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PRESENTACION

iendo una necesidad imperiosa la implementacion del Sistema

de Gestion de la Calidad en las entidades del Estado, con el fin

de dirigir y evaluar su desempeiio en términos de satisfaccion

social en la prestacion de los servicios, resulta de vital impor-
tancia establecer el plan de accién que contenga, basicamente unas en-
tradas, unas actividades y unas salidas, de tal manera que se permita
visualizar en forma didactica y objetiva lo que se pretende implementar
para asi poder determinar necesidades de recursos humanos, tecnologi-
cos, logisticos y financieros.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica, como ente facultado
por la Ley para brindar apoyo necesario y el acompanamiento a las enti-
dades a fin de garantizar eficiencia y buen desempefo de la funcion pu-
blica en convenio con la Red de Universidades Plblicas, entregan la pre-
sente guia con el fin de que las entidades del Estado tengan un referente
que les permita, en su interior, desarrollar planes de accion para la im-
plementacion exitosa del sistema de gestion de la calidad.

FERNANDO GRILLO RUBIANO
Director General
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INTRODUCCION

on la expedicion del Decreto 4110 de 2004, reglamentario de la

Ley 872 de 2003, se establecié la Norma Técnica de Calidad

que debe ser adoptada por las entidades publicas a fin de

implementar, en cada una de ellas, el Sistema de Gestion de la
Calidad que permita una verdadera eficiencia administrativa.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades
del Estado implica desarrollar fases secuenciales que conlleven a cerrar
la brecha, que pueda existir, entre la gestion administrativa actual y los
requisitos de la norma técnica.

Siendo la fase de planeacion una de las mas importantes para el proyecto
de implementacion del Sistema, el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica y la Red de Universidades Publicas han desarrollado la
presente guia que contiene unos pasos sugeridos, los cuales inician con el
diseno de un programa que determine una estructura organizativa, un
cronograma y un esquema de comunicaciones, para definir un plan deta-
llado que incluya plazos y responsables de cada una de las actividades a
ejecutar, asi como también los recursos que se necesiten.

La guia se presenta como una propuesta metodologica que les permitira a
las entidades del Estado desarrollar la fase de planeacion, para
implementar el Sistema de Gestién de la Calidad, a través de un esquema
légico y secuencial.
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1. GENERALIDADES

En el proyecto de puesta en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad se identifican
varias etapas basicas que se deben desarrollar de manera secuencial y sistematica para
lograr el propdsito, tal como se representa en el siguiente esquema.

Diagnéstico Planeacion Disefio Implementacion Evaluacion

Gestion del Proyecto

La presente guia describe la manera como se desarrolla la fase de planeacion que corres-
ponde a la segunda fase de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. CONSIDERACIONES PREVIAS
A LA FASE DE PLANEACION

Antes de realizar la fase de Planeacion es conveniente socializar el diagnostico a todo el
personal de la entidad y el programa que se va a desarrollar para implementar el Sistema
de Gestion de la Calidad, explicar las fases, plazos y responsables.

Asi mismo se debe designar el grupo de personas responsables de adelantar la Planeacion,
el cual debe tener conocimiento de la entidad y de la norma NTCGP1000:2004.

En el caso que la entidad acuda a una firma de consultoria, esta fase la debe realizar el
consultor y validarla con el responsable del proyecto por parte de la entidad.

Un insumo clave para esta fase es el informe de diagnostico aprobado, resultante de la fase
de diagnostico.

El proyecto de puesta en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad debe estar articula-

do con el sistema de planeacion de la entidad, con el fin de asegurar los recursos necesa-
rios y la sostenibilidad del mismo.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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3. ;QUE ES LA FASE DE PLANEACION?

Es la fase en la que se define la estructura organizativa del proyecto, el cronograma gene-
ral y el plan de comunicaciones, asi mismo se determinan las actividades a efectuar para
cerrar la brecha existente entre el Sistema de Gestion de la Calidad de la entidad y los
requisitos establecidos en la norma NTCGP1000:2004. El producto resultante de la misma
es un plan detallado de actividades que describe responsables, tiempos de ejecucion y
plazos.

4. ;POR QUE ES CONVENIENTE
REALIZAR LA FASE DE PLANEACION?

Es conveniente realizar esta fase, porque permite determinar las actividades a desarrollar,
los recursos, los plazos de ejecucion y los responsables. La planeacion establece el hori-
zonte para dar cumplimiento a los objetivos de un proyecto, evitando pérdida de tiempo y
de recursos.

Asi como el Sistema de Gestion de la Calidad debe estar estructurado bajo el ciclo PHVA
(Planear - Hacer - Verificar - Actuar), el proyecto mismo también lo debe estar. Por tanto
las fases de diagnédstico y planeacion conforman la etapa de “planear” del ciclo PHVA del
proyecto.

La grafica 1 ilustra la manera como se articulan las fases del proyecto al ciclo PHVA

Fase de Evaluacion A P Fase de Diagnostico
Fase de Planeacion

v H Fase de Capacitacion
Fase de Evaluacion Fase de Disefio
Fase de Implementacion

Grafica 1: Fases del proyecto bajo el ciclo PHVA

Departamento Administrativo de la Funcién PUblica



GUIA DE PLANEACION

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BAJO LA NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2004

5. ¢COMO SE REALIZA LA FASE DE PLANEACION?

La grafica 2 presenta la fase de planeacion con un enfoque de procesos (entradas, activi-
dades y salidas) de tal manera que facilite su aplicacion.

FASE DE PLANEACION

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

« Compromiso formal de la
Alta Direccion

« Informe de diagnodstico
aprobado

« Servidores Publicos con
conocimientos de la entidad
y la norma
NTCGP1000:2004.

« Normatividad legal
aplicable a la entidad

« NTCGP1000:2004
 Estructura organizativa
del proyecto.

» Otros recursos necesarios
para la fase de planeacion
tales como: Infraestructura
fisica, equipos y software,
entre otros

Planificar la realizacion
de la Fase de Planeacion

A

Ejecutar la Fase de
Planeacion

A4

Aprobar los resultados de
la Fase de Planeacion

 Estructura organizativa
del proyecto: Listado de
funcionarios que
conformaran los grupos de
trabajo (con % de
disponibilidad de tiempo)
» Cronograma general.
 Plan de comunicaciones
para el proyecto

« Plan detallado del
proyecto.

« Recursos necesarios para
el proyecto.

Grafica 2. Esquema de procesos aplicado a la etapa de planeacion

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
DE LA FASE DE PLANEACION:

6.1. Planificar la realizacion de la Fase de Planeacion

Consiste en identificar las personas responsables de disenar el plan detallado, definir el
medio en que se va a elaborar, por ejemplo el software MS Project, hoja de calculo o
procesador de texto; a su vez establecer el tiempo que se destinara para ejecutar dicho

Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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plan y la fecha prevista de entrega. Ademas del plan detallado se produciran documentos
tales como cronograma general, la estructura organizativa del proyecto, roles y responsa-
bilidad y el plan de comunicaciones.

Es importante asegurar la disponibilidad de tiempo de dedicacién al proyecto del Equi-
po de Calidad responsable de planear la Fase de Planeacion. Como se mencioné en la
guia de diagndstico este equipo de calidad debe ser conformado mediante acto admi-
nistrativo con personal de distintas areas de la organizacion y de diversas disciplinas
académicas.

6.2. Ejecutar la Planeacion

En esta etapa se determina el plan de implementacion del Sistema de Gestion de la Cali-
dad, asi:

a) Elaboracion de la estructura organizativa del proyecto

La estructura organizativa del proyecto, es una estructura transitoria, la cual debera
contar con un equipo de trabajo institucional con diferentes niveles de autoridad y
responsabilidad frente al Sistema de Gestion de la Calidad, conformado por tres (3)
grupos asi:

1) Un primer grupo directivo, que corresponde al ya conformado Comité de Coordina-
cion de Control Interno, el cual actua bajo las directrices de la maxima autoridad de
la entidad, conforme a lo establecido en el articulo 13 de la Ley 87 de 1993 y su
Decreto Reglamentario 1826 de 1994, el cual se puede asimilar al denominado Co-
mité de Calidad.

2) Un segundo grupo operativo, que se denominara Equipo de Calidad, conformado
por servidores publicos de la Entidad, de caracter multidisciplinario, con
representatividad de todas las areas organizacionales de la entidad, el cual debera
ser coordinado y supervisado por El Representante de la Direccion.

El Equipo de Calidad tendra bajo su responsabilidad adelantar los procesos de dise-
fio, apoyo y coordinacion con las diferentes dependencias organizacionales de la
entidad, para lograr una 6ptima implementacién del Sistema de Gestion de la Cali-
dad.

Posteriormente a la implementacion, los integrantes de dicho equipo deberan asu-
mir el rol de facilitadores al interior de sus respectivas dependencias, apoyando el
adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

3) Un tercer grupo evaluador, integrado por el Jefe de la Unidad u Oficina de Coordi-
nacion de Control Interno, Auditor Interno, Asesor o quien haga sus veces en la
respectiva Entidad y los servidores publicos a su cargo, que tendran bajo su respon-
sabilidad la evaluacion independiente y objetiva del desarrollo, implementacion,

Departamento Administrativo de la Funcién PUblica
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mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad a
través de la Norma NTCGP 1000:2004.

Es importante precisar que el establecimiento y desarrollo del Sistema de Ges-
tion de la Calidad en las entidades y agentes obligados a que hace referencia el
articulo 2 de la Ley 872 de 2003, sera responsabilidad de la maxima autoridad
de la entidad u organismo correspondiente y de los jefes de cada dependencia
de las entidades y organismos, asi como de los demas funcionarios de la respec-
tiva Entidad (responsabilidad de Todos); por tal razoén, la Oficina de Control
Interno o quién haga sus veces no debe participar de manera directa en las
acciones de diseno e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, a
través de la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004, respetando asi su rol
de Evaluador Independiente.

Las responsabilidades y autoridades en los roles que conforman la estructura organizativa
del proyecto deben estar claramente definidas. El anexo 1 presenta un ejemplo de los
roles y responsabilidades de la estructura organizativa propuesta.

b) Elaboracion del cronograma general

Corresponde a un documento que presenta de manera resumida las fases del proyectoy
los tiempos de ejecucidn. Se basa en el plan detallado del proyecto y sirve como instru-
mento de socializacion y a su vez como mecanismo de control. El responsable de elabo-
rar este cronograma es el representante de la Direccion junto con el equipo de calidad
y debe ser aprobado por el Comité de Coordinacién de Control Interno. El anexo 2
presenta un ejemplo de un cronograma general.

Elaboracion del plan de comunicaciones para el proyecto.

La implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad es, fundamentalmente un proceso
de comunicacion, pues a través de él se pretende homologar las mejores practicas de la
Entidad, ponerlas en comdn entre quienes las deben aplicar y recibir de ellos las pro-
puestas de mejoramiento que permitan que el proyecto de implementacion no solo sea
exitoso sino participativo.

En ese orden de ideas, el establecimiento de un plan de comunicaciones es una herra-
mienta necesaria para que el sistema se construya con la participacion activa de todos
los funcionarios y para que la direccion pueda hacer manifiesto su compromiso con la
calidad. Este plan debe ademas servir de plataforma para que, una vez implementado
el sistema, se garantice una comunicacioén interna que contribuya al mantenimiento y
mejoramiento del sistema.

Generalmente el plan de comunicaciones se estructura bajo el modelo Mensaje-Emisor-

Medio-Frecuencia-Perceptor-Respuesta, que describe la secuencia basica de cualquier
proceso de comunicacion. Se identifican asi sus elementos constitutivos:

Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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Mensaje: Aquello que se quiere comunicar.
Emisor: Responsable de la comunicacion, (quien comunica el mensaje)
Medio: Mecanismo a través del cual el emisor comunica el mensaje.

Frecuencia: Periodicidad con la que el mensaje debe ser comunicado.

Perceptor:  Aquel a quien se le va a comunicar el mensaje.

Respuesta:  Mecanismo a través del cual el perceptor retroalimenta al emisor acerca
de su entendimiento y analisis del mensaje recibido.

El Anexo No. 3 presenta un ejemplo de un plan de comunicaciones.

d) Elaboracion del plan detallado del proyecto

El plan detallado debe contener las fases que componen el proyecto y a partir de
ellas se describen las actividades y subactividades que se deben desarrollar para
lograr el proposito de cumplir con los requisitos establecidos en la norma
NTCGP1000:2004.

Cada entidad tendra un plan detallado especifico a partir de su situacion real que se ve
reflejada en el informe de diagndstico. Sin embargo, el Anexo No. 4 presenta un plan
tipico que puede servir de referencia, el cual contiene las actividades mas comunes que
normalmente se ejecutan al momento de implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

6.3. Aprobar los resultados de la Planeacion

Corresponde a la socializacion del plan detallado del proyecto, la estructura organizativa,
los roles y responsabilidades, el cronograma general y el plan de comunicaciones ante el
grupo de servidores pUblicos responsables de las actividades descritas en dichos documen-
tos, con el fin de precisar detalles o aclarar inquietudes.

Se realizan los cambios y ajustes pertinentes de los documentos y se hace oficial a todas
las personas de la Entidad.

7. RECOMENDACIONES GENERALES
PARA EL DESARROLLO DE ESTA FASE

« Es importante asegurar la disponibilidad de tiempo de dedicacion al proyecto de los
integrantes del Equipo de calidad. Se recomienda oficializar mediante acto administra-
tivo, la delegacion dada a estas personas y su tiempo de dedicacioén al proyecto.

.| 4 Departamento Administrativo de la Funcién PUblica
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« El plan detallado se podra ajustar durante la ejecucion del mismo, pero se recomienda
mantener la fecha de finalizacion como una referencia, para evaluar la eficiencia y
eficacia del proyecto.

» Esimportante difundir toda la documentacién de esta etapa a los miembros que confor-
man la estructura del proyecto. Ello con el fin de facilitar el control de las agendas y
evitar que las actividades criticas de proyecto caigan en retraso o se incumpla con lo
planeado.
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ANEXO 1

Ejemplo de Roles y Responsabilidades de la Estructura Organizativa del Proyecto
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EJEMPLO DE ROLES Y RESPONSABILIDADES
DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL PROYECTO

COMITE DE COORDINACION DE CONTROL INTERNO

Establecer directrices generales para el sistema de gestion de la calidad.

Garantizar la disponibilidad oportuna de los recursos necesarios para la realizacion del
proyecto.

Evaluar el proyecto con el Representante de la Direccién a intervalos definidos.
Asegurar el establecimiento de los procesos de comunicacion apropiados para dar a
conocer la eficacia del proyecto.

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Controlar el cumplimiento del programa de trabajo.

Definir el modelo de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Revisar con los responsables de los procesos la documentacion de los mismos.
Establecer las estrategias de comunicacion para informar a todos los funcionarios de la
entidad sobre el estado y avance del proyecto.

Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de problemas reales y
potenciales en la realizacion del proyecto.

EQUIPO DE CALIDAD

Aportar el conocimiento técnico y el soporte administrativo requerido para la realizacion
de los trabajos de levantamiento de los procesos y procedimientos actuales.

Realizar todas las actividades requeridas para el desarrollo del proyecto.

Adoptar las directrices, procedimientos, instructivos etc. divulgados durante la fase
de implementacion del sistema de calidad y mantener la evidencia objetiva de que
ello se realizo.

Validar y homologar la informacion referente al sistema de calidad.

Revisar y homologar la documentacion elaborada.

Divulgar los procedimientos documentados y demas informacion propia del proceso a
todos las personas que intervienen.

Proponer acciones correctivas y preventivas ante la aparicion de problemas reales y
potenciales en la realizacion del proyecto.

Participar en la sensibilizacion, capacitacion y toma de conciencia del personal respecto
a los objetivos del proyecto.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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ASESOR (En los casos que se utilice)

Coordinar, revisar, aprobar los planes y programas resultantes de cada una de las fases
del proyecto.

Acompanar y brindar asesoria en las diferentes fases definidas para la realizacion del
proyecto.

Efectuar el diagndstico y elaborar el informe correspondiente.

Validar y ajustar el informe de diagnostico.

Elaborar programa de trabajo para el disefio, implantacion y verificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Revisar los documentos elaborados de acuerdo con los requisitos de la norma, y proponer
mejoras de acuerdo con los resultados de la revision.

Acompanar a los funcionarios de la entidad en la determinacion de las acciones
correctivas y orientar su implementacion.
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ANEXO 2

Ejemplo de cronograma general del proyecto de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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EJEMPLO DE CRONOGRAMA GENERAL

DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cronograma General

Diagnostico

Planeacion

Disefo

Implementacion

Evaluacion

Capacitacion

Sensibilizacion
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ANEXO 3

Ejemplo del Plan de Comunicaciones
del Proyecto de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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ANEXO 4

Ejemplo de Plan detallado del Proyecto de Implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica NTCGP 1000:2004
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EJEMPLO DE PLAN DETALLADO DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA NTCGP1000:2004

ACTIVIDAD

Responsable

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

1 DIAGNOSTICO

1.1 Planear el diagndstico (Elaborar agenda)

1.2 Realizar el diagnostico

1.3 Elaborar informe de diagnostico

1.4 Socializar informe de diagnostico

1.5 Ajustar informe y hacer entrega oficial

‘2 PLANIFICACION

2.1 Precisar el alcance del SGC

2.2 Definir la Estructura Organizativa del Proyecto (Roles)
2.3 Designar los miembros de la Estructura Organizativa del Proyecto
2.4 Conformar los Grupos de Trabajo

2.5 Definir responsabilidades de cada Rol

2.7 Elaborar Plan detallado de actividades

2.8 Validar y ajustar el plan detallado

2.9 Elaborar Plan de Comunicaciones para el Proyecto
2.10 Validar y ajustar el plan de comunicaciones |
3 DISENO

3.1 Identificacion de Procesos del SGC

3.1.1 Definir modelo de procesos del SGC

3.1.2 Identificar la secuencia e interaccion de procesos
3.1.3 Elaborar fichas de caracterizacion de procesos

3.2 Metodologia de documentacion

3.2.1 Definir guia para la elaboracion de documentos

3.2.2 Revisar guia para la elaboracion de documentos
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ACTIVIDAD

Responsable

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

3.2.3

Aprobar guia para la elaboracion de documentos

3.3

Politica de Calidad

3.4

Objetivos de Calidad

3.4.1

Establecer plan de accion para alcanzar los objetivos

3.5

Elaboracién del Soporte Documental

3.5.1

Definir procedimientos que requieren ser documentados / Proceso

3.5.2

Elaborar Calendario de documentacion

3.5.3

Ejecutar Calendario de documentacion

3.6

Procedimiento de Control de Documentos

3.7

Procedimiento de Control de Registros

3.8

Manual de Calidad

3.9

Estructura Organizativa del SGC

3.9.1

Designar el Representante de la Direccion

3.9.2

Definir Estructura Organizativa del SGC (Roles)

3.9.3

Establecer responsabilidad y autoridad

3.9.4

Elaborar matriz de comunicaciones para el SGC

Procedimiento de Revisién por la Direccion

Competencias

3.11.1

Revisar los perfiles del personal cubierto por el SGC

3.11.2

Definir metodologia para identificar necesidades de capacitacion

3.11.3

Elaborar plan de capacitacion

3.12

Procesos relacionados con los clientes

3.12.1

Identificar los servicios / Productos

3.12.2

Definir los requisitos aplicables al servicio / Producto

3.13

Procedimiento de Compras y Evaluacién de proveedores

Propiedad del cliente
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ACTIVIDAD Responsable | FECHA | FECHA
INICIO | FIN
3.14.1 | Evaluar si aplica el requisito
3.14.2 | Establecer metodologia para su manejo
3.15 Instrumentos de medicion
3.15.1 | Evaluar si aplica el requisito
3.15.2 | Establecer metodologia para la calibracion
3.16 Medicion, analisis y mejora
3.16.1 | Establecer metodologia para evaluar satisfaccion del cliente
3.16.2 | Definir indicadores de procesos y servicios
3.17 Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad
3.18 Procedimiento de Control del Servicio No Conforme
3.19 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

4 IMPLEMENTACION

4.1 Plan de Implementacién

4.2 Divulgacion

4.2.1 Realizar divulgacion del SGC

4.3 Implementacion de la documentacion

4.3.1 Efectuar la implementacion de la documentacion

4.4 Comunicaciones

4.4.1 Evaluar grado de asimilacion de politica y objetivos calidad
4.5 Competencias

4.5.1 Verificar el cumplimiento de los perfiles definidos

4.5.2 Actualizar historias laborales con registros de competencias
4.5.3 | Aplicar metodologia de capacitacion

4.6 Compras

4.6.1 Efectuar evaluacion de proveedores

4.7 Propiedad del cliente
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ACTIVIDAD Responsable | FECHA | FECHA
INICIO | FIN
4.7.1 Implementar metodologia para su manejo
4.8 Instrumentos de medicién

4.8.1 Realizar calibracion de instrumentos

4.8.2 Organizar registros de calibracion

4.9 Medicion, analisis y mejora

4.9.1 Aplicar encuesta de satisfaccion del cliente

4.9.2 Aplicar procedimiento de control del servicio no conforme

4.9.3 Diligenciar hoja seguimiento indicadores

5 VERIFICACION

5.1 Auditoria Interna de Calidad

5.1.1 Seleccionar Equipo Auditor

5.1.2 Elaborar plan de auditorias

5.1.3 Realizar auditorias internas

5.1.4 Elaborar informe de auditorias

5.1.5 Establecer plan de acciones sobre hallazgos

5.1.6 Realizar seguimiento a las acciones tomadas

5.2 Revision por la Direccion

5.2.1 Recolectar informacion de entrada

5.2.2 Realizar la revision

5.2.3 Establecer plan de acciones de mejora

5.2.4 Realizar seguimiento a las acciones tomadas

5.3 Preauditoria (Cuando sea aplicable)

5.3.1 Realizar la preauditoria

5.3.2 Establecer plan de acciones sobre hallazgos

5.3.3 Realizar seguimiento a las acciones tomadas

5.4 Auditoria de Certificacion (Cuando sea aplicable)
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ACTIVIDAD Responsable | FECHA | FECHA
INICIO | FIN
5.4.1 Definir Organismo Certificador
5.4.2 Realizar auditoria de otorgamiento
5.4.3 Establecer plan de acciones sobre hallazgos
5.4.4 Realizar seguimiento a las acciones tomadas

6 CAPACITACION

6.1 Fundamentos en la norma NTCGP1000:2004
6.1.1 Identificar publico objetivo

6.1.2 Definir horarios, fechas y docentes

6.1.3 Conformar grupos

6.1.4 | Definir material didactico

6.1.5 Realizar capacitacion en fundamentos

6.2 Formacion de auditores internos de calidad
6.2.1 Identificar publico objetivo

6.2.2 Definir horarios y fechas

6.2.3 Conformar grupo

6.2.4 | Definir material didactico

6.2.5 Realizar capacitacion
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