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RESUMEN

La elaboracion de este trabajo busca que través del apoyo al proceso de Control, Evaluacion y
Seguimiento orientado a la certificacién en la NTC ISO 9001 en la Gobernacion de Narifio, los
servidores publicos realicen de forma mas eficiente y eficaz sus actividades, con el proposito de

incrementar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de la Administracién Departamental.
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ABSTRACT

The elaboration of this work seeks through the support to the process of Control, Evaluation
and Follow-up oriented to the certification in the NTC ISO 9001 in the Governorate of Narifio,
the public servants perform in a more efficient and effective way their activities, with the purpose

of increase customer satisfaction and the performance of the Departmental Administration.
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INTRODUCCION

En toda organizacion virtuosa, la calidad hace parte de la escala de valores compartida y no un
simple repertorio de normas técnicas. Asi, la evolucion de las organizaciones publicas va mas alla
de la eficiencia y la eficacia, en tanto que su legitimidad es una cuestion de politica y de
compromiso con la comunidad, siendo la gestion de la calidad el elemento facilitador para la
rendicion de cuentas a la ciudadania en general por el uso de los recursos publicos (OEA, 2014).

La actual administracion de la Gobernacién de Narifio, promueve a través del Plan de
Desarrollo Departamental 2016-2019 “Narifio Corazon del Mundo” estrategias de integracion
entre las diferentes secretarias y demas dependencias de la entidad, para lo cual se encuentra en
proceso la implementacién de los Sistemas Integrados de Gestion (SIG) (Romero, 2016). Dentro
del SIG se ha contemplado al Sistema de Gestion de la Calidad como un componente de la
politica de eficiencia administrativa y al Modelo Estandar de Control Interno (MECI), como una
de sus herramientas de evaluacion (Taylor, 2ui4).

Para llevar a cabo el proceso de evaluacii de la gestidn, bajo criterios de calidad, éste debe
estar siempre en cabeza de la alta direccion con el fin de que exista un compromiso real a todos
los niveles de la organizacion. Siendo funcié lel departamento de auditoria interna o quien haga
sus veces, la adecuada evaluacion independiente y seguimiento al sistema con el fin de garantizar
la actualizacion, eficiencia y existencia a través del tiempo (Acosta & Ariza, 2007).

La Gobernacién de Narifio por medio de la Oficina de Control Interno de Gestion efectla el
proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento, constituyéndose como el elemento de gestion
administrativa que asesora, evalta y dinamiza el Sistema de Control Interno de acuerdo con la
normatividad y politicas del Estado (OCIG, 2014).

Sin embargo para el fortalecimiento del desarrollo institucional, es necesario ademas de un

adecuado control interno, adoptar el concepto de calidad y mejora continua lo cual implica para
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la entidad el cambio, la innovacion y la reorganizacion. En este sentido, la implementacion de la
NTC ISO 9001:2015 proporciona una manera de pensar mas amplia en relaciéon con la
organizacion, ya que provee conceptos y principios fundamentales para utilizar en el desarrollo
de un Sistema de Gestion de la Calidad (ICONTEC, 2015).

Para garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos por la Norma Técnica
Colombiana y lograr la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la entidad, el
desarrollo del presente trabajo se enfatizd en apoyar al proceso de Control, Evaluacion y
Seguimiento orientado a la certificacién en NTC ISO 9001:2015 en la Gobernacion de Narifio,
donde se adelantan actividades de evaluacion, seguimiento y asesoria con relacion a la
implementacién del soporte documental de procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la
Gobernacion de Narifio (OCIG, 2014), con el fin de optimizar los recursos humanos, fisicos y
financieros promoviendo con ello la eficiencia administrativa, la competitividad y la

transparencia (Romero, 2016).
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad la globalizacion de los mercados ha establecido a la calidad en los productos
y servicios como uno de los aspectos mas relevantes para conseguir el éxito de una organizacion.
Por tal motivo surge la necesidad al interior de las organizaciones de mejorar sus procesos a
través de la innovacion y la calidad inherente a los productos y servicios ofrecidos (Gutiérrez,
2010).

Para el poder ejecutivo la decision de tener una administracion publica alineada a la calidad,
implica que todas las organizaciones replanteen la gestion administrativa que estan utilizando
logrando asi un mejor rendimiento y competitividad (Casermeiro, 2009). En consecuencia, el
Gobierno Nacional dentro de sus politicas y bajo el precepto de un estado social de derecho, ha
adoptado herramientas de gestion que direccionan y orientan a la entidades publicas para que
cada una de ellas pueda optar por aplicar un modelo de gestion, que le permita mediante el propio
esfuerzo, mejorar de un modo continuo la atencién a los ciudadanos (Mera, 2016).

Para la Gobernacion de Narifio, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
permite asegurar un nivel especifico de calidad conforme a la mision, vision, objetivos,
necesidades y expectativas de los distintos actores implicados (Sanyal & Martin, 2007). Sin
embargo, para lograr la implementacién y su certificacion, la entidad ain no cuenta con las
herramientas de gestion especificadas por el organismo de certificacion, ICONTEC, generando
ineficiencia administrativa, problemas en la comunicacion interna y externa, inconformidades en
los usuarios por los servicios prestados, déficit en la apropiacion institucional del personal,
pérdida de imagen institucional, incumplimiento de los objetivos institucionales y por ultimo el
incremento de no conformidades (Mera, 2016).

Asimismo un factor clave pero deficiente en la entidad, es la actualizacion frente al cambio

evolutivo de los procesos y procedimientos, lo cual trae consigo un déficit de soporte documental
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adecuado que oriente el funcionamiento eficaz y efectivo de cada uno de los procedimientos que
se desarrollan en las dependencias generando ineficiencias y sobrecostos administrativos.

De algo debemos estar seguros y es que el concepto de servicio no debe seguir devaluandose y
presentando ineficiencias que se utilicen para perjudicar al Estado (Casermeiro, 2009). Para
lograrlo, la Oficina de Control Interno de Gestion tiene la funcidn de apoyar y evaluar el proyecto
de Implementacion de los Sistemas Integrados de Gestidn, ya que como oficina veedora y
asesora de la gestion de la calidad de los servicios, es su responsabilidad aportar ideas que puedan
dar soluciones y ofrecer caminos alternativos para la resolucion de los problemas frecuentes
(OCIG, 2014).

En definitiva es clara la necesidad de adoptar la NTC-1ISO 9001 ya que al establecerse en la
entidad un enfoque basado en procesos se lograra una adecuada evaluacion y control sobre el
desempefio institucional, las politicas publicas y la idoneidad de los servicios, siendo la Oficina

de Control Interno de Gestion quien evalué su cumplimiento.
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2. JUSTIFICACION

Colombia tiene actualmente cerca de 200 entidades publicas certificadas en 1ISO 9001 y 49
mas han logrado certificarse en la norma NTC GP1000. Es mas, con el fin de optimizar la
administracion de las instituciones oficiales, el Gobierno Nacional avanza en la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad de las entidades del Estado, buscando un mayor desarrollo,
posicionamiento y competitividad en la prestacion de sus servicios. (Portafolio, 2008).

Es evidente que el actual Gobierno estd muy interesado en que la mayor cantidad de entidades
al servicio del Estado, logren adoptar un sistema bajo el cumplimiento de las normas
internacionales de calidad (Arango, 2008), que segln Fabio Tobon Londofio, exdirector ejecutivo
del Instituto de Normas Técnicas ICONTEC, deberian ser implementadas en el pais en su
totalidad ya que > Los Sistemas de Gestion de Calidad e Integrales, brindan herramientas tiles
para lograr sociedades mas justas y equilibradas” (Portafolio, 2008).

Esta preocupacion esta justificada porque si los servicios pablicos se entregan sin errores, sin
fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin duplicidades, la credibilidad y confianza en las
organizaciones del Estado serd& mayor y se tendra cada dia mejores servidores publicos
(Casermeiro, 2009), de ahi que la implementacion de los Sistemas de Gestion Calidad se vengan
gestionando con mayor relevancia dentro de las entidades gubernamentales debido a que la
competitividad de cada uno de sus procesos esta determinada por la innovacion, costo y forma de
gestionar los recursos (Arango, 2008), teniendo en cuenta que el impacto de la calidad se
extiende mas alla de la satisfaccion del cliente: puede tener ademas un impacto directo en la
reputacion de la organizacion (ICONTEC, 2015).

Cabe resaltar que el Sistema de Gestion de Calidad en si mismo, no esta individualmente
constituyendo la garantia de un Estado eficiente. Para la gestion publica el aseguramiento de la

calidad, el desarrollo continuo y el control de los procesos que desarrollan de acuerdo con los
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objetivos de su misién de forma tal que puedan ganarse la confianza de la ciudadania en general
se logra a través de mecanismos de evaluacion reconocidos dentro de un marco independiente,
neutral y transparente (Arango, 2008).

Esto hace que sea imprescindible relacionar el Sistema de Gestion de la Calidad, con un
sistema integral de control que permita a los directivos mantener un seguimiento y monitoreo
permanente, lo que se puede proporcionar y evidenciar de manera eficaz a través del Modelo
Estandar de Control Interno, MECI (Arango, 2008). Es asi, que el Modelo Estandar de Control
Interno y el Sistema de Gestion de la Calidad son complementarios (Hernandez, Arcos, &
Sevilla, 2013), ya que de la calidad del control interno, depende la calidad de la informacién y la
prevision de riesgos dentro de la entidad (Acosta & Ariza, 2012).

Con la implementacion de normas como la NTC ISO 9001:2015, se lograrad evidenciar una
mejora en la ejecucion de los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion dentro
de la Gobernacion de Narifio; y en especifico, el proceso de evaluacion lograra mejorar su
desempefio global ya que se genera un mecanismo eficaz de lucha contra la corrupcion mediante
la elaboracion y aplicacidon de técnicas de direccion, verificacion y evaluacién y manuales de
procedimientos (Congreso de Colombia, 1993).

La importancia de los manuales y demas soporte documental de la organizacion radica en que
estos seran los principios de control de las necesidades fundamentales del Sistema de Gestion de
Calidad y los elementos de juicio para establecer el estado de la gestion publica (OCIG, 2014).

Por lo anterior, la elaboracion de este trabajo busca que través del apoyo al proceso de
Control, Evaluacion y Seguimiento orientado a la certificacion en la NTC ISO 9001 en la
Gobernacion de Narifio, los servidores publicos realicen de forma maés eficiente y eficaz sus
actividades, con el propoésito de incrementar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de la

Administracion Departamental.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Apoyar los procesos de seguimiento y evaluacion orientados a la certificacion en la NTC-1SO
9001:2015 en la Gobernacion de Narifio.
3.2 Objetivos especificos

Apoyar en la revision y ajuste del soporte documental de algunas de las Secretarias adscritas a
la Gobernacion de Narifio.

Apoyar al seguimiento del cumplimiento del Plan de Mejoramiento Interno realizado al
Proyecto de Implementacion de los Sistemas integrados de Gestion en la Gobernacion de Narifio.

Elaborar el Manual de Procedimientos de la dependencia Despacho del Gobernador.
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4. MARCO REFERENCIAL
4.1 La Gestion Publica en Colombia

La mayor complejidad social y politica ha obligado al gobierno, a buscar nuevas herramientas
para conseguir sus objetivos y realizar eficazmente sus tareas. Por ello, han implantado
tecnologias y sistemas de operacidn para reactivar una maquinaria aletargada que requiere ofrecer
respuestas innovadoras ante una ciudadania que cada vez mas demanda servicios con calidad y
eficiencia. Es asi como se ha venido articulando un nuevo modelo que se ha dado a llamar nueva
gestion publica, cuya implementacion exige asumir una serie de principios que implican una
forma diferente de visualizar la gestién gubernamental (Moyado, 2011).

Esta necesidad de una nueva gestion publica surge cuando el gobierno establece que es
necesario desarrollar mejores instrumentos para motivar al personal y fortalecer la gestion, esto
derivado de la pobre cultura en la gestion del desempefio que aln no se encuentra arraigada en la
gerencia publica (Sanchez, 2015). Por lo anterior, el estado colombiano avanza en la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de la rama ejecutiva del
orden nacional, conforme a la Ley 872 de 2003, con el propdésito de generar una administracion
mas eficaz y eficiente, pendiente de las necesidades y satisfaccion de los ciudadanos. Siendo el
Sistema de Gestion de la Calidad una herramienta gerencial complementaria al Sistema de
Control Interno (Arango, 2008).

El Sistema de Gestion de Calidad apunta a adoptar una vision estratégica que permita dirigir y
evaluar el desempefio institucional (Arango, 2008), donde la maxima autoridad de cada entidad
publica, tendra la responsabilidad de desarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar el
sistema (Rodriguez , 2010).

En este sentido y con el objeto de reafirmar su compromiso, el Gobierno Nacional a través del

Departamento Administrativo de la Funcion Publica y el Instituto Colombiano de Normas
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Técnicas y Certificacion, ICONTEC, drgano asesor del Gobierno Nacional en materia de
normalizacion técnica, realizaron un convenio interinstitucional, para desarrollar en conjunto la
norma técnica denominada Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP-
1000:2009 (Arango, 2008), la cual tiene como referente internacional la norma ISO 9001 (Sanchez,
2015).

A pesar de que la norma NTCGP 1000 es de obligatorio cumplimiento para las entidades
publicas colombianas, éstas no estan forzadas a certificarse en dicha norma, ya que lo mas
importante es lograr que la entidad preste sus servicios a los ciudadanos con la mayor efectividad,
eficiencia y eficacia, es decir que las entidades pueden acudir al ICONTEC vy certificarse en la
NTCGP 1000:2009 o bien en la 1SO 9001:2015, que es la certificacion que desarrolla todos y
cada uno de los componentes de los Sistemas de Gestidn de Calidad (Sanchez, 2015).

La Norma ISO 9001:2015 en el sector publico se constituye como una herramienta que
permite la completa comprension de los objetivos marcados, trabajando con unos procesos claros,
eficaces y que mejoren el flujo de la informacion en todas las etapas de la gestion promoviendo la
transparencia, la participacion y control politico y ciudadano. Ademas se obtiene una mejora en
la ejecucion y la integracion de los procesos, ayudando en la prestacion de servicios de calidad y
alcanzar la satisfaccion del cliente, reduciendo, a su vez, el tiempo transcurrido en la realizacion
de los procesos (Rojo, 2014).

De esta forma la calidad adquiere una dimension diferente de la que tradicionalmente ha
mostrado, revelandose como un activo politico que va a impactar directamente en el
fortalecimiento de la legitimidad Institucional. No obstante, para garantizar el éxito de un Sistema
de Gestion de Calidad en el sector publico se han establecido algunos aspectos a considerar como
son: la necesidad del compromiso de la alta direccion, el control de la documentacion interna y la

normatividad aplicable, la planificacion adecuada de las actividades, el desarrollo del trabajo
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enfocado hacia el cumplimiento de los requisitos del ciudadano, el disefio y aplicacion de
mecanismos de revision y validacion, el seguimiento y monitoreo de procesos mediante
indicadores, el uso de herramientas analiticas para la deteccion de problemas, la prevencion de
impactos negativos mediante el analisis y administracion de riesgos y la ejecucion de auditorias
periddicas para evaluar el estado del sistema (ICONTEC, 2015).

Con la implementacion de normas como la 1ISO 9001:2015 o NTCGP-1000:2009 en el sector
publico, se espera generar en las entidades una nueva cultura de gestion donde se empiece por
abandonar inercias, costumbres y reglas no escritas que han prevalecido y que sin duda
constituyen los principales obstaculos para el cambio (Moyado, 2002). A través del mejoramiento
continuo se lograra un mejor uso de los recursos, con resultados sobresalientes, involucrando
claridad en las responsabilidades de los servidores publicos y mecanismos adecuados de
seguimiento, que permitan analizar progresivamente su gestion y tomar correctivos a tiempo
(DNP, 2014), logrando con ello el incremento en el control, minimizando la posibilidad de
entregar un servicio que no cumpla las necesidades y expectativas de los usuarios, permitiendo de
esta manera una gestion publica con un accionar transparente y que rinde cuentas a la sociedad
civil (Cuéllar, 2009).

4.2 La Gestion Publica en la Gobernacion De Narifio

La Gobernacion de Narifio como entidad estatal, se constituye en pilar fundamental de
desarrollo social, econémico, politico y cultural para el Departamento de Narifio y todos sus
habitantes. Este ejercicio se fundamenta en la puesta en marcha de tres pilares conceptuales que
representan la esencia de ‘“Narino, Corazéon del Mundo”: Gobierno Abierto, Innovacion vy
Economia Colaborativa, y dentro de ellos se establecen los principios del Nuevo Gobierno que

son:
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e Datos abiertos, para garantizar a la ciudadania el acceso a la informacion pablica de manera
efectiva, veraz y suficiente.

e Vinculo multicanal con la ciudadania, para facilitar la comunicacién-accion en doble via
(sociedad-gobierno-sociedad), a través de mecanismos de comunicacion gque se adapten a las
condiciones y necesidades de las comunidades.

e Simplicidad administrativa, para facilitar la realizacion de trdmites y el acceso a bienes y
servicios que brinde la administracion departamental.

e Gobierno digital, que aproveche el uso de nuevas tecnologias para el fortalecimiento
institucional, la participacion y la democracia.

e Justicia intergeneracional, para garantizar oportunidades en condiciones de equidad a las
generaciones venideras, especialmente en materia de disponibilidad de recursos naturales.

e Cultura de la innovacién, para facilitar procesos de transformacion social a través de
soluciones alternativas y creativas a problemas estructurales de la sociedad, en un contexto
participativo e incluyente (Romero, 2016).

Para dar cumplimiento a los pilares y principios del Nuevo Gobierno, la Administracion
Departamental busca desarrollar un modelo de gobernabilidad incluyente y equitativa, con el fin
de lograr la modernizacién de la gestion que aporta en la consolidacion de Narifio, Corazon del
Mundo, como marca territorial colectiva que se proyecta a nivel nacional e internacional donde
solo es posible alcanzar altos niveles de eficiencia a través de la transformacion administrativa.
Por tal razén se promueven estrategias de integracion entre las diferentes secretarias y oficinas de
la entidad, llevandose a cabo el proyecto de implementacion de los Sistemas Integrados de
Gestidn para promover la competitividad, fomentando el desarrollo administrativo, mejorando la

infraestructura y la logistica y potencializando la transparencia administrativa (Romero, 2016).
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Es claro que la Administracion Departamental ha aunado esfuerzos por la transformacion de la
Gestion Administrativa que esta utilizando para poder lograr un mejor rendimiento, y conforme a
lo establecido por el Gobierno Nacional a través Leyes, Decretos y Resoluciones para el
fortalecimiento de la Gestion Publica, ha puesto en marcha desde el afio 2016 el subprograma
“Transformacion Administrativa Departamental” que consiste basicamente en la implementacion
de herramientas de gestion para alcanzar un Sistema Integrado de Gestion.

En cuanto a la situacion existente al interior de la entidad en relacion con los Sistemas
Integrados de Gestion, se encuentra desarrollado el Modelo Estandar de Control Interno que parte
con una linea base del 75%, puntuacion otorgada por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica. Un analisis de los demas Sistemas para la transformacién administrativa
Departamental, bajo la norma UNE en ISO 66177 “Sistemas de Gestion- Guia para la integracion
de los sistemas de gestion”, permitié realizar el siguiente diagnostico: Sistema de Desarrollo
Administrativo-SISTEDA: Nivel Basico, Sistema de Gestion de Calidad: Nivel Basico, Sistema
de Salud y Seguridad en el Trabajo: Nivel Basico, Sistema de Gestion de la Seguridad de la
Informacion: Nivel Bésico, Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable: Nivel Basico,
Sistema de Gestion Ambiental: Nivel Basico, Sistema de Gestion Documental: Nivel Bésico. Los
niveles se asignaron en una escala de 1 a 10, siendo Nivel Basico el rango de 1 a 4, Medio de 5 a
8 y Alto de 9 a 10 (Mera, 2016).

Por lo tanto, la Gobernacion de Narifio a través de la Secretaria General pretende desarrollar lo
establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, norma que especifica los requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTCGP- 1000:2009 e ISO
9001:2015, el decreto 943 de 2014 por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno
MECI, el decreto 1072 de 2015 por el cual se adopta el Sistema de Salud y Seguridad del

Trabajador y la Norma 1SO 14001:2015 del Sistema de Gestion Ambiental, con los cuales se
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pretende cualificar la oferta de los servicios prestados por la entidad, en torno a la oportunidad,
eficiencia, efectividad y pertinencia de la informacion.

Se espera que como resultado de la implementacidn de los Sistemas Integrados de Gestion la
entidad pueda comprender las necesidades actuales y futuras de los ciudadanos, satisfacer sus
requisitos y exceder sus expectativas, y con ello, aumentar la credibilidad en la entidad
gubernamental a través de la garantia de prestacion de servicios de alta calidad y la obtencion de
resultados de desarrollo (Romero, 2016).

4.3 Importancia de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en una entidad publica

El proposito de un Sistema de Gestion de Calidad es servir como la herramienta o el medio
para alcanzar la misidn, con la efectividad y la transparencia que requiere la gestion publica al
permitir conseguir, mantener y mejorar la calidad (SENA, 2008). Es improbable que se pudiera
producir y mantener la calidad requerida a menos que la entidad se dote de la organizacién
adecuada. La calidad no es una cuestion de suerte, tiene que ser dirigida, jamas ningun esfuerzo
humano ha tenido éxito sin haber sido planeado, organizado y controlado de alguna forma. El
sistema de calidad es una herramienta y, como cualquier herramienta, puede ser un activo valioso
(o puede ser maltratada, abandonada o mal empleada) (Garcia, 2012).

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad permitiran alcanzar las metas de calidad
planteadas (SENA, 2008). Estos tienen un propdsito similar a los sistemas de control financiero,
sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de inventarios y sistemas de direccion
de personal. Estos organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos, estableciendo
reglas y una infraestructura que, si se siguen y mantienen, proporcionaran los resultados
deseados. Ya se trate de gestionar costos, inventarios, personal o calidad, se necesitan sistemas
para enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos prescritos. Los

sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la organizacion produce, no considerando a
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los individuos que la componen, sino a la organizacién como un todo, la cual tiene como objetivo
principal la satisfaccion de los clientes y/o usuarios (Garcia, 2012).

Es muy habitual que todas las personas hayan tenido que realizar algin procedimiento con la
administracion publica, y seguro que alguna de esas veces la impresion que se lleva el ciudadano
no ha sido muy satisfactoria, catalogandolas de ineficaces e improductivas.

De ahi que la certificacion en 1SO 9001 esté enfocada a incrementar la eficiencia y eficacia
dentro de las organizaciones, para conseguir servicios de calidad, satisfacer las necesidades del
publico y ofrecer un buen servicio, respetando asi el gasto que se destina al funcionamiento de las
instituciones (ISOTools, 2013).

Con la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015,
la organizacion puede garantizar al cliente las siguientes caracteristicas en la prestacion de su
servicio (Méndez & Avella, 2009):

Tabla 1

Caracteristicas de calidad de servicio

Accesibilidad Credibilidad Honestidad
Precision Formalidad Puntualidad
Cortesia Eficiencia Rapidez de Respuesta
Confort Efectividad Confiabilidad

Competencia Flexibilidad Seguridad

Fuente: Méndez, D., & Avella, N. (2009). Disefio del sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la

norma 1SO 9001:2008 para la empresa Dicomtelsa. Bogota D.C.: Pontificia Universidad Javeriana

Asi pues, la aplicacion del SGC en el sector pablico conduce a la mejora del desempefio,
aumentando permanentemente la capacidad para cumplir con su propdésito institucional,

entregando bienes y servicios que respondan a las necesidades de la poblacién, brindando
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satisfaccion a los usuarios. (Acosta & Ariza, 2012). Un Sistema de Gestion de Calidad
proporciona también a una entidad unidad de criterio a lo largo de las diferentes areas funcionales
y procesos acerca de la importancia de la satisfaccion de la comunidad; determinacion y enlace
sistemico de los procesos; mayor facilidad para cumplir con los requisitos establecidos por la
legislacion vigente; deteccion de oportunidades de mejora a partir del seguimiento o la medicién
a los procesos y servicios ofrecidos, ademas de la retroalimentacion con los usuarios a través de
la identificacion de sus necesidades y expectativas generando confianza en la gestion
administrativa (Garcia, 2012).

4.4 Qué hacer para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en instituciones
publicas?

Para alcanzar el éxito en la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad dentro de
una entidad publica resulta indispensable la participacion del control interno de gestion en la
organizacion ya que es el elemento encargado de recibir informacion de manera constante, y con
ella ver los progresos (o la falta de progresos) hacia el cumplimiento de los objetivos, lo que
conlleva a tomar medidas apropiadas, para luego, llevar a cabo un proceso de evaluacion
organizado e implementar un mecanismo de supervisién del desempefio, teniendo en cuenta los
objetivos (ICONTEC,2015).

Por lo anterior, las organizaciones del sector publico que deseen implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, deberan identificar y coordinar numerosas actividades interrelacionadas a
través de la gestion de la Alta Direccion apoyandose para ello en la Oficina de Control Interno, la
cual debe sensibilizar a todo el personal de la entidad sobre el Sistema de Control Interno
(Robles, 2013).

El Modelo Estandar de Control Interno para entidades del Estado, se genera tomando como

base el articulo 1° de la Ley 87 de 1993, el cual se encuentra compuesto por una serie de
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subsistemas, componentes y elementos de control, establecidos en la Figura 1., ilustrando de esta
manera los vinculos existentes entre cada uno de ellos, bajo el enfoque sistémico que establece la
citada Ley (Colombia, 2006).

Figura 1. Modelo Estandar de Control Interno
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Fuente: Sanchez, J. (2015). La nueva gerencia publica en Colombia. Trabajo de Grado, Universidad Militar Nueva

Granada.

Basado en lo anterior el Modelo Estandar de Control Interno es una herramienta que permite
cumplir la gestion administrativa de las entidades y dentro de ésta se encuentra inmersa la Oficina
de Control Interno como la dependencia encargada de auditar o autoevaluar el cumplimiento del
Sistema de Control Interno a través de la valoracion del riesgo, el acompafiamiento, asesoria,
evaluacion y seguimiento, fomento de la cultura de control, y la relacion con los entes externos e

inclusive con los proveedores (Robles, 2013).
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4.5 ¢Para qué evaluar? Las multiples funciones de la evaluacion.

La evaluacion se constituye en una herramienta de la gestion publica en la medida que abarque
todos los niveles de la organizacion, y genere capacidad gerencial para establecer conexiones
entre estos niveles. De esta forma se garantiza que quienes toman decisiones a nivel macro
puedan emplear la informacién de los niveles inferiores y viceversa, generando asi una mayor
coherencia en los distintos niveles de la administracion publica y entre la gestion y las politicas
publicas (Ospina, 2001).

La mejora de la gestion del gasto publico implica modernizar todas las areas de la
administracion publica, incluyendo la gestion financiera y de recursos humanos. Ello requiere de
una gestion estratégica, con una clara definicion de vision, objetivos y metas, y con criterios e
indicadores para poder evaluar el desempefio de las organizaciones y los programas a través de
los cuales se implementan las politicas de gobierno (Robles, 2013).

La evaluacion como técnica administrativa ayuda a mejorar la gestion porque produce la
informacién necesaria para identificar y entender las causas de los logros y los fracasos o
problemas del desempefio individual y colectivo, dentro de un contexto de planeacion estratégica
(Ospina, 2001).

Esta evaluacion de la gestion implica medir sistematicamente, sobre una base continua en el
tiempo, los resultados obtenidos por las principales unidades o departamentos de una institucion,
y comparar dichos resultados con lo deseado o planificado, a fin de elevar su eficiencia y
productividad.

En relacion con la importancia y necesidad de medir indicadores de gestion, la evaluacion
cualitativa y cuantitativa del desempefio permite detectar inconsistencias entre el quehacer de la

institucion y sus objetivos prioritarios, induce adecuaciones en los procesos internos y aporta
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mayor transparencia a la gestion pablica (Armijo, 2006)

Efectivamente, bien utilizada, la evaluacién promueve procesos de aprendizaje continuo que
permiten refinar la capacidad humana e institucional para avanzar en los objetivos planteados
hacia el cumplimiento de la misién (Ospina, 2001).

La implementacion de un sistema que entregue informacion regular sobre la calidad de la
gestion posibilitara mayor eficiencia en la asignacion de recursos fisicos, humanos y financieros,
proporcionara una base de seguridad y confianza en su desempefio al conjunto de los
funcionarios implicados en su implementacion — en la medida que delimita mejor el campo de
sus atribuciones y deberes — , incrementara la autonomia y responsabilidad de los directivos —
en tanto cuente con bases sustentables de informacion para la toma de decisiones, y ayudara a
mejorar la coordinacién con los demaés niveles del aparato publico” (Ospina, 2001).

“;Por qué debemos evaluar? [...] El principal objetivo es sustentar un sistema publico que
tenga credibilidad y que responda a las necesidades del publico”
(Figueroa , 1998).

De esta manera el sistema servira para motivar y fortalecer en la practica una gestién orientada
a resultados, siempre y cuando las acciones gubernamentales se hagan publicas y los funcionarios
rindan cuentas de forma mas transparente tanto de los resultados de la gestion como de los
procesos de toma de decisiones que conducen a dichos resultados (Ospina, 2001).

4.6 ¢Qué evaluar y como hacerlo?

La evaluacion debe orientarse principalmente a determinar si los resultados que se esperaban
se han cumplido. Lo cual se logra acercando los resultados de las acciones de gestion a lo
pretendido en la planeacion. Por lo tanto, la utilidad de la evaluacion esta asociada directamente a
su contribucidn para el logro de resultados de dichas acciones.

Por lo general, el objeto de la evaluacion a nivel organizacional incluye medidas del
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desempefio en términos de por lo menos cuatro dimensiones de la gestion: economia (capacidad

para movilizar recursos y costo/beneficio), eficiencia (costos considerando los productos),

eficacia (cumplimiento de los objetivos) y calidad (la experiencia del servicio por parte del
usuario) (Ospina, 2001). Para abordar adecuadamente estas dimensiones, el control interno dentro
de una entidad se lleva a cabo basado en tres pilares esenciales.

» Autorregulacion: Capacidad institucional de la entidad publica para reglamentar, con base

en la Constitucion y en la Ley, los asuntos propios de su funcién y definir aquellas normas,
politicas y procedimientos que permitan la coordinacion efectiva y transparente de sus
acciones (UdeA, 2015).
Mediante la autorregulacion la entidad adopta los principios, normas y procedimientos
necesarios para la operacion del Sistema de Control Interno, favorece el autocontrol al
normalizar los patrones de comportamiento requeridos para el cumplimiento de los objetivos,
y hace efectivo y transparente el ejercicio de su funcién constitucional ante la comunidad y
los diferentes grupos de interés.

» Autocontrol: Capacidad de cada servidor pablico, independientemente de su nivel jerarquico
dentro de la entidad para evaluar su trabajo, detectar desviaciones, efectuar correctivos,
mejorar y solicitar ayuda cuando lo considere necesario de tal manera que la ejecucion de los
procesos, actividades y tareas bajo su responsabilidad garanticen el ejercicio de una funcién
administrativa transparente y eficaz.

El control interno se fundamenta en el autocontrol al considerarlo como inherente e intrinseco

a todas las acciones, decisiones, tareas y actuaciones a realizar por el servidor publico, en procura

del logro de los propositos de la entidad (UdeA, 2015).

» Autogestion: Capacidad institucional de toda entidad publica para interpretar, coordinar y

aplicar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa que le ha sido delegada
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por la Constitucion y la ley.

El Control Interno se fundamenta en la autogestion al promover en la entidad publica la

autonomia organizacional necesaria para establecer sus debilidades de control, definir las

acciones de mejoramiento y hacerlas efectivas, a la vez que asume con responsabilidad
publica las recomendaciones generadas por los érganos de control y les da cumplimiento con
la oportunidad requerida (UdeA, 2015).

Con la aplicacion de estos principios es posible la generacion de una cultura organizacional
que facilita una buena gestion, tanto en la direccion estratégica de la entidad, como en el
desarrollo de sus diferentes procesos, para el cumplimiento de sus objetivos institucionales, del
mismo modo facilita el compromiso de los funcionarios frente a la entidad. Los principios del
MECI son un complemento que engrana en la aplicacion de los principios de calidad,
desplegados a lo largo de los numerales de la norma; ya que son cimientos para el logro de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios. Por lo anterior se destaca que
dichos principios deben ser desarrollados e impulsados conjuntamente (ICONTEC, 2015).

De esta manera, los sistemas de medicion empleados deben determinar en qué medida los
recursos, los procesos y las actividades realizadas, asi como las estrategias implementadas para
cumplir los objetivos propuestos, contribuyen en el logro de la mision institucional.

4.7 ¢Qué hacer con la informacion? De la medicién a la gestion del desempefio

La existencia de un sistema — bien sea de medicion o de evaluacion — por si solo no
garantiza el mejoramiento de la gestion publica, la viabilidad del sistema radica en el uso que se
le dé a la informacion obtenida.

La gestion del desempefio implica el uso de la informacidén generada por este sistema de
indicadores para aprender y tomar decisiones a un nivel mas estratégico, promoviendo una

cultura orientada a resultados y el fortalecimiento institucional (Ospina, 2001), teniendo en
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cuenta que la informacion debe ser usada de forma articulada en todos los niveles considerandola
como el elemento critico de un sistema de evaluacion que busca ser mas que una herramienta
técnica.

La diferencia entre medicién y gestion del desempefio radica en el aprendizaje generado
cuando los indicadores del desempefio se utilizan de una manera coherente y sistematica para
tomar decisiones con respecto al individuo, organizacion o programa del cual se ha obtenido la
informacidn. Aunque existen muchos sistemas de medicion, pocos se convierten en herramientas
de gestidn, porque la medicién no produce automéaticamente mejores resultados (Smith & Barnes,
1998)

Para que los sistemas de medicion se conviertan en sistemas de gestion, ademas de indicadores
y mediciones técnicamente elaboradas, se necesitan mecanismos organizacionales e incentivos
institucionales que comprometan personalmente a los empleados (Ospina, 2001), de esta forma se
genera aprendizajes para mejorar las practicas administrativas y se determinan las areas que

necesitan mejorar para el cumplimiento de la mision institucional y las politicas pablicas.
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5. METODOLOGIA
5.1 Objetivo 1.

Apoyar en la revision y ajuste de soporte documental de algunas de las Secretarias adscritas a
la Gobernacion de Narifio.
5.1.1 Actividad 1.

Revisar el soporte documental de los procesos y procedimientos levantados por Secretaria
General, estableciendo un porcentaje de avance teniendo en cuenta el mapa de procesos de la
entidad.

5.1.2 Actividad 2

Participar en las reuniones de revision y ajuste de procesos y procedimientos estableciendo
fechas y metas con el fin de apoyar la construccion del Manual de Procesos y Procedimientos de
la Gobernacion de Narifio.

5.1.3 Actividad 3.

Apoyar en el levantamiento, ajuste y socializacion de la documentacion necesaria para el
proceso de Control, Evaluacidén y Seguimiento ejecutado por la Oficina de Control Interno de
Gestion (Manual de Funciones, Manual de Procesos y Procedimientos, Formatos, Normograma,
Inventario de Servicios, Mapa de Riesgos).

5.2 Objetivo 2.

Apoyar al seguimiento del cumplimiento del Plan de Mejoramiento Interno realizado al
proyecto de Implementacion de los Sistemas Integrados de Gestion en la Gobernacién de Narifio.
5.2.1 Actividad 1

Visitar la Secretaria General de acuerdo a la programacion establecida con el fin de recolectar
y verificar la validez de las evidencias fisicas y/o en medio magnético que demuestren el grado

de avance en la implementacion de las acciones correctivas y/o de mejoramiento establecidas en
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el plan de mejoramiento institucional.
5.2.2 Actividad 2.

Establecer en el formato “Seguimiento a Planes de Mejora OCIG” que porcentaje de avance se
presenta en cada una de las acciones correctivas y/o de mejoramiento con su respectiva
justificacion; reporte de seguimiento que se oficializard una vez socializado y aprobado por
ambas partes.

5.3 Objetivo 3.
Elaborar el Manual de Procedimientos de la dependencia Despacho del Gobernador.
5.3.1 Actividad 1.

Obtener la informacidn necesaria para el levantamiento de los procedimientos y formatos de la
dependencia por medio de entrevistas, revision de marco legal vigente y hallazgos a través de
observacion directa.

5.3.2 Actividad 2.

Elaborar el manual de procedimientos de la dependencia Despacho del Gobernador empleando

para cada uno de los procedimientos identificados el formato de procedimientos establecido para

el levantamiento de procesos.
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6. DESARROLLO DE LA PASANTIA
6.1 Revision y ajuste del soporte documental Gobernacidn de Narifio.
6.1.1 Revision y determinacion del avance en el levantamiento del soporte documental.

De conformidad con lo establecido en el paragrafo Gnico del articulo 1° de la Ley 87 de 1993,
los manuales de procesos constituyen uno de los instrumentos a través de los cuales se cumple el
control interno de la entidad, ademas la norma NTC ISO 9001: 2015 establece en el numeral
4.4.2 que la organizacion debe mantener informacion documentada para apoyar la operacion de
sus procesos en la medida en que sea necesario.

Por lo anterior y de acuerdo a las instrucciones de la Jefe de Control Interno de Gestion se
procedio a realizar un analisis referente al avance en el levantamiento del Manual de Procesos y
Procedimientos de la Gobernacion de Narifio, accién justificada por la importancia de este
soporte documental institucional para llevar a cabo el proceso de Control, Evaluacion y
Seguimiento, ya que los manuales actualizados son el punto de partida y el principal soporte para
la direccion y evaluacion del desempefio institucional facilitando las labores de auditoria y
consulta dado que en ellos se consolida las necesidades implicitas y obligatorias, proveen
informacidn confiable y garantizan el facil acceso a la informacién promoviendo la transparencia
y el control.

Como lo representa la piramide documental (Figura 2), la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad comienza por la estandarizacién e implementacion de registros internos y
documentacion externa, para con ello establecer las actividades que ameritan el levantamiento de

un procedimiento documentado que proporcione detalles técnicos sobre como hacer el trabajo.



APOYO EN LOS PROCESOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION 36

Figura 2. Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Antioquia. (2017). Manual del Sistema Integrado de Gestién. Gobernacion de Antioquia, Republica de

Colombia.

Por consiguiente se solicité los manuales y deméas soporte documental levantado hasta Marzo
de 2017 para su revision, y con esta informacion poder definir a través de una lista chequeo
(Anexo A) el avance en la actualizacion de los manuales de procedimientos y por proceso de la
Gobernacion de Narifio.

Una vez se obtuvo la evidencia, se procedié a revisar la normatividad vigente del orden
departamental en lo relacionado a actualizaciones de soporte documental de la entidad para
establecer la validez de la evidencia recibida y elaborar la lista de chequeo. La normatividad y
hallazgos base para llevar a cabo esta actividad fueron:

e Decreto No. 804 del 6 de Diciembre de 2016... “Por medio del cual se compila el Manual

Especifico de Funciones y de Competencias Laborales para los empleos de la planta global de

personal del nivel central de la Gobernacion de Narifio”
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Decreto No. 813 del 7 de Diciembre de 2016...“Por medio del cual se adopta el manual de
procesos Yy procedimientos de la Secretaria TIC, Innovacion y Gobierno Abierto, la Secretaria
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, La Subsecretaria de Paz y Derechos Humanos y la
Direccién Administrativa de Turismo del Departamento de Narifio y se dictan otras
disposiciones”.

Resolucion No. 311 del 9 de Diciembre de 2016...“Por medio del cual se adopta el Mapa de
Procesos del Sistema Integrado de Gestion en la Gobernacién de Narifio”

Figura 3. Mapa de Procesos de Gestion Gobernacion de Narifio

Fuente: Gobernacion de Narifio. (2017). Mapa de Procesos y Procedimientos. Pagina Institucional Gobernacion de

Narifio.

Circular No. 001 de 10 de Febrero de 2017... “Por medio del cual se divulga el
procedimiento de control de documentos para su aplicacion en la Gobernacion de Narifio”.
Manuales de Procedimientos actualizados a 2015 a través del link http://intranet.xn--nario-

rta.gov.co/index.php/2014-01-31-17-55-57/decretos


http://intranet.nariño.gov.co/index.php/2014-01-31-17-55-57/decretos
http://intranet.nariño.gov.co/index.php/2014-01-31-17-55-57/decretos
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Figura 4. Manuales de Procedimientos Gobernacion de Narifio actualizados a 2015

Fuente: Rivas. (2016). Manual de Procedimientos. Intranet Gobernacion de Narifio.

Para elaborar la lista de chequeo se tuvo en cuenta la categoria a la cual pertenece cada uno de
los procesos identificados en el mapa de procesos de la entidad (Figura 3), las categorias son:
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion, posteriormente se realizd una
revision del Decreto No. 804 del 6 de Diciembre de 2016 para establecer de acuerdo al Manual
de Funciones la totalidad de las secretarias y dependencias que conforman la planta global del
nivel central de la Gobernacion de Narifio e identificar a que proceso pertenecen dentro del mapa
de procesos de la entidad, una vez ordenada la estructura de la Administracién Departamental se
procedio a revisar los manuales de procedimientos de algunas dependencias actualizados a 2015

gue se encuentran publicados en la intranet de la Gobernacién de Narifio (Figura 4) y los
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manuales de las nuevas secretarias adoptados por Decreto No. 813 del 7 de Diciembre de 2016.
Para las secretarias y dependencias que contaban con el manual de procedimientos, y para
aquellas que no tenian ningun soporte documental, se establecio en la lista de chequeo el estado
en el que se encontraban sus soportes documentales: Levantado/Actualizado, Pendiente o
Eliminado.
El proposito principal de presentar esta informacion detallada del estado actual de cada uno de los
procedimientos fue brindar una herramienta a la Secretaria General para organizar, planear y
Ilevar un control de la gestion adelantada y por realizar en el transcurso del afio 2017 en relacién
con el proyecto de Implementacion de los Sistemas Integrados de Gestion en la Gobernacion de
Narifo.

Una vez consolidada esta informacion se procedid a establecer un balance del estado actual del
manual de procesos y procedimientos (Anexo B) y se definié un avance porcentual del mismo

hasta Marzo de 2017:
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Tabla 2.

Avance en el levantamiento del Manual de Procesos y Procedimientos de la Gobernacion de

Narifio.
Procesos % Avance

Direccionamiento Estratégico 50
Planificacion del Desarrollo Departamental 0
Gestion del Desarrollo Sostenible y Competitivo 100
Gestion del Desarrollo Educativo 0
Gestion del Desarrollo Fisico 0
Gestion del Desarrollo Social 50
Gestion de la Gobernabilidad 50
Atencién a la Ciudadania y Acceso a la Informacion 100
Fortalecimiento de los Entes Territoriales 0
Gestidn Financiera

Gestion Contractual 0
Gestion Talento Humano 100
Gestion Juridica 0
Gestion Administrativa 50
Gestion Documental 50
Gestion Tecnoldgica 100
Gestion Seguridad y Salud en el Trabajo 0
Control, Evaluacion y Seguimiento 0

Fuente: Elaboracién Propia.

Como resultado de este analisis se establecid un porcentaje medio de avance del 36%. Por lo
anterior y considerando el hecho de que la Secretaria General tiene dispuestos los recursos y el
tiempo para la ejecucion del proyecto a 2017 (Figuras 5y 6), y que ademas, al hacer una revision
del cronograma respecto a esta actividad, se evidencid un incumplimiento en el tiempo
establecido para el item ajustes y aprobacion de procesos y procedimientos, la Oficina de Control
Interno de Gestion vio la necesidad de realizar una auditoria al proyecto de implementacion de

los Sistemas Integrados de Gestion (Anexo C).
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Figura 5. Cronograma de Ejecucion del Proyecto de Implementacion de los Sistemas

Integrados de Gestion.

© Periodo de Ejecucion:
Enero — Febrero de

Fuente: Mera. (2016).Implementar los Sistemas Integrados de Gestion en la Gobernacion de Narifio.
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Figura 6. Flujo de Caja del Proyecto Implementacion de los Sistemas Integrados de

Gestion.

Fuente: Mera. (2016). Implementar los Sistemas Integrados de Gestidn en la Gobernacion de Narifio.

Para realizar el informe de auditoria se solicit6 en el banco de proyectos de la Gobernacion de
Narifio el proyecto radicado por Secretaria General “Implementacion de los Sistemas Integrados
de Gestion en la Gobernacion de Narino Pasto, Narifio, Occidente”, con el objeto de realizar un
analisis referente a la formulacién y avances en la ejecucion del proyecto asi como también a la
ejecucion presupuestal del mismo.

En general, los resultados de la auditoria realizada sobre las acciones administrativas y de
gestion que desarrolla la Secretaria General para el cumplimiento de lo establecido, reflejaron
inconsistencias en la formulacion del proyecto “Implementacion de los Sistemas Integrados de
Gestion en la Gobernacion de Narifio Pasto, Narifio, Occidente” especialmente en el modulo

INDICADORES DE PRODUCTO donde se establecieron algunos indicadores que no eran
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acordes con el objetivo y el producto a obtener, ademas al revisar el cronograma de ejecucion del

proyecto se evidencio que algunas de las actividades no presentaban ningin avance o que esté era

bajo y que la fecha programada habia sido incumplida.

El informe de auditoria y la lista de chequeo con su respectivo andlisis, fueron socializados a

la Secretaria General y a los contratistas encargados del proyecto con el fin de considerar para el

informe final entregado al Despacho del Gobernador, la inclusion de observaciones o

aclaraciones realizadas por la dependencia auditada. Como resultado de la reunion surgieron las

siguientes observaciones y compromisos tanto de la Oficina de Control Interno de Gestion como

de la Secretaria General:

La contratacién de una consultoria externa para el proyecto, es una propuesta que debe ser
evaluada y viabilizada por el Despacho del Gobernador por lo tanto se excluy6é de las
recomendaciones del informe de auditoria.

Con el andlisis de la evidencia recibida para la lista de chequeo se evidencid que los manuales
adoptados por Decreto No. 813 del 7 de Diciembre de 2016 no contaban con una
codificacion, versién y control de cambios, esto debido a que se expidieron tiempo antes de la
divulgacion del procedimiento PDE-POCD-01 control de cambios, ademas, se establece que
se adoptan manuales de procesos y procedimientos sin existir a la fecha caracterizaciones,
normogramas, indicadores ni mapas de riesgos de los procesos a los que pertenecen las
Secretarias mencionadas en el Decreto es por ello que se solicité a la Secretaria General la
revision, levantamiento y/o ajuste de estos documentos para su integracion al Sistema.

Debido al bajo porcentaje de avance, resultado del analisis de la lista de chequeo, la Oficina
de Control Interno de Gestion concluyo6 que el proyecto se encontraba en un estado de alerta,

y por solicitud de la Secretaria General, la Oficina de Control Interno de Gestion asumio la
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funcién de brindar apoyo a los gestores del proyecto a través de la asesoria durante su
ejecucion. De esta forma se espera alcanzar las metas planteadas tanto en el proyecto como en
el Plan de Desarrollo Departamental 2016-2019 “Narifio Corazon del Mundo”.
e La Secretaria General se comprometio a evaluar la distribucién presupuestal del proyecto y
actualizarla en el banco de proyectos de la Gobernacion de Narifio.
6.1.2 Participacion en reuniones de apoyo para la construccion del Manual de Procesos y
Procedimientos de la Gobernacién de Narifio.

Con la solicitud formal de asesoria para la solucion de los problemas detectados con la
auditoria socializada el 21 de Abril de 2017, se programaron reuniones mensuales con el fin de
apoyar el desarrollo, revision y ajuste de los elementos que conforman el Sistema de Gestion de
Calidad. Para el cumplimiento de esta actividad, se realizaron tres (3) reuniones con los
Profesionales de Apoyo de Secretaria General, estas reuniones se dieron en los meses de Mayo,
Junio y Agosto, es importante mencionar que en el mes de Julio no se pudo realizar la reunion de
asesoria debido a que los profesionales de Apoyo de Secretaria General se encontraban
ejecutando actividades relacionadas con la pre-auditoria al Sistemas de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo (SG-SST).

Para las reuniones de asesoria se recolectd la informacion y documentacion necesaria para
establecer los avances y las acciones a seguir, contribuyendo a la

ejecucion y cumplimiento del proyecto.

Durante las reuniones se verificd el cumplimiento o avance de cada una de las actividades
programadas, y a partir de ello establecer compromisos y recomendaciones si las hubiese,
quedando como evidencia de lo anterior las actas de reunion de cada jornada (Anexo D).

Al finalizar esta asesoria la Secretaria General logré avances significativos en la

implementacion de los Sistemas Integrados de Gestion ya que gracias al apoyo de la Oficina de
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Control Interno de Gestion se logré mitigar problemas como el pobre desempefio puntual (Las
fechas clave incumplidas), resultados financieros insatisfactorios y dindmicas de equipo
disfuncionales. En conclusion, al trabajar con una metodologia adecuada, los profesionales de
apoyo enfocaron de manera mas efectiva los recursos disponibles para el cumplimiento de los
requerimientos de la entidad.

6.1.3 Levantamiento, ajuste y socializacion del soporte documental del proceso Control,
Evaluacion y Seguimiento.

Para el levantamiento del soporte documental del proceso de Control, Evaluacion y
Seguimiento ejecutado por la Oficina de Control Interno de Gestidn, se conform6 un grupo de
trabajo compuesto por: Jefe de Oficina de Control Interno de Gestion, dos profesionales de
planta, un contratista de apoyo y una pasante universitaria. Como resultado de este trabajo se
obtuvo:

a) Manual de Funciones: Se encuentra actualizado por Decreto 804 del 6 de Diciembre de
2016, donde se establecen las funciones y competencias laborales de los empleos que conforman
la planta de personal de la Gobernacion de Narifio. Sin embargo, en la reunién inicial para llevar
a cabo esta actividad, el primer punto a desarrollar fue la revision de este documento, de lo cual
se concluyd que cuenta con toda la informacién relacionada con los perfiles de los empleos y la
necesaria para el desarrollo del talento humano de la Oficina de Control Interno de Gestion.
Posteriormente, el manual se emple6 como la base para analizar los requerimientos de
procedimientos documentados en la dependencia, esta identificacion de procedimientos se hizo
de forma participativa con el grupo de trabajo asociando las funciones con procedimientos que
permitan su cumplimiento de acuerdo a los lineamientos del MECI (Anexo E), internos y de los
entes de control en aras de lograr la satisfaccion de las partes interesadas. De acuerdo a lo

anterior, los procedimientos a levantar y/o actualizar fueron:
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e Evaluacion del Modelo Estandar de Control Interno

e Asesoria y Acompafamiento de la Oficina de Control Interno de Gestion

e Auditorias Internas de Gestion

e Fomento de la Cultura de Control

e Elaboracion y Seguimiento Planes de Mejoramiento

b) Manual de Procedimientos y Formatos: Se llevaron a cabo dos reuniones donde los
profesionales de planta al tener un buen conocimiento en el tema describieron con claridad las
actividades que llevan a cabo respondiendo a las siguientes preguntas:

Tabla 3. Preguntas para el levantamiento de informacién de un Manual de Procesos y

Procedimientos.

INTERROGANTE DEFINICION
¢ Qué se hace? En qué consiste la actividad
¢Para qué se hace? El propésito de la actividad
¢Quién lo hace? El cargo del funcionario que ejecuta o desarrolla la
actividad
¢ Cbémo se hace? Los métodos y practicas de trabajo usados para

realizar la labor

¢Con qué se hace? Los equipos y herramientas, incluido el soporte

informético usado para la ejecucion de la actividad.

Fuente: CETI. (2010). Entrevista para el levantamiento de informacion .Guadalajara.: Centro de Ensefianza

Técnica Industrial.

Toda la informacion recolectada a través de estas entrevistas fue plasmada en los formatos
establecidos para el control de documentos por el proceso de Direccionamiento Estratégico,
teniendo en cuenta que cada procedimiento documentado debe conservar la misma estructura y

formato para facilitar a los usuarios la interpretacion y asi mejorar el desarrollo y la aplicacion de
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los mismos. Dentro de cada procedimiento se describieron los siguientes puntos:
1. Objetivo
2. Alcance
3. Responsables (Estratégico y Operativo)
4. Definiciones
5. Generalidades
6. Descripcion de Actividades
7. Normatividad
8. Control de Cambios
9. Listado de Anexos
Ademas, en el transcurso de las reuniones se establecio la necesidad de elaborar y actualizar
formatos para el diligenciamiento tanto del personal de la Oficina de Control Interno de Gestidn
como para los usuarios esto con el fin de tener un disefio estandarizado, la obtenciéon de
informacién adecuada conforme a lo solicitado y facilitar la evaluacion de rendimiento de la
dependencia.
Para la elaboracion de dichos formatos se tuvo en cuenta una serie de aspectos a fin de que estos
puedan cumplir con sus objetivos:
e Evitar informacion innecesaria o que el funcionario objeto del formato cominmente no
conoce.
e Evitar que los formatos soliciten la misma informacion de diferentes formas o en otros
formatos.
e El disefio del formato debe ser sencillo y agil de diligenciar.

e La descripcion del recorrido del formato, la forma y el momento de diligenciarlo se
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establece dentro de los procedimientos documentados.

Finalmente, con el manual de procedimientos actualizado se hizo la socializacion a todo el
personal de la dependencia, donde los funcionarios realizaron algunos ajustes y aceptaron su
implementacién. Como evidencia de la socializacion para el proceso de Direccionamiento
Estratégico, se adjuntd para su codificacion manual de procedimientos y formatos, acta de
reunion y listado de asistencia necesarios en la validacion del proceso realizado (Anexo F).
¢) Normograma del Proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento: Se realizé una revision

y actualizacion normativa del normograma del Proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento

que se lleva cabo en esta oficina. En cumplimiento a la funcion asignada, la actualizacion del

Normograma se desarroll6 de la siguiente manera:

» Revision de la vigencia de las normas contenidas en el Normograma con el que se venia
desempefiando las funciones al interior de la Oficina.

» Inclusion de las nuevas normas aplicables al proceso

» Una vez consolidada la informacion en el Normograma se valido la informacion con el
equipo de trabajo para su posterior envié al Proceso de Direccionamiento Estratégico.

El normograma del Proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento (Anexo G) contiene las
normas externas tales como leyes, decretos, resoluciones, directivas presidenciales, circulares y
normas como la NTCGP 1000 que afectan en la gestion de la entidad y que permiten identificar
las competencias, responsabilidades y funciones de la Oficina de Control Interno de Gestion de
una manera mas facil.

d) Inventario de Servicios: No es un elemento requerido dentro del Sistema de Gestion de

Calidad de la Gobernacion de Narifio, por lo tanto no hubo mesas de trabajo o reuniones para

su desarrollo, socializacion e implementacion dentro de la dependencia.

e) Mapa de Riesgos por Proceso: Conforme a los lineamientos de Administracion del Riesgo
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establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) se elaboré el
mapa de riesgos del proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento (Anexo H) a fin de que
este elemento de control permita tanto a la dependencia como a la entidad evaluar aquellos
eventos negativos, internos y/o externos, que puedan afectar o impedir el logro de sus
objetivos institucionales o bien, los eventos positivos que permitan identificar oportunidades
para un mejor cumplimiento de su funcién, promoviendo con ello el autocontrol y la
autoevaluacion. EI mapa de riesgos se obtuvo con el desarrollo de los siguientes elementos:
Identificacion del Contexto Estratégico: Se desarrollaron talleres de trabajo con los
funcionarios delegados por la Jefe de Control Interno de Gestion donde se identificaron
eventos que pueden afectar o que originan oportunidades para el logro de los objetivos de la
dependencia, los eventos identificados fueron:

Cambios de Gobierno

Cambios de Administracion Departamental

Politicas Publicas

Regulacion

Lineamientos de Entes de Control

Acceso a la informacion

Capacidad del Personal

Cultura organizacional

Modelo de Operacion

Cumplimiento de los planes y programas

Procesos y procedimientos estandarizados

vV Vv YV Vv VY ¥V VvV ¥V VYV VY V V

Disponibilidad de recursos humanos y econdémicos
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Estos eventos se establecieron a partir de factores internos que se presentan en la
dependencia relacionados con infraestructura, personal, procesos y tecnologia y condiciones
externas de caracter politico y legal.

2. ldentificacion del Riesgo: Para la identificacion de los riesgos se determind los eventos que
podrian afectar el logro de los objetivos de la dependencia y las causas, con base en los
factores internos y/o externos analizados. Los riesgos a considerar fueron:

» Mal manejo de informacion derivada del proceso de Control, evaluacion y seguimiento.

» Seleccion deficiente de los procesos a evaluar

» Informes de auditoria de baja calidad

» Incumplimiento del Plan Anual de Auditoria

» Seguimiento extemporaneo a planes de mejoramiento.

Ademas, se determind que los eventos o riesgos que afectan o podrian afectar el normal
ejercicio de las funciones y el cumplimiento de los objetivos de la Oficina de Control Interno de
Gestion son de tipo operativo ya que se trata de riesgos provenientes del funcionamiento y
operatividad de los sistemas de informacién institucional, de la definicion de los procesos,
métodos de planeacién y control y de la articulacion entre dependencias.

Finalmente se definieron los posibles efectos (consecuencias) de la ocurrencia del riesgo sobre
los objetivos de la dependencia para continuar con el proceso de analisis del riesgo.

3. Anadlisis del Riesgo: El analisis del riesgo permitié establecer la probabilidad de ocurrencia
del mismo y sus consecuencias, este Ultimo aspecto oriento la clasificacion del riesgo, con el
fin de obtener informacion para establecer el nivel de riesgo y las acciones que se pretenden
implementar. Se establecieron dos aspectos a tener en cuenta en el analisis de los riesgos

identificados: Probabilidad e Impacto.

Por Probabilidad: Se tuvo en cuenta riesgos que se han materializado y riesgos factibles
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teniendo en cuenta la presencia de factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo,
aunque éste no se haya materializado.

Por Impacto se establecieron las consecuencias que puede ocasionar a la organizacion la
materializacion del riesgo.

4. Evaluacion y Calificacion de los Riesgos: Mediante las tablas de probabilidad y de impacto
(Ver tablas 4 y 5), se establecieron las calificaciones para cada uno de los riesgos
identificados.

Tabla 4.

Medicion de probabilidad para los Riesgos por Proceso.

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION FRECUENCIA

1 Raro El evento puede ocurrir solo | No se ha presentado en los
en circunstancias | Ultimos cinco afios
excepcionales

2 Improbable El evento puede ocurrir en | Al menos de una vez en los
algin momento altimos 5 afios

3 Posible El evento podria ocurrir en | Al menos de una vez en los
algiin momento ultimos 2 afios

4 Probable El evento probablemente | Al menos de una vez en el Gltimo
ocurrira en la mayoria de las | afio
circunstancias.

5 Casi seguro Se espera que el evento | Mas de una vez al afio
ocurra en la mayoria de las
circunstancias

Fuente: Cubillos, y otros. (2011). Guia para la administraciéon del riesgo. Bogotd, D.C.: Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

Nota: Bajo el criterio de impacto, el riesgo se debe medir a partir de las siguientes especificaciones:
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Medicion de Impacto para los Riesgos por Proceso

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION

1 Insignificante Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o efectos
minimos sobre la entidad

2 Menor Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o efecto
sobre la entidad

3 Moderado Si el hecho |llegara a presentarse, tendria medianas
consecuencias o efectos sobre la entidad

4 Mayor Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas consecuencias o
sobre la entidad

5 Catastréfico Si el hecho llegara a presentarse, tendria desastrosas
consecuencias o efectos sobre la entidad

Fuente: Cubillos, y otros. (2011). Guia para la administraciéon del riesgo. Bogotd, D.C.: Departamento

Administrativo de la Funcién Publica.

Luego, se procedio a realizar la evaluacion del riesgo al comparar los resultados de la

calificacion por probabilidad, con los criterios definidos para establecer el impacto. A

continuaciéon se presenta la matriz que contempla un andlisis cualitativo, para presentar las

consecuencias potenciales (impacto) y la probabilidad de ocurrencia (probabilidad).

Tabla 6.

Matriz de Calificacion, Evaluacién y Respuesta a los Riesgos.

IMPACTO
PROBABILIDAD | Insignificante | Menor | Moderado | Mayor | Catastrofico

1) 2) 3) (4) ©)
Raro (1) B B M A A
Improbable (2) B B M A E
Posible (3) B M A E E
Probable (4) M A A E E
Casi seguro (5) A A E E E

B: Zona de Riesgo Baja: Asumir el riesgo

M: Zona de Riesgo Moderada: Asumir el riesgo, reducir el riesgo

A: Zona de Riesgo Alta: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

E: Zona de Riesgo Extrema: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

Fuente: Cubillos, y otros. (2011). Guia para la administracion del riesgo. Bogotd, D.C.: Departamento

Administrativo de la Funcién Publica.



f)

APOYO EN LOS PROCESOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION 53

Valoracion del Riesgo: Se confrontaron los resultados de la evaluacion del riesgo con
controles o acciones para manejarlos, bien sea para evitarlos, reducirlos, asumirlos,
compartirlos o transferirlos de acuerdo con la zona de riesgo, con el objetivo de modificar su
probabilidad o impacto.

Monitoreo y Revision del Riesgo: Se establecio que el seguimiento a los diferentes riesgos
sera responsabilidad del lider del proceso, y se realizara trimestralmente. Ademas se debera
cumplir con las siguientes actividades:

- Como minimo realizar un ejercicio de actualizacion del mapa de riesgos una vez al afio.

- Revisar los registros de ocurrencia de los riesgos tres veces al afio, es decir, en enero, mayo
y septiembre, para tomar las acciones correctivas pertinentes.

Caracterizacion del Proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento: Una vez socializados
los procedimientos en la dependencia, se convocO a una reunion adicional con el fin de
establecer en conjunto la caracterizacion del Proceso de Control, Evaluacion y Seguimiento el
cual esta bajo la responsabilidad de la Oficina de Control Interno de Gestion, para lo cual se
solicitd y trabajo la siguiente informacion:

Establecer el objetivo del proceso, el cual esta muy relacionado con los resultados esperados
del mismo. . Se compone de un verbo en infinitivo mas la salida principal mas los atributos.
Establecer el responsable del proceso

Establecer el alcance del proceso, el cual delimita desde la primera hasta la Gltima actividad
del proceso.

Establecer la(s) salida(s) razén de ser del proceso y definir quién es el cliente de la(s)
misma(s) en términos de proceso no de areas, ni de cargos.

Establecer las entradas que se transforman y quién es el proveedor de las mismas en términos

de proceso no de areas, ni de cargos.
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» Establecer actividades de planeacion del proceso.

» Establecer actividades de ejecucion del proceso

» Establecer actividades de verificacion del proceso

» Establecer actividades de ajuste, toma de acciones para la mejora del proceso.

» Definir los clientes, que son quienes reciben los resultados del proceso.

» Relacionar los recursos con los que cuenta el proceso y facilitan o permiten alcanzar los
objetivos propuestos.

» Establecer indicadores que representen la medida esperada del resultado del proceso.

» Relacionar la documentacion asociada con el proceso: procedimientos, registros, instructivos
entre otros.
» Indicar los requisitos legales aplicables al proceso caracterizado.

Una vez analizados todos estos elementos se establecio dentro del documento de
caracterizacion del proceso la informacion necesaria (Anexo ).

6.2 Apoyo al seguimiento del Plan de Mejoramiento Interno del Proyecto Implementacion
de los Sistemas Integrados de Gestion- Secretaria General.

6.2.1 Recoleccion y verificacion de evidencia de implementacion de acciones correctivas y/o
de mejoramiento.

Atendiendo a lo estipulado en la normatividad y legislacion colombiana, la Oficina de Control
Interno en su funcidn de evaluacion y seguimiento, establecida en el Articulo 3 del Decreto 1537
de 2001, realizo de acuerdo a las fechas programadas el seguimiento al Plan de Mejoramiento de
la implementacion del Manual de Procesos y Procedimientos misionales, estratégicos, de apoyo y
de evaluacion en las secretarias y dependencias de la Gobernacion de Narifio, con el fin de

verificar el estado de avance de las acciones propuestas en dicho plan.
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Para este seguimiento se programaron dos visitas a la Secretaria General con corte a Abril y
Agosto para hacer seguimiento a las acciones adelantadas por la dependencia a quien se le
designo por Resolucion N° 311 de 2016, Articulo 2° la responsabilidad de coordinar y realizar las
metodologias para elaborar las caracterizaciones y gestar la mejora continua de los procesos de la
Gobernacion de Narifio a través del proceso de Direccionamiento Estratégico.

Las reuniones se realizaron con el fin de solicitar las evidencias en los puestos de trabajo de
los responsables de efectuar las acciones establecidas.

Se revisaron 19 acciones del Plan de Mejoramiento Interno de las cuales fueron entregados por
parte de la dependencia los siguientes soportes:

Tabla 7.
Evidencias de acciones correctivas y/o de mejoramiento implementadas -Secretaria General-

Abril 2017.

Accion Correctiva o de

No. | Mejoramiento a Implementar
1 | Conformacién de equipo de

trabajo

Evidencia
Decreto N° 814 de 2016 “Por medio del cual se
designa al representante de la Alta Direccion
para la implementacién, mantenimiento y mejora
del Modelo Estandar de Control Interno y se
conforma el Equipo MECI”

2 | Desarrollo de cronograma de

actividades con los Jefes de area
y responsables designados para
el levantamiento de procesos

Decreto N° 814 de 2016, Articulo 4° “Con el
propésito de adelantar las actividades de
implementacién, mantenimiento y mejora, el
equipo MECI se reunird el Gltimo miércoles de
cada mes, de conformidad con la convocatoria
que previamente realice la Representante de la
Alta Direccion ”

Manual de procesos de las
nuevas dependencias

Decreto N° 813 de 2016 “Por medio del cual se
adopta el manual de procesos y procedimientos
de la Secretaria de TIC, Innovacion y Gobierno
Abierto, la Secretaria de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, la Subsecretaria de Paz y Derechos
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Humanos y la Direccion Administrativa de
Turismo del Departamento de Narifio y se dictan
otras disposiciones”

Revisar el manual de procesos de
la entidad

No evidencia

Ajustar los manuales de las
dependencias segln
observaciones de Oficina de
Control Interno

No evidencia

Perfilar el mapa de procesos,
explicando sus componentes

Mapa de procesos adoptado por resolucion No.
311 del 9 de Diciembre de 2016.

Socializar el mapa de procesos
desarrollado con el Sistema de
Gestion Integrados

No evidencia

Ajustar el mapa de procesos
desarrollado con el Sistema de
Gestion Integrados

No evidencia

Nueva socializacion del Mapa de
Procesos ajustado

No evidencia

10

Presentacion del Mapa de
Procesos aprobado por el Comité
de Sistemas de  Gestion
Integrados a Consejo de
Gobierno.

No evidencia

11

Ajustar el mapa de procesos
segun las observaciones del
Consejo de Gobierno

No evidencia

12

Publicar el Mapa de Proceso
aprobado por el Consejo de
Gobierno.

Publicado en la Pagina Institucional a través del
enlace http://xn--nario-
rta.gov.co/inicio/index.php/gobernacion/gestion-
administrativa/manuales-y-procedimientos/823-
mapa-de-procesos-y-procedimientos

13

Actualizado el manual de
procesos y procedimiento de la
entidad (Caracterizaciones)

Caracterizaciones de Gestion del Talento
Humano, Gestion Tecnoldgica, Atencién al
ciudadano y acceso a la informacion y Gestion
del desarrollo competitivo y sostenible.

14

Actualizado el manual de
procesos y procedimientos de la
entidad (Normograma)

Normograma Gestion Documental

15

Jornadas de induccion ajustadas

No evidencia
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de los manuales de procesos y el
acto administrativo
correspondiente

16 | Socializacion de los manuales de | No evidencia
procesos y procedimientos por
dependencias

17 | Revision de los manuales de | No evidencia
funciones

18 | Publicacion en un link especifico | No evidencia

19

Estrategia de evaluacion del
mapa de procesos implementada

Formato Acciones Correctivas y Preventivas
Procedimiento PDE-POCD-01 Control
Documentos

Procedimiento Mejora del Sistema de Gestion

de

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 8.

Evidencias de acciones correctivas y/o de mejoramiento implementadas -Secretaria General-

Agosto 2017.
Accion Correctiva o de
No. | Mejoramiento a Implementar Evidencia
1 | Conformacion de equipo de | Evidencias Abril-2017.
trabajo Proyecto de Acto Administrativo.
2 | Desarrollo de cronograma de | Evidencias Abril-2017.
actividades con los Jefes de area
y responsables designados para
el levantamiento de procesos
3 | Manual de procesos de las | Evidencias Abril-2017
nuevas dependencias
4 | Revisar el manual de procesos de | Acta de Reunion N° 17 — Asesoria Oficina de
la entidad Control Interno de Gestion.
5 | Ajustar los manuales de las | Acta de Reunion N° 24 — Asesoria Oficina de
dependencias segun | Control Interno de Gestién.
observaciones de Oficina de
Control Interno
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Perfilar el mapa de procesos,

explicando sus componentes

Evidencias Abril-2017.

Socializar el mapa de procesos
desarrollado con el Sistema de
Gestion Integrados

No evidencia

Ajustar el mapa de procesos
desarrollado con el Sistema de

Gestion Integrados

No evidencia

Nueva socializacion del Mapa de

Procesos ajustado

No evidencia

10

Presentacion del Mapa de
Procesos aprobado por el Comité
de Sistemas de  Gestion
Integrados a Consejo de

Gobierno.

No evidencia

11

Ajustar el mapa de procesos
segun las observaciones del

Consejo de Gobierno

No evidencia

12

Publicar el Mapa de Proceso
aprobado por el Consejo de

Gobierno

Evidencias Abril-2017

13

Actualizado el manual de
procesos y procedimientos de la
entidad (Caracterizaciones)

Evidencias Abril-2017.
Caracterizaciones levantadas en el
Mayo- Agosto 2017:

Direccionamiento Estratégico

Gestion Seguridad y Salud en el Trabajo
Gestion del Desarrollo Social

Control, Evaluacion y Seguimiento

periodo

14

Actualizado el manual de
procesos y procedimientos de la

entidad (Normograma)

Evidencias Abril-2017
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15

Jornadas de induccion ajustadas

No evidencia

16

Socializacion de los manuales de
procesos Yy procedimientos por

dependencias

No evidencia

17

Revision de los manuales de

funciones

No evidencia

18

Publicacion en un link especifico
de los manuales de procesos y el
acto administrativo

correspondiente

No evidencia

19

Estrategia de evaluacion del
mapa de procesos implementada

Evidencias Abril-2017

Fuente: Elaboracion Propia.

6.2.2 Elaboracion de informe de seguimiento.

Finalizada la verificacion de la informacién obtenida se proyectaron los informes de

seguimiento (Anexo J) los cuales se socializaron inicialmente con la Jefe de Control Interno para

su aprobacion. Seguido a esto se llevaron a cabo reuniones con los responsables directos y la

Secretaria General, con el fin de socializar los informes respecto al avance en la implementacion

de las acciones correctivas y/o de mejora dejando en firme los porcentajes establecidos a la fecha

de seguimiento, proporcionando con esta labor, informacion para la oportuna toma de decisiones

que permitan mejorar la gestion y el desempefio por parte del auditado.

6.3 Elaboracion del Manual de Procedimientos para la dependencia Despacho del

Gobernador.

6.3.1 Obtencion de informacion para el levantamiento de soporte documental

Las acciones y consideraciones a seguir fueron:

- Revisar el manual de funciones de la entidad con el fin de establecer los procedimientos o

actividades con las que deben cumplir los funcionarios vinculados a esta dependencia y que
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requieren ser documentados.
De acuerdo al manual de funciones y por orden de la Asesora del Despacho los cargos que

conforme a su propdsito y actividades requerian de un soporte documental son:

I IDENTIFICACION
Nivel Profesional
Denominacién del Empleo: Profesional Universitario
Caodigo: 219
Grado: 05
No. De cargos 1
Dependencia Despacho del Gobernador
Cargo del Jefe Inmediato: Gobernador

Proposito Principal: Manejar agenda de actividades del Gobernador y organizar toda

la logistica en actividades del Despacho del Gobernador.

L IDENTIFICACION
Nivel Profesional
Denominacion del Empleo: Profesional Universitario
Cadigo: 219
Grado: 06
No. De cargos 3
Dependencia Despacho del Gobernador
Cargo del Jefe Inmediato: Gobernador

Propdsito Principal: Apoyar juridicamente al Despacho del Gobernador y sus asesores en las
actividades diarias que por su complejidad no requieran la intervencion de la Oficina Asesora

Juridica.
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L IDENTIFICACION
Nivel Profesional
Denominacion del Empleo: Profesional Universitario
Cédigo: 219
Grado: 06
No. De cargos 3
Dependencia Despacho del Gobernador
Cargo del Jefe Inmediato: Gobernador

Propdsito Principal: Mantener informada a la comunidad sobre las acciones, planes,
programas Yy actividades administrativas en general, adelantadas por el Gobernador de Narifio y

las diferentes dependencias

L IDENTIFICACION
Mivel Profesional
Denominacion del Emplea: Profesional Univarsitario
Cadigo: 219
Grado: 04
No. De cargos 7
Dependencia Despacho del Gabernador
Cargo del Jefe Inmediato: Gobernador

Proposito Principal: Promover las ventas de los licores producidos y comercializados por el

Departamento, para generar rentabilidad al mismo.

- Los procedimientos se documentaron a partir de la obtencion de informacién proveniente de
documentos y normatividad disponible en la dependencia; a través de las entrevistas
realizadas al personal se identifico las condiciones reales de la manera como se realizan las
diferentes actividades para asi lograr con la documentacion de los procedimientos y creacién
de formatos la implementacion de métodos mas sencillos, eficaces y ldgicos para alcanzar los
resultados.

- Considerar que los procedimientos consumen recursos como tiempo, papeleria, teléfono,
espacio y energia, entre otros, por lo tanto deben ser eficientes optimizando los recursos de la

entidad
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- Para el disefio del manual de procedimientos y formatos se conformd un grupo de trabajo
compuesto por profesionales de buen conocimiento en el tema y el delegado del jefe de area.
Este grupo describid con claridad las actividades que realizan para cumplir con las funciones
asignadas. Ademas de los procedimientos, se solicitd informacion técnica y/o administrativa
que maneja la dependencia para el levantamiento de sus respectivos formatos.

6.3.2 Elaboracion del manual de procedimientos del Despacho del Gobernador.

Se decidio llevar a cabo el desarrollo del manual de procedimientos para la dependencia
Despacho del Gobernador, ya que al personal que labora en ella le parecié un método practico
para el desarrollo eficiente y eficaz de sus funciones, siempre buscando la mejora continua y la
satisfaccion de sus clientes internos y externos.

Ademas al pertenecer esta dependencia al proceso de Direccionamiento Estratégico de la
entidad es su deber cumplir con los siguientes objetivos:

a) Disefar los procedimientos necesarios, que permitan a la entidad pablica cumplir la mision
para la cual fue creada y proteger los recursos que se encuentren bajo su custodia, buscando
administrar en forma diligente los posibles riesgos que se puedan generar.

b) Disefiar los procedimientos que permitan llevar a cabo una efectiva comunicacion interna y
externa a fin de dar a conocer la informacion que genera la entidad publica de manera
transparente, oportuna y veraz, garantizando que su operacion se ejecute adecuada y
convenientemente (Colombia, 2006).

Para levantar el manual de los procedimientos llevados a cabo por la dependencia Despacho
del Gobernador, se tuvo en cuenta de acuerdo a los lineamientos establecidos en el PDE-POCD-
01 “Procedimiento de control de documentos” la siguiente estructura:

1. OBJETIVO: Expresar el qué y la finalidad del procedimiento

2. ALCANCE: Expresar el campo de aplicacién del procedimiento
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3. RESPONSABLE (Estratégico y Operativo): Se mencionan los cargos de las personas que
realizan y/o coordinan alguna actividad del procedimiento.

4. DEFINICIONES: Cuando en la redaccion del procedimiento, se escriben términos o siglas
que requieren ser aclarados, se refieren en este apartado.

5. GENERALIDADES: Cuando se requiera, se mencionan condiciones y/o caracteristicas a
considerar en la ejecucién del procedimiento.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: Para describir el contenido del procedimiento, se
ha definido la siguiente estructura:

(1) Actividad: Se nombran las operaciones o actividades que componen el procedimiento, se
indican con un verbo en infinitivo (ejemplo: autorizar, tomar, enviar) y en orden secuencial.

(2) Descripcion de la Actividad: Se describe el desarrollo de la actividad cuidando que la
redaccion sea simple, corta y comprensible.

(3) Documento De Trabajo: Documento que evidencia que se realiza la actividad.

(4) Responsable: Se escribe el cargo de la persona asignada para realizar la actividad

7. NORMATIVIDAD: Se relaciona la normatividad interna y/o externa aplicable al
procedimiento.

8. CONTROL DE CAMBIOS: Espacio designado para registrar los cambios efectuados a los
procedimientos con el fin de mejorarlos.

9. LISTADO DE ANEXOS: Se mencionan los formatos empleados en la ejecucion del
procedimiento.

El manual de procedimientos (Anexo K) se creo con la finalidad de ofrecer una descripcion
actualizada, concisa y clara de la manera como se debe realizar las actividades, de manera que
funcione como una guia para facilitar y optimizar la realizacion de las tareas y la solucion de

dudas por parte de quien ejecute el procedimiento. Este manual comprende la siguiente
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documentacién de procedimientos y formatos de trabajo:
Procedimientos Despacho del Gobernador

Solicitud de comision de servicios

Desarrollo y cubrimiento de la agenda protocolaria del Gobernador de Narifio

Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas

Estrategia de Mercadeo y Venta de Licores

Formatos Despacho del Gobernador

e Base de datos Comisiones de Servicios

e Solicitud de Comision de Servicios

e Informe de Comision de Servicios

e Lista de chequeo apoyo logistico para la realizacion de eventos
e Solicitud de eventos

e Formulacion de preguntas para el evento de Rendicién de Cuentas

Encuesta de Percepcion del Evento de Rendicion de Cuentas

Por ultimo, se solicitd a la asesora de despacho como delegada para coordinar la creacion e
implementacién del manual de procedimientos, que una vez este manual se valide y codifique por
parte del Proceso de Direccionamiento Estratégico, garantice su divulgacién al interior de la
dependencia para su adecuada implementacion. Los beneficios esperados con la implementacion
de este manual al interior de la dependencia son:

e Claridad en el desarrollo e implementacion de los procedimientos y formatos.

o Eficienciay efectividad al realizar cada procedimiento.

e Disminucién del riesgo en el uso inapropiado de los recursos tanto humanos como fisicos.

e Recurso Humano capacitado en el manejo de informacion integral.
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6.4 Actividades adicionales realizadas en la Oficina de Control Interno de Gestion.
6.4.1 Participacion en la actualizacion del cddigo de ética.

Como delegada de la Oficina de Control Interno de Gestion para el comité de ética durante el
proceso de ajuste y actualizacion del Codigo de Etica de la Gobernacion de Narifio, se participd
en las reuniones encaminadas a realizar los ajustes pertinentes para obtener un documento que
contemple las pautas de comportamiento, principios y valores que reflejen la cultura de la
Gobernacion de Narifio.

Ademas de la asistencia a las reuniones programadas por Secretaria General se participo
realizando ajustes y observaciones a traves del grupo creado en Google Drive. Una vez
consolidado el documento se envié mediante oficio (Anexo L) a cada uno de los miembros del
comité de ética para su revision y se publicé en la plataforma GANA PIENSO con la finalidad
de que los funcionarios y contratistas interactien y participen en la construccién del Cédigo de
Etica con sus comentarios, observaciones y recomendaciones para su posterior validacion y
divulgacioén.

La diagramacion de la actualizacion del codigo de ética es la siguiente:

Figura 7. Diagramacion del Proyecto de Cadigo de Etica Gobernacion de Narifio
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Fuente: Hernandez, S. (2017). Entre todos construimos nuestro Codigo de Etica. Intranet Gobernacion de Narifio.

6.4.2 Capacitacion en la implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo segun la Resolucién 1111 de 2017 estdndares minimos.

Dentro de los Sistemas Integrados de Gestion de la Gobernacién de Narifio, se articula el
Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), el cual se encuentra en proceso
de implementacion en la Gobernacion de Narifio con avances significativos, es por ello que se
inicid, a mediados del presente afio, una etapa de sensibilizacion acerca del sistema en la entidad,
por lo cual, la Oficina de Control Interno fue invitada a la capacitacion realizada por el grupo
HSEQ consultores, justificado en que como dependencia encargada del Control, Evaluacién y
Seguimiento de la Gestion adelantada en la implementacion de dicho sistema, es necesario
conocer las estrategias y herramientas de control y la importancia del cumplimiento de requisitos
legales con los cuales se asegure un ambiente de trabajo seguro, y que la entidad se oriente hacia
una mejora continua de los procesos operacionales.

Durante la capacitacion se trataron temas como normatividad aplicable, soporte documental
obligatorio, contextualizacion de la importancia de implementar un SG-SST en las empresas, en

gque momento y quienes deben implementar un SG-SST, que profesionales pueden implementar
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un SG-SST dentro de una empresa. Como constancia de asistencia a esta capacitacion se recibio

un certificado (Anexo M).
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CONCLUSIONES

Durante el proceso de implementacion del Sistema Integrado de Gestion en la Gobernacion de
Narifio fue trascendental la realizacion de una auditoria a la ejecucion del mencionado proyecto,
ya que se evidenciaban anomalias desde su planeacion, lo cual, de seguir ejecutandose con los
lineamientos establecidos, traeria consecuencias para la Administracion Departamental. En este
sentido, el informe de auditoria permitié suministrar informacion oportuna a través de sus
observaciones, conclusiones y recomendaciones, para optimizar con acciones inmediatas y una
mejor planificacién la ejecucion del proyecto.

Durante la asesoria desarrollada en el periodo de pasantia fue evidente el compromiso de la
Secretaria General en las etapas iniciales del proyecto donde se adelantaron actividades de
levantamiento y actualizacion de los Manuales de Procesos y Procedimientos de la entidad y se
desarrollaron y estandarizaron algunos de los procedimientos obligatorios de la norma 1SO
9001:2015. Esta tarea, segun manifestaban los profesionales de apoyo encargados del proyecto,
presentaba ciertas dificultades en su ejecucion debido a la falta de participacion por parte del
personal.

Tanto el Manual de Procesos y Procedimientos implementado en la Oficina de Control Interno
de Gestion como el Manual de Procedimientos levantado en el Despacho del Gobernador se
constituyen como elementos de control, que de ser adecuadamente implementados y divulgados
en la entidad permitirdn la autorregulacién interna, al establecerse en ellos la forma de llevar a
cabo los procedimientos de estas dependencias, convirtiéndose en una guia de uso individual y
colectivo que permite el conocimiento de la forma como se ejecuta o desarrolla su funcion
administrativa, propiciando la realizacion del trabajo bajo un lenguaje comin a todos los

servidores publicos.
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RECOMENDACIONES

Se debe iniciar con la sensibilizacion hacia el personal de la entidad, con el fin de lograr el
compromiso de los funcionarios publicos hacia el tema de calidad, que puedan evidenciar que a
futuro todo redundara en beneficios para ellos mismos, que los servicios que prestara la entidad
seran reconocidos por los usuarios y que sus procesos Yy tareas dentro de sus trabajos y objetivos
seran mas agiles y faciles de cumplir.

En el momento de presentar la ruta de implementacion del sistema de gestion de calidad a
seguir, esto debe ser de una manera agradable, facil y clara de entender, ademas de garantizarse
por parte de la alta direccion la disponibilidad de los recursos necesarios para brindar los
procesos de capacitacion, para esto se pueden aprovechar las carteleras con las que cuenta la
entidad, medios electronicos, cartillas de facil comprension o incluso concursos que propicien la
investigacion en el tema.

Durante los procesos de divulgacién que deberan llevarse a cabo podria desarrollarse como
una herramienta para el fortalecimiento de la Implementacién de los Manuales de Procesos y
Procedimientos de la Gobernacion de Narifio, el acompafiamiento a los funcionarios menos
comprometidos con el proceso de la implementacion y el apoyo de las oficinas de planeacion y
control interno para el seguimiento y la verificacion.

Es indispensable que con la adopcion del soporte documental se identifique continuamente
dentro de cada dependencia de la entidad si hay oportunidades de mejora y de ser asi, realizar los
cambios pertinentes, para la satisfaccion del usuario y facilidad de interpretacion por parte del
funcionario.

Durante la elaboracion de los planes de mejoramiento se debe garantizar por parte de la
Oficina de Control Interno de Gestion una adecuada verificacion de los compromisos que estan

asumiendo las dependencias auditadas, garantizando que estén adecuadamente definidos, que
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sean apropiados y alcanzables, para que al momento de ejercer el seguimiento y control de las
acciones correctivas y/ de mejoramiento implementadas no surjan malos entendidos o
incumplimientos de lo establecido. De realizarse adecuadamente la labor de planeacion e
implementacidn de las acciones correctivas y/o de mejoramiento, se logra desarrollar una cultura
organizacional fundamentada en el control, la evaluacién, la gestion del conocimiento, el
mejoramiento continuo, la calidad y los principios de integridad y legalidad ademas se
proporciona al auditado informacion para la oportuna toma de decisiones que permitan mejorar la

gestion y el desempefio de la entidad y del Sistema Integrado de Gestion.
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