en la comunicacion eficaz al interior y con
los clientes o usuarios externos.

Caracteristicas de la Norma NTCGP
1000:2009

e Es un proceso sistematico que recorre el ciclo
completo de produccién de un servicio, desde
que se determina la necesidad de la comunidad
hasta que se satisface la necesidad del usuario.

* Hace énfasis en la necesidad de elaborar y man-
tener procedimientos documentados de aquellas
actividades que puedan afectar la calidad del
producto o servicio, asegurando que tales activi-
dades se lleven a cabo siempre bajo condiciones
conocidas y controladas.

e Comparte algunos elementos con otros sistemas
del sector publico colombiano, especificamente,
con el sistema de control interno.

* Permite dirigir y evaluar el desempeno institucio-

PUBLICA
2009 ¢

e

N &

nal, en términos de calidad y satisfaccion social
en la prestacion de los servicios a cargo de la
entidad.

Principios de Gestion de la Calidad

La NTCGP1000:2009 establece diez principios de
gestion de la calidad para la rama ejecutiva del po-
der publico y otras entidades prestadoras de ser-
vicios, los ocho primeros son tomados de la ISO
9000:2005, ya que son aplicables en su totalidad a
las entidades obligadas por la norma en referencia,
los dos ultimos (Coordinacion, Cooperacion - Articu-
lacion, y Transparencia) fueron agregados atendien-
do la naturaleza y especificidad de las entidades
obligadas.
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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 funda-
mental 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.

2. Liderazgo: Desarrollar una conciencia hacia la

calidad implica que la alta direccion de cada en-
tidad es capaz de lograr la unidad de propdsito
dentro de ésta, generando y manteniendo un
ambiente interno favorable, en el cual los ser-
vidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas puedan llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la en-
tidad.

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

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

Enfoque del sistema para la gestion: El he-
cho de identificar, entender, mantener, mejorar
y, en general, gestionar los procesos y sus in-
terrelaciones como un sistema, contribuye a la
eficacia, eficiencia y efectividad de las entida-
des en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: Siempre es posible imple-
mentar maneras mas practicas y mejores para
entregar los productos o prestar servicios en las
entidades. Es fundamental que la mejora conti-
nua del desempeno global de las entidades sea
un objetivo permanente para aumentar su efica-

VIRTUAL

cia, eficiencia y efectividad.

Enfoque basado en hechos y datos para la
toma de decisiones: En todos los niveles de
la entidad las decisiones eficaces, se basan en
el andlisis de los datos y la informacién, y no
simplemente en la intuicién.

Relaciones mutuamente beneficiosas con
los proveedores de bienes o servicios: Las
entidades y sus proveedores son interdepen-
dientes; una relacion beneficiosa, basada en el
equilibrio contractual aumenta la capacidad de
ambos para crear valor.

Coordinaciéon, cooperacion y articulacion:
El trabajo en equipo, en y entre entidades es
importante para el desarrollo de relaciones que
beneficien a sus clientes y que permitan em-
plear de una manera racional los recursos dis-
ponibles.

10. Transparencia: La gestion de los procesos se
fundamenta en las actuaciones y las decisio-
nes claras; por tanto, es importante que las en-
tidades garanticen el acceso a la informacion
pertinente de sus procesos para facilitar asi el
control social.
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BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR
LA NTCGP 1000:2009

Acorde a las caracteristicas descritas
anteriormente, la implementacion del
modelo de gestion de la calidad bajo las
normas GP 1000 ofrece a las entidades
publicas colombianas los siguientes be-
neficios:

Beneficios Externos

yARTAMENTAL

La buena calidad de los servicios
y programas ofrecidos por las en-
tidades genera confianza entre los
usuarios, atrae el interés de usuarios
potenciales y sirve de ventaja com-
parativa con aquellas instituciones de
Su propia categoria que no pueden
mostrar la misma calidad.

Aumenta los niveles de satisfaccion de los clien-
tes externos.

Se reducen los problemas y costos generados
en devoluciones, reclamos, gastos adicionales y
pagos extras.

Facilita el intercambio de servicios, en la medi-
da en que desarrolla un lenguaje comun para
los sistemas de calidad de las entidades publi-
cas existentes en el pais. En un plazo mediano la
certificacion de calidad se convertira en un requi-
sito de existencia en el ambito publico para poder
ejercer la gobernabilidad.

Mejora la independencia y autonomia de la enti-
dad garantizando ante la ciudadania el adecua-
do ejercicio del control fiscal.

Beneficios Internos

\

Reduce los desperdicios, el trabajo repetido,
los tiempos de ocio y evita la frustracion de las
personas que no pueden satisfacer los requeri-
mientos.

Da cumplimiento a la Ley 872 de 2003, mas
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como una herramienta de gestién administrativa
gue como una imposicién de caracter obligatoria.

Posibilita que las personas conozcan a fondo los
procesos en los que estan trabajando, haciendo
viable que se detecten oportunidades de mejora-
miento continuo.

Revisién completa de todos los procesos con el
fin de identificar aquellos que se estén realizando
y que no generan valor agregado a los usuarios.

Documenta y preserva el “saber hacer” (“Know
How”) de la Entidad, facilitando la asimilaciéon de
procesos para los funcionarios que sean reubica-
dos de un area a otra o para las personas nuevas
que ingresen a la entidad.

Mejora la comunicacion y el ambiente laboral en
la organizacion.

Aumenta la capacidad para vigilar la correcta uti-
lizacién de los recursos.

Permite el andlisis y solucion de problemas ocu-
rridos en los procesos, a través de las acciones
correctivas y preventivas, documentando las difj
cultades que se presentan.
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EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL HUILA

El Sistema de Gestion de Calidad aplicado por la
Contraloria Departamental del Huila, esta basado en
un conjunto de procesos que permiten a la Entidad
prestar el servicio de control fiscal con lineamientos
de calidad, estandarizados en los procedimientos,
buscando siempre la satisfaccion del cliente (suje-
tos de control, comités de veedurias ciudadanas y
comunidad en general). Este sistema se basa en los
fundamentos y lineamientos de la Norma Técnica
de Calidad ISO 9001:2008 y la Norma Técnica de
la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009.

Sus procesos estan basados en el mejoramiento
continuo que realizan los responsables de su eje-
cucion, sea éste por iniciativa propia o por los linea-
mientos y exigencias en materia de control fiscal
que realiza el Gobierno Nacional.

El Sistema estda compuesto por los procesos que
se desarrollan en cumplimiento de la mision de la

\

A GESTION
ESTRATEG] CA NTROL DE
EVALUACION E
T - DA PARTICIPACION =
H LES ML AUTHTORLAS HESPONSABILIDAT CILDADANA
FISCAL
§ = L L = L] -
E LN E
E. CESTION ¥ :
: . GESTION
DEL TALENTO ADMINISTRACION :
DE APOYO HIMAND BF RECTREO0S R
: FISICOS,
FINANCIEROS ¥
TECHNOL (A0S

Entidad: Gestion Estratégica; Control de Evaluacion;
Auditorias; Responsabilidad Fiscal; Participacion
Ciudadana; Gestion del Talento Humano; Adminis-
tracion de Recursos Fisicos, Financieros y Tecnolo-
gicos; y Gestion Juridica.

Toda la organizacion, incluido su sistema de opera-
cion se enfoca a la satisfaccion del cliente en cum-
plimiento de su mision, con eficiencia, eficacia y
efectividad en el control fiscal, con unos resultados
oportunos que conlleva a generar mayor credibili-
dad tanto de los auditados como de la ciudadania
en general.

Para dar cumplimiento a su mision, la Contraloria
Departamental del Huila cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad implementado, que contiene los
Procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo, qu
interactuan entre si, de la siguiente forma:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Estratégica: Determina todos los li-
neamientos y pautas a seguir para la formulacion,
desarrollo y seguimiento de los Planes de Accioén;
la gestion documental y el seguimiento, analisis y
mejora, como base para garantizar la implementa-
cion del SGC. Adicionalmente se establece y se im-
plementa el Sistema de Administracion de Riesgos
y el Sistema de Comunicaciones Organizacionales
(Interno y Externo).

Control de Evaluacion: Esta relacionado con
la autoevaluacion de control, el desarrollo y mante-
nimiento de la cultura del autocontrol, la evaluacion
independiente a través de Auditoria Interna Integra-
da y evaluacion del Sistema de Control Interno, los
Planes de Mejoramiento Institucional individual y
por procesos.

PROCESOS MISIONALES

Auditorias: Asegura la transparencia y el buen
uso de los bienes y recursos publicos, mediante
la evaluacién de la Gestion Fiscal de los entes su-
jetos de control, la generacién de informes de ley
(obligatorios o normativos), pronunciamientos y
estudios de caracter econémico, financiero, social
y ambiental.

Responsabilidad Fiscal: Permite establecer
los responsables y el dano del patrimonio publico,
asi como obtener su resarci-

miento a través de la ju-
risdiccion coactiva.

VIRTUAL

Participacion Ciudadana: Recepcionay trami-
ta las peticiones, quejas y denuncias presentadas
por la comunidad en general, cumpliendo con los
parametros y términos establecidos en la normativi-
dad legal vigente.

PROCESOS DE APOYO

Gestion del Talento Humano: Incluye los te-
mas relacionados con ingreso y desvinculacion de
personal, liquidacion de ndmina y prestaciones so-
ciales, evaluaciéon de desempeno, situaciones ad-
ministrativas, capacitacion, bienestar social e incen-
tivos.

Administracion de Recursos Fisicos, Fi-
nancieros y Tecnolégicos: Comprende la ad-
ministracién de bienes, recursos financieros vy tec-
noldgicos, los cuales se desarrollan a través de la
gestion de inventarios, la planeacién de compras, la
contratacion de bienes y servicios, la asignacion de
recursos financieros, adquisicion y mantenimiento
de tecnologia.

Gestion Juridica: Permite organizar la asesoria
juridica a través de la emision de conceptos y la re-
presentacion judicial y administrativa de la entidad;
asi como el tramite de los procesos disciplinarios.

Las actividades descritas anteriormente, llevaron a

que la Contraloria continue certificada en sus pro-

cesos misionales bajo la norma ISO 9001:2008,

NTC-GP1000:2009, por parte de

ICONTEC, en el mes de
octubre de 2014.
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DE INTERES

CONTRALORIA CONTINUA CERTIFICADA EN LAS
NORMAS ISO 9001:2008 Y NTCGP 1000:2009

La doctora Gloria Morales Ardila delegada por el ICONTEC, hizo entrega formal a la Contraloria Depar-
tamental del Huila el dia 12 de diciembre de 2014 de los certificados que establecen que el Sistema de
Gestidn de Calidad ha sido evaluado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en la ISO
9001:2008 y NTCGP 1000:2009, aplicable a las actividades de Control Fiscal, Responsabilidad Fiscal y
Participacion Ciudadana; luego de realizada la auditoria de seguimiento que dio cuenta de la conformidad
del sistema. Este es un logro mas de la entidad gracias al compromiso y esfuerzo de todos los funcionarios
que hacen parte de este importante drgano de control.
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Envienos sus sugerencias

para mejorar este medio

de comunicacion virtual, e
indiquenos los temas que le
gustaria fueran tratados en una
proxima edicion. Recibimos
Sus comentarios y sugerencias
en el correo electronico info@
contraloriahuila.gov.co.
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