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@€ OMPROMISO CON LA CALIDAD

1 La Secretaria de Hacienda del Distrito de Cartagena, ha

adoptado la filosofia del Sistema de Gestion de la Calidad
para dirigir y evaluar el desempeiio institucional orientado
al mejoramiento de los servicios que se ofrecen a los usuarios
en general.

—
Por:
Roberto Useche Vivero
Secretario de Hacienda

La Ley 872 de 2003 y sus actos reglamentarios, hace explicito
tanto la obligatoriedad como la determinacion de las gene-
ralidades y los requisitos minimos para desarrollar, docu-
mentar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar un

Sistema de Gestién de Calidad; introduciendo en la gestién pdblica, nuevas condicio-
nes y elementos para transformar positivamente las relaciones Estado-comunidad.

La adopcién del sistema de gestién de la calidad en la entidad, surge por el esfuerzo
y compromiso de la alta direccién, motivada por intenciones de mejorar su desempe-
o, y desarrollar un sistema de mejora continua para dar una guia de accién clara y
definida al personal sobre aspectos especificos del trabajo.

La implementacion del sistema de gestion de calidad le proporciona a la Secretaria
de Hacienda Distrital herramientas administrativas enfocadas a cumplir los acuerdos
establecidos con los usuarios, los requisitos y la legislacion aplicable a nuestras funcio-
nes, también permite prevenir la generacién de fallas, reducir los costos de la enti-
dad, mejorar los procesos y dirigir y controlar la organizaciéon con respecto a la cali-
dad.

Nuestro compromiso fundamental radica en el propésito comdin de lograr que nues-
tra Secretaria propenda por una basqueda constante de mejorar la calidad en todos
nuestros procesos, y dedicar nuestros esfuerzos a realizar las tareas prioritarias y rele-
vantes a la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los usuarios del servicio
que nos concierne.

Con un compromiso firme y un plazo indefinido, estamos invirtiendo en construir siste-
mas de calidad y nuestros procedimientos son sometidos al modelo de mejora conti-
nua. En este compromiso, la participacion de nuestros servidores pablicos y/o particu-
lares que ejercen funciones piblicas es fundamental para continuar nuestro desarrollo;
v plantea la necesidad de que la Secretaria de Hacienda redoble sus esfuerzos para,
desde los valores y principios que le son propios, informen sobre su actuacién y traba-
jen con mayor calidad en sus respectivos Gmbitos, logrando optimizar los procesos pa-
ra que los usuarios obtenga mayores beneficios y garantias al momento de realizar
algdn tramite o solicitar un servicio.

Una vez inmersos en el camino de la calidad, mi invitacion a todos y cada uno de los
miembros de la Secretaria de Hacienda, es a que interioricemos un compromiso para
buscar dia a dia la mejor forma de desempeniar el trabajo, con el convencimiento de
que todos los esfuerzos y recursos consumidos se verdn sobradamente compensados en
la satisfaccién sostenida de las necesidades y expectativas de nuestro cliente interno y
externo.




“Ley 872 de 2003 por la
cual se crea el sistema
de gestion de la calidad
en la Rama Ejecutiva
del poder publico y en
otras entidades presta-
doras de servicios.”
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@ ALIDAD EN LA GESTION PUBLICA o/

[ ¥ <
Evolucion

Durante los aGltimos arfos la necesi-
dad de contar con Sistemas de
Gestion de la Calidad para aumentar
la satisfacciéon de los clientes, mejorar
la imagen de las empresas y buscar
una mayor sostenibilidad en el tiem-
po se convirti6 en un tema de pri-
mer orden para organizaciones en
todo el mundo. De la misma manera
el sector publico nacional buscd, desde
hace algunos anos, darle un vuelco
total a su forma de hacer las cosas.

Existian necesidades sociales que re-
querian un Estado cada vez mas ca-
pacitado para cumplir con la Misién
Constitucional y para prestar servicios
a los colombianos con calidad, EFI-
CIENCIA, EFICACIA y EFECTIVIDAD.

Es por esto que la calidad pasé a en-
cabezar la lista de prioridades en la
agenda de gobierno, de la mano con
el programa de modernizacién del
Estado el cual busca, entre otros, que
las entidades publicas desarrollen pro-
cesos transversales con criterios de efi-
ciencia y calidad que tengan un im-
pacto favorable en el usuario final:
todos los Colombianos.

El Estado Colombiano a través de la
Ley 872 de 2003 "por la cual se crea el
sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del poder pdblico y
en otras entidades prestadoras de ser-
vicios", sefala la obligatoriedad de
desarrollar, implementar, mantener,
revisar y perfeccionar un sistema de
Gestion de Calidad en las Entidades
Pdblicas Estatales, como herramienta
de gestion sistemdatica y transparente
que le permita evaluar el desemperio
institucional, en términos de calidad y

Satisfaccién social en la prestaciéon de
los servicios a su cargo.

Mediante Decreto 4110 de 2004, el go-
bierno nacional adopté la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Pabli-
ca NTCGP 1000:2004, por la cual se
determinan las generalidades y los re-
quisitos minimos para establecer, docu-
mentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad en los
organismos y entidades estatales. Este
Decreto también determina que el es-
tablecimiento y desarrollo del Sistema
de Gestion de Calidad serd responsabili-
dad de la maxima autoridad de la en-
tidad estatal y de los jefes de cada una
de las dependencias, asi como de los
funcionarios de los organismos estatales.

A ardenomrmacion N7CGEP
erripleada para desigar esta
110111y correspornde’a ias
sigias de “Norrria Técriicor de
Calidad err o Gestion
Pibiicer”, Ester sicicy ridd debe
corrivridlirse corr ior sigia WiC
corraespordiente a Norrmia
Tecrricer-Goloranbiaricy,
wiiizada por ef Orgarisrrro
Naciornal de Normmalizacion
ert Ja redaccion de ofrars
FI0rI1Ias Fecriicas de cargaier
voluritario.”

Relacidn con la serie 130

Los documentos base para la elabora-
cion de estas normas fueron principal-
mente las normas de la serie ISO 9000,
es decir la implementaciéon de la NTCCP
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1000 permite el cumplimiento de la
norma internacional ISO 9001, puesto
que agjusta la terminologia y los requi-
sitos de ésta a la aplicacién especifica
en las entidades obligadas. Sin embar-
go, la norma NTCGP 1000:2004 inte-
dgra requisitos y conceptos adicionales
a los del estandar ISO.

Certificacion

El objetivo inicial de esta norma era la
IMPLEMENTACION del sistema de
gestion de calidad en todas las entida-
des publicas, sin embargo el decreto
2375 de 2006, establece la opcion de
CERTIFICACION para todas las enti-
dades.

Version 2009 de la NTCGP 1000

Por medio del Decreto 4485 del 18 de
noviembre de 2009 fue adoptada la
primera actualizacion de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion
Pdblica NTCGP 1000:2009. Dicha
actualizacion se realizé6 con el objeto
de facilitar la interpretacién e imple-
mentacion de los requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad, asi como pro-
mover su implementacion conjunta

con el Modelo Estandar de Control In-
terno y de Desarrollo Administrativo.
Por tanto, esta nueva actualizacion,
no incluye nuevos requisitos ni reduce
los de la version 2004.

Para la actualizaciéon de la norma se
han empleado como base las normas
internacionales ISO 9000:2005 y la
ISO 9001:2008 sobre gestién de la cali-
dad. En esta medida, la implementa-
cion de la presente norma permite el
cumplimiento de la norma internacio-
nal ISO 9001:2008, conservando los
ajustes en la terminologia y los requi-
sitos a la aplicacién especifica en las
entidades e integrando requisitos y
conceptos adicionales a los del estan-
dar ISO.

Estas trascendentales disposiciones in-
troducen en la gestion publica nuevas
condiciones y elementos para trans-
formar positivamente las relaciones
estado comunidad tanto en la presta-
cion del servicio como en el incremento
de la eficacia, eficiencia y efectividad
del sector pablico aumentando la sa-
tisfaccion de los usuarios, buscando el
perfeccionamiento continuo en el des-
emperio de los procesos y una mayor
sostenibilidad en el tiempo.

“Por medlio del Decreto
4485 del 18 de noviembre
de 2009 fue adoptada
la primera actualizacion
de la Norma Técnica de
Calidad en la

Gestion Puablica

NTCGP 1000:2009.”




“l a imaginacion es mas
importante que el
conocimiento. "

Albert Einstein
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B=PRINCIPIOS DE CALIDAD

Los principios de la calidad son el pilar de un Sistema de Gestion de Calidad cual-
quiera que sea su clase, una organizacion que implemente estos principios esta
cumpliendo con cualquier norma certificable, por esto te invitamos a analizarlo

muy detenidamente y aplicarlo en su labor.

Los principios del Sistema de Gestién de Calidad se enmarcan, integran, comple-
mentan y desarrollan dentro de los principios constitucionales.

1. Enfoque hacia el Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes;
por lo tanto deben entender sus necesidades
actuales y futuras, cumplir con los requisitos
y esforzarse para exceder sus expectativas.

2. Liderazgo

Desarrollar una conciencia hacia la calidad
implica que la alta direcciéon de cada enti-
dad es capaz de lograr la unidad de prop6-
sito dentro de ésta, generando y mantenien-
do un ambiente interno favorable, en el
cual los servidores publicos y/o particulares
que ejercen funciones puablicas puedan lle-
gar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la entidad.

3. Participacién activa de los servido-
res piblicos y/o particulares que ejer-~
cen funciones puablicas

Es el compromiso de los servidores pablicos
ylo de los particulares que ejercen funciones
publicas, en todos los niveles, el cual permite
el logro de los objetivos de la entidad.

4. Enfoque basado en procesos

En las entidades existe una red de procesos,
la cual, al trabajar articuladamente, permi-
te generar valor. Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las acti-
vidades y los recursos relacionados se gestio-
nan como un proceso.

— [ —



“Algunas personas
quieren que algo ocu-
rra, otras suerian con
que pasara, otras
hacen que suceda.”

Michael Jordan
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5. Enfoque del sistema para la gestién

El hecho de identificar, entender, mantener,
mejorar y, en general, gestionar los procesos y
sus interrelaciones como un sistema contribuye
a la eficacia, eficiencia y efectividad de las en-
tidades en el logro de sus objetivos.

Siempre es posible implementar maneras mas
prdcticas y mejores para entregar los produc-
tos o prestar servicios en las entidades. Es fun-
damental que la mejora continua del desem-
perno global de las entidades sea un objetivo
permanente para aumentar su eficacia, efi-
ciencia y efectividad.

7. Enfoque basado en hechos y datos pa-
ra la toma de decisiones

En todos los niveles de la entidad las decisiones
eficaces, se basan en el andlisis de los datos y la
informacién, y no simplemente en la intuicién.

8. Relaciones mutuamente benecficiosas
con los proveedores de bienes o servicios

Las entidades y sus proveedores son interde-
pendientes; una relacién beneficiosa, basada
en el equilibrio contractual aumenta la capa-
cidad de ambos para crear valor.

9. Coordinacién, cooperaciéon y articula~
cién

El trabajo en equipo, en y entre entidades es
importante para el desarrollo de relaciones
que beneficien a sus clientes y que permitan
emplear de una manera racional los recursos
disponibles.

10. Transparencia

La gestion de los procesos se fundamenta en
las actuaciones y las decisiones claras; por tan-
to, es importante que las entidades garanticen
el acceso a la informacién pertinente de sus
procesos para facilitar asi el control social.
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INVE EJORES PRACTICAS

«“JAMAS COMETERAS EL MISMO ERROR DO$ VECES"

Cémo Aplicario?

Para poder evitar que los problemas que
& resolvemos se presenten otra vez, no es su-

ficiente pedirlo ni tener la voluntad de
hacerlo, es necesario aprender técnica de
andilisis y solucién de problemas basadas en
" técnicas estadisticas, de hecho esto es lo
que hace a las personas y a las empresas
“PROACTIVAS” para lograrlo, te reco-

mendamos lo siguiente:

. Establece una politica en el sentido de “BUSCAMO$ $OLUCIONES,

NO CULPABLES".

. Capacitate y capacita a tu personal en una metodologia de andlisis y
solucion de problemas, con bases estadisticas y practiquenla, hasta que
la hagan de uso comin en toda la organizacién.

. Reconoce a la gente que lo vaya logrando, y cada problema que se
repita, investiguen las causas y erradiquenlas, para evitar que vuelva

a aparecer.

Te podrd parecer un proceso largo y hasta costoso, pero recuerda, cuesta mas la
ignorancia y la repeticién de problemas. Cuando lo logres, los supervisores y jefes
tendran tiempo de planear mejor su trabajo, de aplicar la mejora continua a
sus procesos y de ver el futuro de sus areas de trabajo, que es su verdadero pa-
pel y no estar jugando el papel de “bombero”, solo apaga fuegos.

INJ vestros vaLores ES cHALE caeza@l

El articulo 9 del Cédigo de Etica de la
Alcaldia establece los siguientes valores
éticos:

Acertijo N2 1

Un lechero dispone Gnica-
mente de dos jarras una
de 3 litros y una de 5 litros
{Cémo hace el lechero
para poder medir un litro

de leche sin desperdiciar?

Envianos tu respuesta al
correo electrénico
calidadhacienda@cartagena.gov.co.
Las 10 primeras respuestas de cada bo-

letin participaran en el sorteo de gran-
des premios en el mes de agosto.

Animate!!!

Valido solo para funcionarios de la secretaria.

"Los intelectuales re-
suelven los problemas;
los genios, los evitan.”

Albert Einstein




