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Anteproyecto o propuesta de practica académica

1. Titulo de la préctica
Actualizacion de tres (3) procedimientos del sistema de gestion de calidad en la Oficina de

Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de Apartadd.

2. Tema de la préctica.

El tema principal del proyecto de précticas es el Sistema de Gestion de Calidad, 1SO-
9001, por lo que las areas de aprendizaje que se requieren son los fundamentos de la
administracion, ya que permite conocer las dinamicas de las empresas y las principales teorias
administrativas; organizaciones, porque se comprende como las empresas pueden enfocar el
esfuerzo del talento humano para el cumplimiento de sus objetivos; y las gestion por procesos,
ya que en desarrollo de la practica es necesario entender el sistema de gestion de calidad desde
su enfoque de procesos y la mejora continua.

Por otro lado, para el desarrollo de este proyecto son de gran valor los cursos de
técnicas y fuentes de investigacion, y metodologia de la investigacion, ya que permiten tener
las habilidades y conocimientos sobre la busqueda y recoleccion de informacion, para apoyarse
en la solucion de los problemas planteados. Ademas, de generar la capacidad de formular un

proyecto y hacer el estudio pertinente desde la disciplina estudiada.

3. Contexto de la organizacion

< Ubicacién:

La alcaldia de Apartadd estd ubicada en la Carrera 100 #103A-02 del municipio de

Apartado, Antioquia. Este municipio hace parte del Uraba Antioquefio, limita por el norte con



el Municipio de Turbo, por el Oriente con el Departamento de Cordoba, por el Sur y Occidente

con el Municipio de Carepa.

< Sector de la economia al que pertenece:

La empresa hace parte del sector terciario de la economia, su actividad es la

administracion publica.

« Objeto social:

La Ley 136 de 1994 expresa en su Articulo 1. EI municipio es la entidad territorial
fundamental de la division politico administrativa del Estado, con autonomia politica, fiscal y
administrativa, dentro de los limites que le sefialen la Constitucion y la ley, y cuya finalidad
es el bienestar general y el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacidn en su respectivo

territorio.

% Estructura organizacional:

Mision.
Somos una entidad lider en el territorio, que gerencia el desarrollo social integral de
Apartadd a través de la promocion y el ejercicio de los derechos humanos, la consolidacion de

una ciudad y una ciudadania ordenada, equitativa y sostenible, como un gran entorno

protector.

Vision.
El municipio de Apartad6 se articulara al sistema urbano de Uraba aprovechando su
localizacion estratégica en el centro subregional y las ventajas derivadas de recursos naturales,

buscando su especializacion en servicios institucionales de cobertura regional y de apoyo a la

actividad comercial, produccion agricola y pecuaria de exportacién y al desarrollo



industrial, consolidando la plataforma competitiva de la region, estructurando sus proyectos

de desarrollo bajo un enfoque regional como ciudad lider de Uraba.

Valores.

Apartadd Ciudad Lider, se caracteriza por la préactica de valores como la decencia, la
amabilidad, el respeto, la honestidad, la transparencia, la participacion, la equidad, la
solidaridad y la legalidad, siendo éstos los pilares fundamentales del proyecto.

llustracion 1.

Organigrama de la Alcaldia de Apartadd
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Resena historica.

Apartado fue creado Municipio mediante la Ordenanza N.° 07 del 30 de noviembre de
1967 e inicia su vida Municipal el 1° de enero de 1968. En el dialecto indigena, Apartado
traduce Rio de Platano.

Apartadd nace a raiz de la colonizacién provocada con la apertura de la carretera al
mar Caribe de Antioquia, sumado al desplazamiento de numerosas personas por culpa de la
violencia. Aunque la fundacion del poblado se remonta a 1907, la iniciacion formal de la
comunidad data de 1949.

Ya esta via a Uraba habia sido planteada a principios de siglo por Monsefior José
Joaquin Arteaga y cuyo mayor visionario fue don Gonzalo Mejia, quien también visiond el
desarrollo de Uraba y la carretera desde Bogota hasta Turbo, y se considera uno de los
megaproyectos necesarios para la globalizacion del pais. Su primer Alcalde fue don Delio
Velasquez Peléez.

Apartado es una ciudad intermedia con una extension de 607 Km2 habitada por
189.325 habitantes (Segun proyeccion DANE 2017), en la cual confluye una diversa mezcla
cultural que retine a afrodescendientes, paisas e indigenas, en una planicie que forma parte del
Caribe colombiano.

El municipio cuenta con atractivos escenarios naturales y sitios ideales para el
descanso y la recreacion. Apartad6 es tierra de grandes deportistas, artistas, y muchos
personajes que gracias a su talento, capacidad y disciplina han dejado en alto el nombre del
municipio y la region.

Aqui convergen personas de todas las razas y culturas, quienes diariamente luchan por
superar las duras secuelas generadas por la violencia en el pasado, y cada dia se levantan con
la motivacidn de trabajar en la construccién de un municipio en paz, con mejores oportunidades

y calidad de vida.



% Principales productos y/o servicios:

Se consignan sus principales funciones en la Ley 136 de 1994 en el Articulo 3.
1. Administrar los asuntos municipales y prestar los servicios publicos que determine la ley.
2. Ordenar el desarrollo de su territorio y construir las obras que demande el Progreso
municipal.
3. Promover la participacion comunitaria y el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes.
4. Planificar el desarrollo econémico, social y ambiental de su territorio, de conformidad con
la ley y en coordinacion con otras entidades.
5. Solucionar las necesidades insatisfechas de salud, educacion, saneamiento ambiental, agua
potable, servicios publicos domiciliarios, vivienda, recreacion y deporte, con especial énfasis
en la nifiez, la mujer, la tercera edad y los sectores discapacitados, directamente y, en
concurrencia, complementariedad y coordinacién con las demas entidades territoriales y la
Nacion, en los términos que defina la ley.
6. Velar por el adecuado manejo de los recursos naturales y del medio ambiente, de
conformidad con la ley.
7. Promover el mejoramiento econémico y social de los habitantes del respectivo municipio.
8. Hacer cuanto pueda adelantar por si mismo, en subsidio de otras entidades territoriales,
mientras éstas proveen lo necesario.

9. Las demés que le sefiale la Constitucion y la ley

% Mercados que atiende:

Habitantes del municipio de Apartadd



% Descripcion del contexto dentro del cual se encuentra la organizacion:

El municipio de Apartadd se encuentra ubicado en la zona noroeste del departamento
de Antioquia, en la Subregion del Urabd Antioquefio integrada con los municipios de
Arboletes, Turbo, Necocli, San Juan de Urab4, San Pedro de Uraba, Chigorodd, Carepa,
Mutatd, Vigia del Fuerte y Murindd; al mismo tiempo, forma parte del eje bananero con los
municipios de Chigorodo, Carepa y Turbo.

La economia del municipio se basa en la agroindustria bananera, el cultivo y
produccion del platano y otros productos agricolas, al igual que la ganaderia. En los ultimos
afios, ha tenido un crecimiento acelerado hacia el agroturismo.

Apartado es considerado el municipio lider del Uraba antioquefio, entre otras razones,
por su actividad comercial y su infraestructura; ya que aqui se concentra la mayor actividad del
sector bancario, centros comerciales e infraestructura hotelera. Es el municipio de la regién
que mas alberga empresas no solo de comercio, sino de servicios, lo cual le brinda
caracteristicas de destino de negocios y lo convierte en un polo de desarrollo regional.

El area total del Municipio es de 55.099 hectareas, de las cuales 612,12 pertenecen al
area urbana. 1.325,85 corresponden a suelo de expansion urbana y un total de 53.102,51
hectareas son clasificadas como suelo rural, cuenta con una diversa mezcla cultural que retne

a afrodescendientes, paisas e indigenas, en una planicie que forma parte del Caribe colombiano.

% Area que impactara el proyecto:

La oficina de etnias de la Secretaria de inclusién social, debido a que la alcaldia cuenta
con certificacion en 1SO 9001 y por los resultados obtenidos en la auditoria interna, se toma la
decision de hacer un proceso de actualizacion en los manuales de procedimientos de esta

dependencia.
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4. Antecedentes

Gallego (2018) realiz6 una un proyecto sobre la implementacién de la Norma ISO
9001:2015 para la satisfaccion del cliente en una entidad publica, Lima 2018, con el objetivo
general de proponer la implementacion de la norma 1ISO 9001:2015 con la finalidad de mejorar
la satisfaccion del cliente en una entidad pablica de lima 2018. Sus objetivos especificos fueron
1) Realizar el desarrollo de implementacion bajo los lineamientos de la norma actual para
mejorar la confianza de los usuarios en una organizacion publica. 2) Conceptualizar categorias
consideradas en la investigacion 1SO 9001 con version 2015 para la satisfaccion de los clientes
y /o usuarios. 3) Disefiar un programa que pueda implementarse bajo la norma ISO 9001:2015
que sea practico, posible para la satisfaccion del cliente en una entidad pablica 2018. 4)
Realizar la validacion de los instrumentos utilizados en la actual investigacion, mediante un
juicio de profesionales expertos.

Se utiliz6 la metodologia holistica bajo un enfoque mixto de tipo proyectivo, que es la
unificacién/combinacion de enfoques cualitativos y cuantitativos. Se encuest6 a 30
profesionales de la DIGESA para la recoleccion de informacion cuantitativa en el caso del uso
de la entrevista se pudo realizar a tres personas de distintas areas para obtener una solucion de
los problemas planteados como la insatisfaccion de los clientes.

En los resultados el total acumulado se manifiesta en un 23.40 % de la insatisfaccion
de los clientes provienen de dos sub categorias, empatia con un total de tres preguntas y
fiabilidad con una pregunta. De esta manera se determina que eliminando las causas que lo
provocan, desapareceria la mayor parte de las quejas de insatisfaccion del cliente. Para
concluir, se necesita la implementacién de la norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad
del servicio, ya que trabajar con un sistema de gestion es mas ordenado, mejoraria la

comunicacion se hablaria mejor bajo un concepto definido y objetivos planteados.
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Otro antecedente es el realizado por Rivera et al. (2020) que buscan un planteamiento
de mejora para la construccion de un sistema integrado de gestion aplicable al comedor
comunitario en la fundacion integral Colombia viva, basado en las normas ISO 9001:2015 e
ISO 45001:2018 en la ciudad de Bogota. Con el Objetivo general de formular un plan de
mejora, promoviendo la construccion de un sistema integrado de gestion; con el fin, de
aplicarlo al comedor comunitario en la FICV, basado en las normas 1SO 9001:2015 e ISO
45001:2018, en la ciudad de Bogot4, que garantice la calidad del servicio y un ambiente de
trabajo seguro. y los objetivos especificos fueron 1) Diagnosticar el estado actual de operacion
en la gestion de la calidad y SST en el proceso del comedor comunitario en la FICV, aplicando
las normas ISO 9001:2015 e 1ISO 45001:2018. 2) Determinar los factores de mayor incidencia
que afectan la implementacién estratégica de gestion de SST y de calidad del proceso de
operacion de la FICV, basados en las normas ISO 9001:2015 e I1SO 45001:2018. 3) Definir la
plataforma estratégica, las politicas, los procedimientos y los indicadores que delimitan el
sistema de gestion aplicable al proceso de comedor comunitario en la FICV, basados en las
normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018. 4) Valorar la conveniencia econdémica de la puesta
en marcha del plan estratégico para el disefio de un sistema integrado de gestion aplicable al
proceso de comedor comunitario en la FUNDACION INTEGRAL COLOMBIA VIVA,
basados en las normas ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018.

Se conformd un equipo, perteneciente a la Universidad Cooperativa de Colombia;
mediante el cual se determina hacer un diagndstico inicial sobre las normas 1SO 9001:2015 e
ISO 45001:2018. Se procedié a examinar el porcentaje de cumplimiento que dispone la
empresa actualmente en su actividad econémica. Como resultados se encontré que incumple
varios items establecidos en la norma ISO 9001-2015, entre estos se observo el no

cumplimiento del item Planificacion y control operativo, como el mas alto de todos; puesto
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que, las falencias en los procesos de control de alimentos y llevan consigo un riesgo. En
conclusion, se le recomienda adelantar medidas en los items de la norma para implementar el
funcionamiento del sistema de gestion de calidad y no se vea afectada negativamente.

Zamora (2019) hizo un analisis de impacto de la satisfaccion del cliente con la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad bajo norma ISO 9001, en las areas de
atencion al usuario en entidades publicas del distrito metropolitano de Quito en los periodos
2015 al 2017 con el objetivo general de analizar en la satisfaccion del cliente el impacto de la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad bajo el marco de Norma ISO 9001:2008,
en las areas de atencidn al usuario en entidades publicas del Distrito Metropolitano de Quito.
Sus objetivos especificos fueron 1) Analizar métricas relacionadas con indices de satisfaccion
del cliente bajo el marco de Norma ISO 9001:2008 en entidades publicas del Distrito
Metropolitano de Quito en las areas de atencion al usuario que cuentan con sistemas de gestion
de la calidad entre los afios 2015 al 2017. 2) Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en
las areas de atencion al usuario que han implementado bajo el marco de Norma 1SO 9001:2008
sistemas de gestion de calidad entre los afios 2015 al 2017.

3) Proponer estrategias para reducir las brechas de satisfaccidn entre la calidad percibida y
valor percibido en las areas de atencion al cliente en las entidades publicas del Distrito
Metropolitano de Quito.

La metodologia fue de enfoque mixto, mediante la investigacion exploratoria se
identificd y analizé los resultados en cuanto a la satisfaccién del cliente que han obtenido las
entidades publicas en las areas de atencidn al usuario ubicadas en el Distrito Metropolitano de
Quito, luego de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma ISO 9001:2008
con lo que se busca una nueva manera de gestionar la calidad en una organizacion, lo que
significa la sistematizacion de acciones para implantar, controlar y mejorar los procesos

alineados a estandares de calidad, en la actualidad, las instituciones publicas han
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madurado y mejorado, pero es un proceso que necesita mas tiempo para llegar a estandares de
excelencia internacionales.

Gonzalez (2019) realiz6 una guia metodoldgica para la transicion y certificacion en la
norma ISO 9001:2015 para empresas publicas de Cundinamarca S.A. ESP. con el objetivo
general de realizar una Guia Metodoldgica para la transicion de la norma 1SO 9001:2018 a
ISO 9001:2015, a través de una investigacion descriptiva tomando como caso Empresas
Publicas de Cundinamarca S.A. ESP. Y sus objetivos especificos fueron 1) Realizar
diagnostico sobre los estdndares 1ISO 9001:2015 para el Sistema de Gestion de la Calidad de
Empresas publicas de Cundinamarca. 2) Sensibilizar a los lideres de proceso sobre los cambios
normativos y el proceso de transicion. 3) Establecer la metodologia para la realizacion de cada
uno de los numerales de la norma ISO 9001:2015. 4) Obtener la recertificacion en la Norma
ISO 9001:2015 a través de la realizacion de auditorias externas

La metodologia corresponde a la investigacion descriptiva donde fueron utilizadas
como técnicas de investigacion, la revision documental disponible sobre las herramientas para
el disefio metodoldgico y la implementacién de Sistemas de Gestiéon de la Calidad, bajo el
modelo normativo ISO 9001:2015. Adicionalmente se acudié a fuentes primarias de
investigaciéon, como lo fueron entrevistas con los directores de las areas de la empresa y
reuniones con los colaboradores designados para transmitir la informacion requerida; de igual
manera se acudio a fuentes Secundarias de investigacion como lo fueron la Norma NTC-ISO

9001:2015, MIPG vy la bibliografia de referencia al tema investigado.

5. Problemética y problema

Imagen 2.

Arbol de problemas
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Nota: Con esta herramienta se determinaron las causas y efectos que genera el problema
planteado en este proyecto. Fuente: Elaboracién propia (2022)

La alcaldia municipal es una entidad publica que esta certificada en el Sistema de
Gestion de Calidad por lanorma ISO 9001, por lo que debe estar inmersa en el ciclo de mejora
continua; es decir; que con las auditorias y revisiones realizadas a la entidad deben tomar
acciones sobre las inconformidades y los no cumplimientos. EI cumplimiento con los
requerimientos de la norma se evalta por medio de los programas que ofrecen las diferentes
secretarias de la alcaldia.

Los efectos negativos que eso puede desencadenar son las fugas de conocimiento,
retrasos y falta de homogeneidad en los procesos, debido a que la rotacion de personal hace
que lleguen nuevos integrantes al equipo de trabajo, quienes no se ven familiarizados con
dichos procesos y no encuentran una guia clara que facilite su adaptacion y la realizacion de
su trabajo adecuadamente. Ademas, hay que considerar que las metodologias que usan los
integrantes del equipo pueden ser muy diferentes, generando que los datos obtenidos en la
recoleccion de informacion sean dificiles de unificar para que aporten estadisticas a los

indicadores de los programas.
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Otra causa es que han sido elaborados hace mucho tiempo, por ejemplo, hay algunos
que tienen aproximadamente nueve (9) afios, pero las dinamicas del territorio y la poblacion
han cambiado, necesitan adaptarse a esas nuevas realidades, sin embargo, no han sido muchas
las iniciativas propuestas para la gestion de estos cambios.

Los formatos mas usados han sido modificados, lo que significa que se han ido
adecuando a las necesidades, sin embargo, no es el caso de la mayoria, lo genera que se dejen
de usar o que el proceso no genere mayor valor al esperado, ya que son usados por programas
sociales que buscan recolectar la informacidn precisa y necesaria para el cumplimiento de sus
objetivos.

Si no se soluciona esta problematica se seguirdn presentando las mismas
inconformidades y las necesidades continuaran presentes, por lo que se plantea el siguiente
problema ¢(Como mejorar el Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina de Etnias de la
Secretaria de Inclusion Social de Apartad6 a través de la actualizacion de tres (3) manuales de

procedimiento?

6. Objetivos

6.1. General

Actualizar tres (3) procedimientos del sistema de gestion de calidad para el mejoramiento
continuo en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de Apartado.

6.2. Especificos

e Identificar los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad para la actualizacion
de los procedimientos en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de

Apartadd.
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e Disefiar los formatos del Sistema de Gestion de Calidad para que puedan adaptarse a
las dindmicas actuales en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusién Social de

Apartado.

e Promover la mejora continua en los coordinadores de los programas sociales de la
Secretaria de Inclusion social de Apartadd para la adaptacion del sistema de gestion

de calidad.

7. Justificacion

Para la Oficina de Etnias es importante el cumplimiento de la normatividad, asi mismo
la mejora de los procesos que se realizan en los programas sociales, para brindar una provision
de servicios que supla las necesidades de la comunidad del municipio de Apartadd. El objetivo
general de la préctica es apoyar en la ejecucion de las politicas, planes, programas y proyectos
de etnias y negritudes que deban ser atendidos por la Secretaria de Inclusion Social, conforme
a los propositos del corto, mediano y largo plazo establecidos, a las normas legales y a los
procedimientos establecidos por el sistema de gestion de calidad.

En consecuencia, se considera necesario contar con un profesional en la rama de la
administracion que tenga los conocimientos y competencias necesarios para apoyar los
procesos que son dirigidos desde los programas Apartado el étnico y RITUAL, se espera
obtener aportes significativos en las mejoras de los procedimientos establecidos por sistema
de gestion de calidad dada la problematica planteada anteriormente.

Desde la perspectiva del estudiante el escenario de practicas le permitird emplear el
conocimiento adquirido en el programa de administracién de empresas, utilizando las bases
del proceso administrativo. También es importante el aprendizaje que pueda obtener de
trabajar con el sistema de gestion de calidad, dado a que abarca la gestion estratégica y por

procesos, areas que son de su interés y le generan afinidad, Ademas, conocer las dinamicas
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del sector publico y obtener experiencia laboral en una de las dependencias que se encargan
de la provision de servicios sociales, 1o que implica un reto con el relacionamiento y las

habilidades sociales y comunicativas del practicante.

8. Delimitacién o alcances

8.1. Temporal

Las practicas académicas tendran una duracién de 5 meses, iniciando el 1ro de agosto
y culminando el 31 de diciembre del 2022, Este proyecto se llevara a cabo en aproximadamente
12 semanas dentro del tiempo de practicas en la Oficina de etnias de la Secretaria de Inclusion

Social.

8.2. Espacial
Oficina de etnias de la Secretaria de Inclusion Social de la Alcaldia municipal de

Apartadd

9. Marco referencial
9.1. Marco Teorico

Seguidamente se presentan algunos temas relacionados con el objeto de estudio de este
trabajo de grado, los cuales seran vistos desde las perspectivas de diferentes autores,
ampliando las nociones que se tienen actualmente.

ISO 9001: Para tratar el tema de calidad es importante explicar la norma ISO
9001:2008 la cual contiene los requisitos para la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad el cual debe ser una decision estratégica de la organizacion. Es decir, no es obligatoria,
ademas la norma no dice como debe ser aplicada lo que la deja libre a que se pueda
implementar en cualquier tipo de empresa. La ISO 9001 Como lo explica Yanez (2008) “Se

centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
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empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios.” Lo que implica ser muy minuciosos en el diagndstico
de la organizacién y sus procesos, para que la norma sea aplicada de la mejor manera posible,
Como menciona Cruz et al. (2016)
Esta norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad, incluyendo
una fuerte orientacién al cliente, la motivacion y la implicacion de la alta
direccion, el enfoque de procesos y la mejora continua. El uso de la norma 1SO
9001: 2015 ayuda a asegurar que los clientes obtengan productos consistentes
y de buena calidad y servicios

Con la actulizacion de la norma se busca centrar un poco la atencion en los clientes,
no solo en la calidad de los procesos, considerando que sin los clientes no se puede obtener
una realimentacion clara de lo que se busca en el mercado, para Alzate-Ibanez (2017) “La
adopcion de un SGC bajo los requisitos de la norma ISO 9001 mediante la gestion eficaz de
los procesos, se ha proyectado como una herramienta clave para la competitividad y
sostenibilidad de las empresas y organizaciones de paises emergentes.” Esto debido a que la
competencia se ha vuelto mas globalizada, lo que permite estar a la vanguardia y ser
competentes respecto a las empresas de paises quizas mas desarrollados.

MIPG: en el sector publico esta el Modelo Integral de Planeacion y Gestion (MIPG)
la cual es una “Herramienta que simplifica e integra los sistemas de desarrollo administrativo
y de gestion de la calidad y los articula con el sistema de control interno, para hacer los procesos
dentro de la entidad mas sencillos y eficientes.” (Funcién publica, 2022). Se tiene en cuenta ya
es utilizada en la Alcaldia de Apartadd, porque permite la integracion de algunos sistemas
facilitando su control y gestion, para Min. Educacion (2022) “es un marco de referencia para

dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion
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Institucional” con lo que podemos decir que es una herramienta que también permite la mejora
continua. Por otro lado, Min. Interior (2022) expresa sobre MIPG
El Modelo focaliza su atencion en las organizaciones y sus servidores publicos,
especificamente en las practicas y procesos que adelantan para transformar
insumos en resultados y en generar los impactos, es decir, su foco es tanto la
gestion y el desempefio organizacional como la satisfaccién de los intereses
generales de la sociedad.

Lo que centra sus principal funcién el velar que por medio de las planeacién se logre
el cumplimiento de los objetivos, se adelanten gestiones que logren la prestacion de un buen
servicio, lo cual se logra a través de los servidores publicos.

MECI: EI Modelo Estandar de Control Interno (MECI) el cual se establece para las
entidades del Estado y proporciona una estructura para el control a la estrategia, la gestion y
la evaluacion de dichas entidades, cuyo propdsito es orientarlas hacia el cumplimiento de sus
objetivos institucionales y la contribucion de estos a los fines esenciales del Estado. (Min.
Ciencia, 2022) EI cual sirve como una herramienta gerencial para el control de la gestion
publica, en la Alcaldia de Apartad6 (2022) lo tienen definido como

MECI proporciona la estructura basica para evaluar la estrategia, la gestion y
los propios mecanismos de evaluacion del proceso administrativo, y promueve
una estructura uniforme, adaptable a las necesidades especificas de la Alcaldia
de Apartad6, a sus objetivos, estructura, tamafio, procesos y servicios que
suministra.

Es decir, que es una herramienta para garantizar el cumplimiento y buen
funcionamiento de los procesos que se realizan a nivel interno, una de las ventajas que se
puede identificar es la adaptabilidad. Como lo expresa Funcion Publica (2014) “concibe el

Control Interno como un conjunto de elementos interrelacionados, donde intervienen todos
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los servidores de la entidad, como responsables del control en el ejercicio de sus actividades”
lo que representa que cada funcionario o prestador de servicios, es responsable que se haga
control interno, lo que implica que todos conozcan este modelo y lo pongan en préctica.

Procesos: Los procesos para Zaratiegui (1999) “Se consideran el nticleo operativo de
gran parte de las organizaciones y, gradualmente, se convierten en la base estructural de un
niamero creciente de ellas” lo que se puede interpretar que para las organizaciones es
fundamental tener definidos sus procesos ya que estos al ser parte de sus operaciones influyen
positiva 0 negativamente segun las estrategias que se implementen, también Chiquito y Loor
(2022) resaltan como aspecto positivo el liderazgo de las autoridades y el reconocimiento del
enfoque de procesos como soporte del sistema de gestion de calidad a nivel institucional. Lo
que deja ver la importancia que tienen los procesos.

Por otro lado, Mendoza- Arvizo y Solis-Rodriguez (2022) mencionan que “Las
estrategias de calidad permiten la estandarizacion de los procesos de produccion y
manufactura, asi como el establecimiento de controles en las operaciones, con lo cual se
genera conocimiento para el autoaprendizaje y la mejora continua”. Por lo que a través de la
estandarizacion de los procesos se puede lograr una mayor precision en la medicion e
interpretacion de los indicadores, asi como el aumento de la calidad. Por lo cual, se
complementa con lo que dice Mora et al. (2015) “la mejora en los procesos de gestion es una
de las condiciones necesarias para alcanzar un nivel de competitividad en los negocios
internacionales”.

Escalar a mercados internacionales implica estar a la altura de los niveles de calidad
exigidos, igualmente eso exige una inversién en innovacion y desarrollo por lo que Tarapuez
et al. (2016) explica que “En las practicas de gestion en los procesos relacionados con la

innovacion, tienen que ver con el tamafio de las empresas, con sus recursos y capacidades”.
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No todas las empresas cuentas con presupuesto destinados a estos rubros y hay que mirar las
condiciones de cada una de ella para la toma de decisiones acertadas.

Diagramacion de procesos: Como lo explica Sanchis (2020) “La diagramacion de
procesos permite tener una vision global de la organizacién, ya que expresa graficamente las
relaciones entre las actividades y permite obtener una primera idea sobre los procesos que se
desarrollan en la misma”. ES una de las maneras més sencillas para poder ubicarse en el paso
a paso de los procesos y como lo dice Valdés (2013) “es una herramienta que nos permite
representar en forma gréafica los procesos de una empresa y observar las actividades en
conjunto, sus relaciones y cualquier incompatibilidad, cuello de botella o fuente de posibles
ineficiencias”. No solo es para conocer los procesos, también ayuda a identificar las falencias
que se estan teniendo y generar alternativas.

Como lo explican Castillo y Olarte (2015) en su elaboracion “Debe ilustrar
graficamente los pasos que se deben seguir para alcanzar la solucion del problema. Los
simbolos presentados, colocados en los lugares adecuados, permiten crear una estructura
grafica flexible que ilustra los pasos a seguir para alcanzar un resultado especifico”. La
utilizacion de simbolos facilita visualmente la identificacion de las actividades, también es
importante resaltar el aporte de Delgado (2019) quien expresa que “Es necesario contar con
informacion veridica, para evitar inconvenientes en los formatos que entran o salen durante el
marco del proceso, ya que, como se mencionaba anteriormente pueden ser insumo para otro
proceso o procedimiento y/o caracterizacion del mismo”. Debido a que, si se diagrama el
proceso con la informacion errénea, se vera afectada toda la empresa, ya que funciona como
un sistema.

La representacion grafica de los procesos para Huélamo (1997) “Tiene grandes ventajas
a la hora de poner en marcha cambios en toda organizacion y, sobre todo, si se quiere que un

Sistema de Gestion de la Calidad cubra y supere, las necesidades y expectativas
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externas e internas de mejora”. La calidad no se mide solamente en la percepcion de los
clientes, los empleados también son aliados estratégicos, quienes se pueden adaptar con mayor
facilidad y apegar a las politicas de las empresas si se encuentran por escrito de una manera
facil de comprender, generando mayor conocimiento sobre el desempefio que debe obtenerse.

Gestion por procesos: Como lo explica Serna (2007) “Implica, en definitiva,
delimitar la metodologia, establecer las responsabilidades y dotar de los recursos necesarios
para lograr los objetivos planificados en los procesos de cada organizacion, asegurando la
eficacia de los mismos mediante la identificacion de areas de mejora”.

Esto con el fin de lograr la calidad en los procesos que como lo mencionan Jordan et
al. (2015) “Estan encadenados por los resultados que producen; asi, el resultado de uno
alimenta como un insumo otro proceso Y la gestion por procesos facilita la orientacion de la
empresa al cliente”. Es decir, se ve la organizacion como un todo, como una cadena que va
generando valor en cada uno de los procesos, generando un producto o servicio que satisface
las necesidades internas y del mercado.

Por otro lado, Marrero et al. (s.f) expone que “En la administracion actual la gestion
por procesos constituye un reto para todas las organizaciones dada las circunstancias actuales
del mercado donde la competitividad rige en el éxito o fracaso de los negocios”. Tener un buen
desempefio a nivel de procesos no garantiza el éxito de las organizaciones, pero los hace mas
competitivos, generando ciertas ventajas frente a sus competidores. Por eso Zaratiegui (1999)
explica que:

Los procesos estan permanentemente sometidos a revisiones para responder a
dos motivos distintos. Por un lado, desde un punto de vista interno, todo
proceso es mejorable en si mismo, siempre se encuentra algun detalle, alguna

secuencia que aumenta su rendimiento en aspectos de la productividad de las
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operaciones o de disminucion de defectos. Por otro lado, los procesos han de
cambiar para adaptarse a los requisitos cambiantes de mercados, clientes,
nuevas tecnologias.

Lo que implica un diagnostico constante, tanto interno como externo, para eso es
importante tener en cuenta lo que dice Medina et al. (2018) sobre la clasificacion de los
procesos que “Debera estar en dependencia de la contribucidon que realizan a la actividad
fundamental de la organizacion... Se determina la utilizacion de: Procesos Estratégico,
Procesos clave o misional, Procesos de apoyo o soporte” los cuales se rigen en torno al
funcionamiento y organizacion de las empresas, tratando de articularlos de la mejor manera
posible para el cumplimiento de los objetivos.

Sistemas de gestion de calidad: Ligado al tema anterior Marrero et al. (s.f) expresa
que “El impulso hacia la transformacion y el desarrollo organizacional en la préactica
cotidiana, avala reconocer a los procesos como técnica ligada a la gestion de la calidad”.
Dandonos a entender que una de las rutas para lograr calidad es a través de los procesos,
relacionandolo con lo que expresa Martinez y Martinez (2007) “Las empresas que han aplicado
la norma por motivos internos podrian ser las mas motivadas en mejorar sus procesos y la
calidad de sus productos/servicios”. No se debe tomar como a la ligera, se debe ser consciente
y tener claro los propdsitos de la empresa por los cuales se quiere implementar un sistema de
gestion de calidad.

Yanez (2008) expone que la norma internacional 1SO 9001 la cual se aplica a los
sistemas de gestion de calidad (SGC), se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Esta norma, aunque no es

obligatoria, en muchos casos se ha vuelto un requisito para ser competitivos, o tener las
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competencias necesarias para prestar el servicio, como es el caso del sector publico. Los que
nos lleva a lo que dice Zaratiegui (1999)
Un principio fundamental de la Calidad Total es el papel de los clientes como
arbitros absolutos de la calidad. La calidad inherente del producto o del
servicio, la adecuacion al uso y cualquier otra orientacion de la calidad ligada
directamente a caracteristicas propias de la empresa proveedora y de sus ofertas
al mercado quedan subordinadas a la respuesta de este mercado.

Los clientes son partes fundamentales de todas las organizaciones, por lo que no se les
puede dejar de lado y menos hablando de calidad, son la principal fuente de informacién que
se deberia considerar sobre alcanzar las caracteristicas que les gustaria mejorar de los productos
0 servicios, asi mismo, de las que les gustaria conseguir y evidencian una acogida.

Para Carrera et al. (2018) la planeacion es fundamental por lo que un sistema de gestidn
de la calidad no se puede lograr sin un camino previo a seguir, implementarlo y sobre todo
mantenerlo se debe fortalecer y vivir activamente de acuerdo a ciertas técnicas, herramientas y
conceptos que ayudaran a la consecucion de un Sistema de gestion de calidad que se viva en la
organizacion y no quede en los papeles solamente.

Manuales de funciones: Debido a que este proyecto se desarrolla en una entidad
publica se considera necesario explicar los manuales de funciones desde este punto de vistas,
entonces para Funcion Pablica (2018)

El Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales es una
herramienta de gestion de talento humano que permite establecer las funciones
y competencias laborales de los empleos que conforman la planta de personal
de las instituciones publicas; asi como los requerimientos de conocimiento,

experiencia y demas competencias exigidas para el desempefio de estos.
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El cual permite tener delimitar las funciones de cada cargo, sin embargo, desde esa
perspectiva también se tienen en cuenta otros factores que influyen en la calidad de la
prestacion de servicios. Coronel et al. (2018) “Para optimizar el funcionamiento
organizacional y las prestaciones de servicios mediante un manual de funciones es necesario
definir un sistema de informacidon acorde a la estructura organizacional”. No se puede elaborar
un manual de funciones sin considerar el tipo de organizacioén y como funciona.

Para determinar la importancia de los manuales de funciones Quimiz y Palacios (2020)
nos dicen que “radica en esclarecer de manera detallada los procedimientos internos de una
organizacion” y Villafuerte (2018) nos dice que “es de suma importancia en toda organizacion
publica o privada, ya que el mismo ayuda a mantener un equilibrio en las tareas que los
trabajadores” lo cual es cierto, tener definido estos manuales evita que se sobrecargue a un
empleado o que se le aligere mucho su carga laboral, asi mismo delimita las responsabilidades
y compromisos adquiridos con las actividades de la empresa.

Manuales de procedimientos: Segun la definicion que nos da Tenorio-Almache et al.
(2019) “Los manuales de procedimientos establecen como se debe realizar determinada
actividad con el objeto de obtener los mas dptimos resultados.” Basicamente es un documento
que describe paso a paso como debe ser realizada una actividad en especifico para Pérez y
Lanza (2014) “Los Manuales de Procedimientos constituyen actividades de control disefiadas
para detectar fallas e insuficiencias que conspiran contra el cumplimiento de los objetivos
previstos en las entidades.” Lo cual contribuye al mejoramiento continuo, eliminando
reprocesos y permitiendo mayor eficiencia. Lo cual se complementa con Vivanco (2017) quien
define que:

Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control
Interno las cuales son guias practicas de politicas, procedimientos, controles

de segmentos especificos dentro de la organizacion; estos ayudan a minimizar
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los errores operativos financieros, lo cual da como resultado la toma de
decisiones Optima dentro de la institucion.

La mejora continua teniendo en cuenta los procedimientos, no solo disminuye los tiempos,
y mejora los procesos, sino que también beneficia las finanzas de las organizaciones, reduciendo
costos innecesarios y permitiendo que se hagan inversiones mas eficientes. Esta herramienta
permite hacer control para promover medidas preventivas y correctivas.

Balanced Scorecard: Esta herramienta de gestion empresarial, también llamado
cuadro de mando integral, es segiin Fernandez (2001) “un modelo de gestion que traduce la
estrategia en objetivos relacionados, medidos a travées de indicadores y ligados a unos planes
de accidon que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion.” Es
considerado una de las méas sencillas de implementar para alcanzar o materializar estrategia
de la empresa, lo que se complementa con lo que explican Kaplan y Norton (2007) “El
Balanced Scorecard brinda a los ejecutivos una forma de asegurar que todos los niveles de la
organizacion entiendan la estrategia de largo plazo y que tanto los objetivos departamentales
como los individuales estén alineados con ella.” Al estar alineados en las estrategias es mas
facil lograr el cumplimiento de objetivos, ya que el esfuerzo estard dirigido a una misma
direccion.

Para que el Balanced Scorecard esté siempre actualizado se concuerda con lo que
expresa Amo (2010) “Todos los sistemas de informacion de que dispone la organizacion
deben estar alineados con el sistema de gestion e informacion del Cuadro de Mando Integral,
adquiriendo principal importancia el sistema presupuestario.” Ya que permite que la
informacién llegue oportunamente, permitiendo que la toma de decisiones sea rapida y mas
eficaz

PHVA: El ciclo de mejora continua es una estrategia sencilla de implementar, como lo

explican Ocafia et al. (2017) “Cuando el ciclo (PHVA) Planificar, Hacer, verificar y actuar,
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lo hacemos rodar sin parar estaremos gestionando la mejora continua (Calidad Total)” lo que
consiste en aplicar de manera constante una serie de pasos para lograr un mejoramiento de la
calidad.

Una de las ventajas que tienen es segin Moyano y Villamil (2021) es “La pluralidad
del ciclo PHVA en la mejora continua de la gestion de proyectos, se evidencia por su
versatilidad en el uso de megaproyectos” es decir; que la variedad de aspectos en los que se
puede aplicar o considerar lo hace una metodologia muy versatil y funcional para todo tipo de
proyectos, como lo expresa Zapata (2016) “se ha convertido en una importante estrategia de
negocios; las organizaciones que consiguen mejorar la calidad pueden aumentar su
productividad, fortalecer su penetracién en el mercado y ser mas rentables” la aplicacion de la
metodologia PHVA le da una ventaja frente sus competidores y le permite fortalecer factores
internos.

Indicadores de gestion: Los indicadores son unidades de medicién los cuales
constituyen una base importante de comparacion y monitoreo, que sirve para controlar y
reducir los costos en los procesos, evaluar las técnicas y reducir las pérdidas en los negocios
(Pérez y Vera, 2012). Son una herramienta muy importante para medir las gestiones que se
realizan en las organizaciones, como menciona Rincon (1998) “Implementar un conjunto de
indicadores como elementos basicos para un adecuado sistema de control en una compaiiia,
impone como condicidn inicial el conocimiento de los procesos que en ella se desarrollan.” Es
decir; que se debe tener claridad sobre lo que se quiere medir, como se debe hacer y como
interpretar los resultados que arrojen los indicadores.

En el sector publico Guinart (2003) expresa que “Es necesario dotarse de indicadores
de eficacia y eficiencia que sirvan para el adecuado cumplimiento de la responsabilidad y de

la legalidad que caracterizan a la actuacion publica.” Esto debido a que son de los factores
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mas criticos en el sector, los indicadores deben mostrar a quienes se han beneficiado, la
correcta utilizacion de los recursos y la calidad de los procesos.

Meétodo Kaizen: Es una estrategia implementada para la mejora continua segun
Gallegos (2007) “El sistema kaizen se enfoca a la simplificacién de procesos, conocimiento
del comportamiento humano y la mejora de las personas, creatividad aplicada, calidad como
primer objetivo y la eliminacion de desperdicios.” Lo que demuestra que es muy completo,
considera a todas las partes interesadas de la organizacion y sobre todo el proceso productivo.
Sus ventajas como lo expresa Yenque et al (2002) “Son multiples los beneficios que se logran
al aplicar una estrategia de Kaizen dentro de la organizacion, ya que esta filosofia de
mejoramiento continuo permite alcanzar una mayor productividad y calidad sin efectuar una
inversion considerable de capital.” Acerca a la empresa a la calidad total.

Una de sus caracteristicas principales es la estandarizacion como lo menciona Chirinos
et al. (2010) “El Kaizen proporciona a las organizaciones empresariales una filosofia y
estructura que les estimula a establecer en forma continua estandares de calidad y a lograr
metas en funcidn de la satisfaccion del cliente, ventas y utilidades.” Establecer estos estandares
permiten alcanzar la homogeneidad de los productos y procesos, con altos estandares de

calidad.

9.2. Marco Normativo

e IS0 9001:2015 Requisitos del sistema de gestion de calidad

e [SO 9000 Normas de control y gestién de calidad

e El Decreto ley 785 de 2005 Sistema de clasificacion, de funciones y requisitos
generales de los empleados de las entidades estatales

e El Decreto 4485 de 2009 Actualizacion de la norma técnica de calidad en la gestion

publica
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e Ley 872 de 2003 Sistema de gestion de calidad en entidades prestadoras de servicios
e Decreto 4110 de 2004 Norma técnica de calidad sector publico

e Sentencia 826 de 2013 de la Corte Constitucional, Implementacién de 1SO 9001 en

entidades estatales

9.3. Marco Conceptual

Mejora continua: consiste en aplicar metodologias que permitan optimizar, de
manera cuantica y sistematica, el comportamiento y resultados de los procesos,
incrementando su eficiencia, eficacia y efectividad. (Bonilla et al., 2010)

Gestion por procesos: es un modo de administrar las actividades empresariales,
mediante la cual aquellas se agrupan por procesos, con base en las necesidades del cliente; asi,
pues, los procesos son gestionados en forma estructurada y sistémica de tal manera que la
mejora de los procesos debe ayudar a elevar los niveles de satisfaccion de los clientes. (Bonilla
et al., 2010)

Procesos: Es un conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar
elementos de entrada en bienes o servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas
partes interesadas: clientes externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etcétera.
Procedimientos. (Bonilla et al., 2010)

Formatos: Serdn aquellos documentos con campos determinados para registrar los
datos requeridos en los diferentes procesos; dichos formatos se transformaran en registros
cuando sean incorporados los datos. (Leon, 2022)

Sistemas de gestion: Sistema de Gestion es el conjunto de actividades que,
interrelacionadas y a través de acciones especificas, permiten definir e implementar los

lineamientos generales y de operacion de las entidades (Rodriguez, 2020)
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Calidad: Cumplimiento de requisitos del cliente o propios de la empresa, calidad del
producto; y superar con las expectativas del cliente, calidad del servicio. (Carrera et al. 2018)

Gestion de calidad: es el resultado de las acciones que realizan las empresas para
mejorar todos sus procesos con la finalidad de cumplir los requisitos y superar las expectativas
de los clientes (Carrera et al., 2018)

Sistemas de gestion de calidad: se trata del conjunto de responsabilidades, de
procedimiento, de procesos, de recursos y de la estructura de la organizacion, que se
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad. (Carrera et al., 2018)

Auditoria: debe ser herramienta de mejora de los planes y programas sociales
auditados, pero para ello se requiere asiduidad y regularidad en las actividades de seguimiento
sobre las observaciones y recomendaciones que se formulan (De Nardo, 2022)

Acciones preventivas: laadopcion de medidas preventivas significa eliminar la causa
de un riesgo o situacién potencialmente indeseable, procurando que los desvios no se
produzcan o, eventualmente, que sus efectos puedan ser atemperados (De Nardo, 2022)

Acciones correctivas: medidas tendientes al saneamiento del desvio o de la carencia
detectada (De Nardo, 2022)

Diagrama: son representaciones graficas de los procesos y son una herramienta muy
atil, para estudiar y analizar los procesos con detenimiento e identificar qué aspectos se
pueden mejorar. Los diagramas presentan la ventaja que son muy visuales de forma que, de
una sola ojeada, se puede conocer como se desarrolla el proceso. (Sanchis, 2020)

Formato de registro: modelo documental que permite la recogida de informacion
relativa a una determinada accion o actividad, ya sea la mera constancia de su ejecucion o

datos arrojados por la misma. (Guijarro, 2018)
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Procedimiento: conjunto documental en el que se detallan la accion o acciones,

establecidas y descritas por la compafia, tendentes a la realizacion de una determinada

actividad y al cumplimiento de los objetivos preestablecidos para la misma. (Guijarro, 2018)

No conformidades: se distinguira entre: No Conformidades mayores, esto es, aquellas

que suponen el establecimiento de duda razonable sobre la calidad final del producto o servicio

y que, por lo tanto, impiden la obtencién de la correspondiente certificacion; y No

Conformidades menores, esto es, aquellas cuya relevancia en la calidad final del producto o

servicio no obsta la obtencion de la certificacion. (Guijarro, 2018)

10. Disefio metodologico

Para el desarrollo de este trabajo sera empleada una metodologia de investigacion

cualitativa, que como lo expresa Galeano (2012)

Se entiende como un complejo de argumentos, visiones y ldgicas de pensar y hacer,

algunas de ellas con relacién de conflicto, y no como competencias entre tradiciones;

y como un conjunto de estrategias y técnicas que tienen ventajas y desventajas para

objetos particulares en circunstancias especificas. (p.21)

Donde se recolectard informacion y se hard un andlisis de los requerimientos del

Sistema de Gestion de calidad usando un enfoque descriptivo para la actualizacion de los

manuales de procedimientos en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social, a

partir una estrategia de investigacion documental y técnicas de revision documental.

Tabla 1.

Estrategias y actividades del proyecto

procedimientos  del
sistema de gestion de
calidad para el
mejoramiento

requerimientos del
Sistema de Gestion
de Calidad para la
actualizacion de los

de los
requerimientos
normativos

- lIdentificar las

Obijetivo general Objetivos Actividades Estrategias
especificos
Actualizar tres (3)| Identificar los | - Hacer diagnostico | Investigacion

documental
mediante la revision
de los documentos
normativos
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continuo en la
Oficina de Etnias de
la Secretaria de
Inclusion Social de
Apartado.

procedimientos en la
Oficina de Etnias de
la Secretaria de
Inclusion Social de
Apartado.

falencias que tienen
los manuales
procedimientos

- Actualizar los
manuales de
procedimientos
segun los hallazgos

Disefiar los formatos
del Sistema de
Gestion de Calidad
para que puedan
adaptarse a las
dindmicas actuales
en la Oficina de
Etnias de la
Secretaria de
Inclusion Social de
Apartado.

- Diagnostico de las
necesidades de
cambio en los
formatos de acuerdo
a las dinamicas
sociales.

- Actualizar los
formatos segin los
hallazgos

Se debe realizar una
investigacion
documental,
mediante la revision
de la normativa.
También es
importante generar
espacios de
participacion donde
las integrantes del
equipo discutan las
mejoras que
consideren
pertinentes

Promover la mejora
continua en los
coordinadores de los
programas sociales
de la Secretaria de
Inclusion social de
Apartado para la
adaptacion de
sistema de gestion de
calidad.

-Socializacion del
desarrollo y los
resultados del
proyecto con el
equipo de la Oficina
de Etnias.
-Socializacién con
los demas programas
sociales.

- Elaborar
recomendaciones
para la oficina de
etnias.

Utilizar un espacio
de conversacion
donde se exprese la
importancia del SGC
y la gestion por
procesos, ademas
que evidencien las
actualizaciones de la
oficina de etnias

Nota: Para el desarrollo del proyecto se proponen estrategias y actividades que permitiran
alcanzar los objetivos planteados. Fuente: Elaboracion propia (2022)

11. Administracion del proyecto

11.1 Recursos disponibles

Para la ejecucion de este proyecto se necesita el apoyo de la coordinadora de los

programas de etnias, quién esta a cargo de orientar a la practicante en su proceso académico
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en la entidad. También es necesario el acceso a los formatos y archivos de la dependencia,
conexion a la red y un computador para realizar las acciones que se determinen. EI tiempo que
se tiene para llevar a cabo este proyecto es de aproximadamente dos (2) meses, por lo que es

preciso un buen manejo del tiempo para lograr los resultados esperados.

11.2 Cronograma de actividades

Tabla 2.
Cronograma de actividades
Objetivos Cronograma Semanas
Fases relacionados Actividades 1)2|3|4|s5|6|7]|8]|9] 10|11
Identificar los

requerimientos del | Diagnéstico de los
Sistema de Gestion de | requerimientos

Fase | Calidad para la | normativos
1 actualizacion de los

procedimientos en la

Oficina de Etnias de la | Identificar las
Secretaria de Inclusion | falencias que
Social de Apartado. tienen los manuales

procedimientos
Disefiar los formatos
del Sistema de Gestion

de Calidad para que
puedan adaptarse a las | Diagndstico de las
dindmicas actuales en | necesidades de
la Oficina de Etnias de | cambio en los

la Secretaria de | formatos de
Inclusiéon Social de | acuerdo a las
Apartado. dinamicas sociales
Identificar los

requerimientos del
Fase | Sistema de Gestion de
2 | Calidad para  la | Actualizar los
actualizacion de 10s | manuales de
procedimientos en la | procedimientos
Oficina de Etnias de la
Secretaria de Inclusion
Social de Apartado.

Disefiar los formatos
del Sistema de Gestion | Actualizar log
de Calidad para que formatos segun los
puedan adaptarse a las | hallazgos
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dinamicas actuales en
la Oficina de Etnias de
la Secretaria de
Inclusion Social de

Apartado.
Promover la mejora | Socializacion de
continua en l0s | los cambios

Fase 3| coordinadores _de 10s | realizados
programas sociales de

la  Secretaria  de [ Elaporacion de

InCIUSién SOClaI de recomendaciones

Apartadd  para  la | para la oficina de
adaptacion de sistema | etnias.

de gestion de calidad.

Nota: Para el desarrollo del proyecto se plantea cumplir con el presente cronograma de
actividades. Fuente: Elaboracion propia (2022)

12. Resultados

Al iniciar el proceso de préacticas se realiz6 una induccion a la normatividad vigente
que se debe tener en cuenta en la oficina de etnias para la prestacion del servicio, como lo es
la ley 70 de y la ley 89 de 1890, fue de suma importancia conocer el plan de desarrollo
municipal donde enmarca la linea estratégica 1: Apartado lider en entornos protectores, donde
en su primer componente esta la provision de servicios sociales, también se dieron a conocer
los dos programas que se ofertan en la oficina de etnias, como es Ritual y Apartad6 es étnico.
La poblacidn que se atiende es la perteneciente a las comunidades afrocolombianas e indigenas
del municipio de Apartadd, donde se les brinda apoyo técnico para el fortalecimiento de sus
estructuras organizacionales, también se les hace el acompafiamiento para la conservacion de
sus tradiciones y cultura ancestral.

Para determinar el alcance del proyecto se consulta con la coordinadora de etnias cuales
son los aspectos a mejorar, por lo que se identifican tres procedimientos que requieren de su
actualizacion.

1. Procedimiento de asesoria
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2. Procedimiento de gestion de los recursos del Sistema General de Participaciones (SGP)
para los resguardos indigenas.
3. Procedimiento de entrega de apoyo social

En los resultados obtenidos del proyecto, se puede evidenciar que se actualizaron 3
procedimientos, los mismo que fueron planteados inicialmente por la coordinadora del
programa, adicionalmente se lograron actualizar dos formatos, el de asesorias y remisiones,
que se encuentran en la carpeta de anexos.

Estos documentos reposan en el archivo digital del sistema de gestion integral,
especificamente dentro de los procesos misionales de la alcaldia de Apartad6. Para la
obtencién de estos resultados se tuvieron en cuenta 3 fases, las cuales se describen a
continuacion.

Fase 1.
Objetivos relacionados

e ldentificar los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad para la actualizacion
de los procedimientos en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusién Social de
Apartado.

e Disefiar los formatos del Sistema de Gestion de Calidad para que puedan adaptarse a
las dinamicas actuales en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de
Apartado.

Inicialmente se entregd para la actualizacion la guia de asesoria (ver anexo 1), la cual
las recomendaciones de los auditores fue que se hiciera una descripcion mas detalla del
procedimiento y que se hiciera una diagramacion de este, por lo que se hizo una revision
documental, encontrando que contenia los siguientes puntos:

e Justificacion
e Objetivo
e A quienvadirigido



Procedimiento

Bibliografia

Evaluacion de la eficacia

Términos y definiciones
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Se tuvo una conversacion con la coordinadora de etnias para definir que era lo que se

estaba pidiendo especificamente con las mejoras y cual seria el resultado esperado. Un

procedimiento muy bien detallado y que el diagrama pudiera entenderse con la mayor facilidad

posible.

Para lograr con los requerimientos deseados se realiz6 una investigacion y revision

documental de los elementos que debe contener un diagrama de procesos, los resultados de la

busqueda, permitieron identificar la Tabla 3. Con la simbologia de los diagramas de procesos

se usé para actualizar los procedimientos.

Tabla3

Simbologia del diagrama de procesos

siIMBOLO

=)
<>
-
__
3 |

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
punto en el flujo donde
se producauna
bifurcacidn del tipo “Si* -
Mo,

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso, enel que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subprocesn,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simeoLo

‘_-___.______,..--_

O
v

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

I Inspeccién f Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supearvisidn.

Archivo: 5e utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: Indica af
sentido del flujo del
proceso.,

Nota: Para la elaboracion de los diagramas fue utilizada esta simbologia. Fuente:

Diagramaweb. (2022)
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La estrategia para el procedimiento de apoyo social (ver anexo 2), fue el seguimiento
de las actividades relacionadas, como la revision de solicitudes que realizaron lideres sociales,
el formato de pedido de la secretaria de inclusion social y el de entrega del apoyo social. Por
lo que se logré identificar que era un procedimiento corto y sencillo de describir, pero que se
puede observar desde dos situaciones diferentes. Primero cuando la secretaria cubre la
solicitud de apoyo social y segundo, cuando es una donacién de otra organizacion.

En el procedimiento para la gestion de los recursos de asignacion especial para
resguardos indigenas (ver anexo 3), implicé una mayor revision documental, se recurrieron a
guias del gobierno nacional, que explican que son este tipo de recursos, que implican y quienes
son los encargados de administrarlos. También se realizé una revision de los documentos que
se han pedido a las comunidades indigenas del municipio de Apartadd y se elaboré un listado
de loa documentacion que se recolecta en todo el procedimiento.

Respecto a la actualizacion de formatos que se planted inicialmente con la
coordinadora de etnias, se encontr6 que en realidad los mas usados se revisan cada afio, pero
no se modifica la fecha ni la version, pero que la mayoria no necesitan modificaciones, se
expresd que era pertinente que el formato de remision que esta en la red de la alcaldia se le
ponga el mismo cuadro de recoleccién de datos de los usuarios que tiene el formato de asesoria,
al que por sugerencia del auditor se le debe incorporar el seguimiento, pero no se ha definido

la manera por parte de la secretaria.

Fase 2.
Objetivos relacionados
e Identificar los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad para la actualizacion
de los procedimientos en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de

Apartadd.
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e Disefiar los formatos del Sistema de Gestion de Calidad para que puedan adaptarse a
las dinamicas actuales en la Oficina de Etnias de la Secretaria de Inclusion Social de
Apartado.

En el procedimiento de asesoria que se encuentra en la carpeta de etnias se procedio a
realizar el diagrama primeramente para tener una mayor claridad de cudl seria el proceso a
describir y que aspectos del texto actual serian los que se deberian mejorar, para eso en la
primera reunion de equipo primario se hizo la socializacion del diagrama, pero se llego a la
conclusion que era muy complejo y que tenia una parte que se separaba, el hallazgo encontrado
es que el procedimiento para la asesoria individual y colectiva son diferentes, por lo que se
toma la decision de separarlos por dichas categorias.

Tomando en cuenta las sugerencias hechas en el equipo se separan las asesorias en
individuales y colectivas, sin embrago, se decide que queden en la misma guia, debido que
todos los demas puntos, como justificacion, objetivos, tematica, etc., son los mismo, asi que
se realiza la diagramacidn y descripcién para los dos tipos de asesoria.

Para mejorara la descripcién de las actividades, se tomd el proceso y se tratd de llevar
a la minucia teniendo en cuenta el formato de asesoria, ya que dicho formato va determinado
cada uno de los momentos que se desarrolla. Se agregd que debe ir en cada categoria, cuales
serian los datos a especificar. Ademas, se tuvo en cuenta que esa informacion debe ser
digitalizada en el formato de trdmites y servicios.

En el procedimiento de entrega de apoyo social se empez0 a realizar la descripcion del
paso a paso teniendo en cuenta los casos que se han presentado en el tiempo de préctica, como
donaciones por parte de otras entidades que benefician a la poblacion objetivo del programa,
o solicitudes de apoyo por parte de miembros de la comunidad.

Este puede ser considerado un proceso corto, que no tienen muchas complejidades,

pero que ademas no es una de las principales responsabilidades de la oficina de etnias, sin
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embargo; se realiza a menudo, ya que los lideres de las comunidades se acercan a solicitar
colaboraciones para el desarrollo de actividades individuales y colectivas o se reciben apoyos
por parte de entidades que quieren beneficiar con su oferta a comunidades étnicas.

Lo anterior, permitio que fueran pocas las correcciones sugeridas por la coordinadora
de etnias al momento de hacer la revision, las cuales fueron tomadas en cuenta y realizadas
en el mismo momento de la revisién, dejando a este procedimiento con un primer visto bueno.

Respecto al procedimiento de la ejecucion de los recursos del SGP para los resguardos
indigenas, se diagnosticO la necesidad de la actualizacion en el ejercicio de las
responsabilidades de la coordinadora de etnias, a quien se le inform6 sobre los cambios
realizados en la presentacion de las iniciativas de inversion, las cuales ya no tienen su
clasificacion a nivel territorial, sino que deben cumplir con unos estandares a nivel nacional.

Se ha venido conociendo el procedimiento con el desarrollo de la practica, ya que
debido a los cambios se presentaron reprocesos, lo que implicé hacer correcciones en los
tramites para la aprobacion de los recursos.

Esto permitio realizar una primera entrega con la descripcion de las actividades que se
conocian hasta el momento, que eran la mayoria, también se hizo el intento de diagramar el
procedimiento para facilitar un poco la descripcion y orden de las actividades. Con la revision
de la coordinadora de etnias, se encontrd que, aunque la mayoria de las descripciones eran
acertadas, el proceso no correspondia al deber ser o como estd estipulado debe ser
desempefiado.

En el desarrollo de esa reunion se explico el paso a paso de como debe ser el
procedimiento para que puedan ejecutarse los recursos de asignacion especial del sistema
general de participaciones para resguardos indigenas (AESGPRI) y cuél es el papel que

desemperia la oficina de etnias.
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Con toda la informacion obtenida y las notas que se tomaron, se procedio a hacer las
correcciones en el procedimiento, el cual esti programado para una préxima revision donde
se podré aprobar para llevarlo a comité

Para la modificacion del formato de asesoria (ver anexo 4) se tienen en cuenta cuales
son los medios que permiten hacer seguimiento a los procesos que se llevan a cabo, por lo que
se plantean dos opciones, se hace seguimiento 0 no es necesario en algunos casos, por lo que
se decide que se deje a libre eleccidn del responsable de asesoria, y que este seria el principal
responsable si se tienen inconvenientes en un caso que requiera seguimiento y este haya puesto
en el formato que no era necesario.

Las metodologias mas comunes para hacer seguimiento fueron las llamadas
telefonicas, entrevista, visitas domiciliarias y la revision en bases de datos. Aln queda
pendiente acordar en proximas reuniones del comité como se dara constancia de la realizacion
del seguimiento.

Uno de los formatos que se modificaron es el que corresponde a las remisiones (ver
anexo 5), se le agregd a la primera parte de los datos del usuario, el mismo modelo de las
asesorias, ya que esto permitiria una mayor homogeneidad de la informacion personal que se
obtienen de los usuarios, ademas se puede hacer una mejor caracterizacion de la poblacion
atendida, Al igual que el anterior, fue revisado por la coordinadora de etnias y esta pendiente

a revision y/o aprobacién por parte del comité primario.

Fase 3.
Objetivos relacionados
e Promover la mejora continua en los coordinadores de los programas sociales de la
Secretaria de Inclusion social de Apartadd para la adaptacion de sistema de gestion de

calidad.
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Una vez se tiene lista la guia, es revisada nuevamente por la coordinadora de etnias,
quien aprueba para que sea llevada a comité primario donde se aprueban definidamente los
cambios, este comité estd conformado por el jefe del despacho y los coordinadores de los
programas. En dicha reunion se hace la presentacion de las descripciones del procedimiento y
del diagrama, se hacen varias sugerencias como es quitar el plan de calidad de las asesorias
colectivas ya que no es un reporte que se presente cuando se hacen estos eventos.

Ademas, entra en discusion el tema del seguimiento ya que no se habia contemplado,
pero que es un llamado de atencion para todos los programas por parte de los auditores
internos, En ese momento se plantea la modificacion del formato de asesorias donde se le
anexe el seguimiento.

En este comité no se aprueban los cambios, pero se acuerda realizar las modificaciones
y compartir con los coordinadores, se realizaron los ajustes de inmediato, quedando pendiente
la aprobacién en cuando se determine como se realizara el seguimiento a las asesorias, por lo

que la guia aln queda abierta a modificaciones.
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13. Conclusionesy logros

El desarrollo de estas practicas permitié un acercamiento al sector publico, en este caso
con la provisién de servicios sociales, fue un gran reto comprender el funcionamiento de la
Oficina de etnias, cuales es el alcance que realmente se tiene desde los programas, y como se
puede contribuir al desarrollo de las comunidades indigenas y afrocolombianas del municipio
de Apartado.

Esta etapa a través del desarrollo del proyecto se pudo evidenciar un poco como los
modelos de gestion en las entidades publicas puede tanto mejorar la calidad de los procesos o
generar dindmicas muy burocréaticas y temores al cambio por parte de los funcionarios.
Respecto a los resultados obtenidos con el proyecto, se debe tener en cuenta que estan sujetos
a modificaciones, ya que deben ser aprobados por el comité primario de la secretaria de
inclusion social.

De los logros que se pueden destacar en este proceso son los aprendizajes obtenidos
sobre la administracién y ejecucion de los recursos de asignacion especial del sistema general
de participaciones para resguardos indigenas, se puede considerar que el procedimiento
descrito tiene gran similitud con el proceso de contratacion por prestacion de servicios con
entidades publicas. Otro logro fue conocer a lideres de comunidades étnicas entregados a su
labor, que con su forma de expresarse pueden trasmitir la pasion que tienen por lo que hacen.

En el desarrollo de las practicas se puede evidenciar la importancia de la disciplina,
constancia y saber administrar el tiempo, ya que son muchas las responsabilidades y
compromisos que se tienen, ademas de la presion por el tiempo que se tienen para cumplir con

los objetivos.
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14. Recomendaciones

En el proceso de asesoria es pertinente evaluar las metodologias que cada una de las
coordinaciones puede emplear para el seguimiento a las asesorias, y como dejar constancia de
dicho seguimiento. Ya que al agregar este paso al procedimiento se debe contar con una
estandarizacion de las estrategias, lo que permitird que no se desmejore la prestacion del
servicio en algunos casos, sin embargo; es importante tener presente la mejora continua, y una
adecuada gestion del cambio.

La principal recomendacion que se le puede hacer a la oficina de etnias es contribuir
al mejoramiento de las capacidades de los lideres de las comunidades, debido a que se puede
evidenciar la falta de empoderamiento y liderazgo que se tienen en el desarrollo de algunos
temas, como es el caso del proceso para lograr la ejecucion de los recursos AESGPRI, se debe
respetar la autonomia de los territorios indigenas, pero para contribuir a esto es necesario
fortalecer sus capacidades administrativas y organizacionales.

Para el equipo de la Secretaria de Inclusion Social, la recomendacion es a ser mas
activos respecto a los cambios a la forma en la que se trabaja, aunque sea una entidad publica
y en algunos acasos se evidencia mucho la burocracia, hay esfuerzos que valen la pena hacer

para obtener mejores resultados.
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