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La calidad no es nunca un accidente: siempre resulta de cuatro cosas:
intencion esfuerzo sincero direccion inteligente y ejecucion con talento!!
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Agenda

1.  Antecedentes

2. Conceptos basicos del SGC

3. Estructura del SGC en la SEM

4. Pasos a seguir para la
implementacion del SGC

5. Mirol en el SGC

6. Definicion de compromisos
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Objetivos

B Conocer los conceptos-basicos de un SGC

B Conocer el Sistema de Gestion de Calidad
de la SEM

B |[dentificar los pasos "a seguir para la
implementacion del SGC

B |dentificar mi rol, como servidor publicos
de la SEM en el SGC
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Certificacion
de Procesos

............

ANTECEDENTES
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Origenes del SGC en 1a SEM:
El Proyecto de Modernizacion

Ayuda a consolidar los procesos de reorganizacion y

fortalecimiento de las secretarias, para que amplien su
capacidad de apoyo a las instituciones educativas a su

cargo y logren cumplir las metas fijadas por los tres ejes
de la revolucion educativa.

CALIDAD COBERTURA
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: ‘:) El Proyecto de Modernizacion
. il Modelo Estrateéegico

Certificacion
de Procesos
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= Autonomia
= Capacidad de respuesta INSTITUCIONES EDUCATIVAS ‘

= Optimizacion de recursos

A MUNICIPIOS NO

CERTIFICADOS

L

SECRETARIAS “ SECRETARIAS
DEPARTAMENTALES V| MUNICIPALES

« Confiabilidad
‘ ‘ » Oportunidad

* Impacto
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Componentes Proyecto de
Modernizacion

Sistemas de
informacion

Procesos

II Gente y Cultura &Y
|BAU

g
M le Y sequridad Humana

Secretaria de Educacion Municipal



Modelo Operativo

Certificacion

dn Dennnans

|. Planeacion estratégica

Normatividad Concepto II. Disefio de procesos
Entidad
Mision / Visién @

@ Diseno

Obijetivos y Detallado %
Funciones @
Modelo
E>

Sistemas de informacion e infraestructura tecnolégica j

Secretaria de Educacion Municipal
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El Proyecto de Modernizacion

N —
» Evolucion

de Procesos

ANOS 2007 A 2009

«En la etapa 2 del proyecto de Modernizacion, ingresan secretarias como
Ibagué y Tolima.

«Se implementan nuevos sistemas de informacion (SAC, Humano Web, SIMAT,
SIGCE)

e
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CONCEPTOS
BASICOS DEL SGC
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2Qué busca una organizacion

en materia de calidad?

Certificacion
de Procesos
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Mejoramiento continuo de sus productos y
w servicios.

w Mejoramiento continuo de sus propias
operaciones.

v Confianza interna, a los clientes y otros
interesados
UNA CULTURA ENFOCADA EN:
% Lagente

El cliente '

Los procesos GESTION DE (_.;—&Ll%[l
. A=)

El producto o servicio AN

La calidad ; ﬁ«\f" ey

Mejora continua de la productivida

w ¢ §F ¥ ¢ &

Trabajo en equipo
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Queé es Calidad?

CALIDAD :Conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto, proceso
0 servicio que le confieren su aptitud
para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas.
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Sistema de gestion de
calidad

SR » Sistema: conjunto de elementos que interactuan
(actividades-procesos).

Definiciones:

» Sistema de gestion: conjunto.de elementos que
interactUan para establecer la politica y los objetivos'y.
para lograr dichos objetivos.

» Sistema de gestion de calidad: sistema de gestion para

dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad.

» Sistema de gestion de calidad para entidades:
herramienta de gestion sistematica y transparente que
permite dirigir y evaluar el desempeno institucional, en
terminos de calidad y satisfaccion social-en la prestacion
de los servicios a cargo de las entidades
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Partes interesadas

i / No hay nada que ocultar %
N \ en nuestro pais ‘
OLIBIA ' v
4 4 -

Gobierno

Servidores
Publicos

FISCALIA

@E?Hﬁﬁ':?ﬁ?ﬁ PROCURADURIA
GEMERAL DE LA NACION
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<
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Entes de Control e
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http://www.contraloriagen.gov.co/html/home/home.asp

Que es 1a NTCGP
1000:2002?

+ Es la Norma Tecnica de Calidad en la Gestion
Publica, adoptada por el Estado Colombiano.

“Por la cual se crea el
sistema de gestion de la
calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico
y en otras entidades
prestadoras de servicios”

NG

Departamento Administrativo de la

FUNCION PUBLICA |cONTEC: | = Y40

Replblica de Colombia
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Marco legal de 1a
NTCGP 1000:2009

“Por el cual se
reglamenta la Ley 872 de
2003 y se adopta la
Norma Técnica de
Calidad en la Gestion
Publica NTCGP
1000:2004, para los
organismos, entidades y
agentes obligados.”

Certificacion
de Procesos

“Por el cual se adopta la
actualizacion de la Norma
Tecnica de Calidad en la
Gestion Publica NTCGP
1000:2009, para los Decreto 4485 de 2009
organismos, entidades y
agentes obligados.” ' Jl
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;QUE ES ISO?

International
Organization for
Standardization
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Organizacion Internacional para la Normalizacion

— i ]

Fundada en Ginebra (Suiza), en 1946,

‘& estd integrada por mas de cien (130)
" paises.

Esta representada en Colombia través de Instituto

Colombiano de Normas Técnicas - ICONTEC.

MISION:

Disenar, desarrollar, promover
Yy mantener normas comunes a
CERTIFICADO nivel mundial. Nty . o

1ISO 9001 @— ALCAI.DIA. 49 E
% ? DE IBAGUE IBAGUE &
{ LR e equridad Humana -~

Secretaria de Educacion Municipal



\g/) ;QUE ES LA SERIE ISO?

Certificacion
de Procesos
Son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad, que desde su publicacion inicial en 1987,
han obtenido reputacion global como base para el

establecimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad.

ISO 9000
Fundamentos y

ISO 19011
Guia para
auditar SGC

ISO 9001
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Principios de la
gestion de calidad

10. Transparencia

9. Coordinacion, cooperacidon
vy articulacién

8. Relaciones mutuamente
Beneficiosas con el proveedor
A —
7. Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones
A —
6. Mejora continua

5. Enfoque del sistema CON

para la gestion
4. Enfoque basado en procesos - ""
3. Participacion activa de los
Servidores publicos
2. Liderazgo

A —
1. Enfoque hacia el cliente



Operacion del SGC
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Esquema de un SGC
g}

Certificacion
de Procesos

D iconteg MEJORA CONTINUA
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Clientes
(y otras partes
A interesadas)
W - b i oo
(y otras partes
interesadas) g
A
Ay
Gestion de los I\/f:\?]illfslfsn
U y mejora Satisfaccion
Realizacion del A
producto o Producto o
- prestacion del servicio
Requisitos P vici




YN ACciones
correctivas

............

ACTUAR

6ELIMINAR NO
CONFORMDADES
DETECTADAS

5-VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE
LAS TAREAS
E-ECUTADAS

VERIFICARL/

Evaluacion

El ciclo PHVA

1-DEFINIR
LAS
MET AS

PLANIFICAR

~__

2-DEFINIR
METODOS PARA
CUMPLIRLAS

Acciones
preventir as

FEDUCAR Y
CAPACIT AR

4-RE AL IZAR.
EL TRAB AJD
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P.H.V.A.y el SGC

ESCRIBE LO QUE HACES

HAZ LO QUE HAS ESCRITO

IBAGUE g
Y Yoequridad Humana B>
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Elementos para la mejora
continua del SGC

+

MEJORAMIENTO

__________________________________________________________

PROCESO:

Conjunto de actividades relacionadas ! ‘ SALIDAS
que interactéan para | ENTRADAS RESULTADOS;
fransformar elementos i INFORMACION ‘ i

de entrada en resultados. i i

RECURSOS CONTROLES (Indicadores) | Las caracteristicas

"""""""""""""""" ] son establecidas
> en las
CICLO DE CALIDAD caracterizaciones
Planear ﬁm Hacer
Actuar w Verificar




Beneficios del Sistema
de Gestion de Calidad

MEJORAR SATISFACCION

S C

E L

R | ENTIDAD

V COMPETITIVA
I E

C N

I T

0 E .

rovmen L)
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Que es un proceso?

EFICACIA DEL
PROCESO:
Capacidad para alcanza
los resultados deseados

Certificacion
de Procesos

Seguimiento y

medicion
Elementos de AETCRbEE
rada  — interrelacionadaso | —» Resultado
=lidoa que interactuany (incluidos requisitos
(incluido_s_requisitos métodos de control satisfechos)

especificados) \_

EFECTIVIDAD:

Impacto generado en el
cliente con el desarrollo
del proceso

EFICIENCIA DEL
PROCESO:
Resultados logrados frente
a los recursos utilizados




Tipos de Procesos

Certificacion
de Procesos

ESTRATEGICOS:
Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de
objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos
necesarios y revisiones por la direccion.

MISIONALES:
Incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de
su objeto social o razon de ser.

APOYO: EVALUACION:
Incluyen todos aquellos procesos para Incluyen aquellos procesos para medir y
la provision de los recursos que son recopilar datos destinados a realizar el analisis
necesarios en los procesos del desempefo y la mejora de la eficaciay la
estratégicos, misionales y de eficiencia. Incluyen procesos de medicion,
medicion, analisis y mejora. seguimiento y auditoria interna, acciones
correctivas y preventivas. j

-
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Ejemplos de Mapas

de Procesos

Certificacion
de Procesos

DIRECCION
ESTRATEGICA

Q&
/0 J‘).
o) N N
Ap
N, 57, GESTION DE
,}O. 44'0/@? CALIDAD .z
< 'P
O [comprasy z
Q. / coNTRATACION S
< -
o0 (
L CONTROL
RV W INTERNO (.,{‘,

FABRICACION
DE AGUARDIENTE

Requisitos Satisfacciéon o o

de clientes de clientes _plAa (‘ ) 7

y partes y partes GUE IBAGUE E
interesadas LY oequrida. Humana BNl -

DE REALIZACION

interesadas ' -
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MAPA DE PROCESOS
Asamblea Departamental del Tolima

Procesos Estratégicos

GESTION ESTRATEGICA

oD0BySIeS

TRAMITE DE PROYECTO
DE O NZA'Y
DEM oS
ADMINISTRATIVOS

PARTICIPACION \

CIu NA

CONTROL POLITICO

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION
FINANCIERA

Procesos de Evaluacion

EVALUACION DE LA GESTION




Certificacion mesos Estratégicos
de Procesos -
2 S PLANEACION DE LA GESTION =
expectativas u
Cliente y Partes I
Interesadas

OPERACION DEL OPERACION DEL OPERACION DEL

SISTEMA DE SISTEMA DE
| I ‘ ACUEDUCTO ALCANTARILLADO SISTEMA DE ASEO

Procesos Misionales

MANTENIMIENTO DE
LA
INFRAESTRUCTURA
FISICA

COMERCIALIZACION

|

GESTION GESTION GESTION GESTION

ALENTO HUMAN FINANCIERA ) ACEN Y COMPRAS DOCUMENTAL
b b “ Satisfaccion

Clientes y Partes

I - ant e |eresad T
ﬁcesos de Evaluacion A Cnﬁ,f«f s
, : — E IBAGUE

GESTION DE LA MEJORA CONTINUA Camino b ST

Procesos de Apoyo
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Certificacion
de Procesos
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CONTROL DE

m—azm-ro vwo-—-—w—-—comx]

EMPRESA SERVICIOS FUNERARIOS

PLANIFICACION Y nggﬁgh ?(E ?
ASIGNACION DE MEJORA L
RECURSOS CONTINUA I
E
_ N
T
9" \ TRASLADO DE CUERPO E
z DETERMINACION Y
Q REVISION PLANIFICACION
DE LOS DEL GESTION
g2 e scon )Y gEmer ) SRS .
x
&) T
0N , | l
(?., PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO s
JT i
E
- — C
-~ — ] T H
AUDITORIA (o)
INTERNA GESTION GESTION o
COMPRAS
RECURSO CONTABLE DE
HUMANO | GOBROS Y s
— ~ N PAGOS D .
RIOEI=SIOSHBDIESAIONAE
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ESTRUCTURA DEL
SGC DE LA SEM
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La calidad no es nunca un accidente: siempre resulta de cuatro cosas:
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Modelo de operacion por

TN
VvV’ 1'0Cesos

Certificacion

de Procesos
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= EDUCATIVO E. ATENCION AL CIUDADANO . =
8 / ! | g S
= 22
2 2 S
Y F. INSPECCION Y VIGILANCIA DE ; " 3
3 g J. GESTION FINANCIERA W o
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Estructura Documental

Certificacion
de Procesos

" icontec
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Certificacion
de Procesos

MISION

La Secretaria de Educacion del Municipio de Ibagué es
una organizacion de caracter oficial que garantiza la
prestacion del servicio integral educativo para la
comunidad del municipio de Ibagué, con altos indices de
calidad, cobertura, permanencia y eficiencia, a traves del
uso adecuado de nuevas tecnologias, apoyado por
personal altamente capacitado y regida por el principio
de equidad, con un gran sentido de responsabilidad,
transparencia, compromiso, pertinencia y respeto de la
individualidad, teniendo como apoyo un_ modelo de
operacion __por _procesos Yy mejoramiento continuo,
logrando con ello el acceso, la permanencia y promocion
de los estudiantes en el sistema educativo
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=\ ] vISION

¥

Certificacion
de Procesos

En el afo 2016 la Secretaria de Educacion del
Municipio de Ibagué serd modelo a nivel
nacional, en la prestacion‘del serviclo
educativo, con cobertura total, en condiciones
de calidad, equidad, pertinenciay oportunidad,
pararesponder alas necesidades de la

nnnnnnnnnnnn

K comunidad.
% ®
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POLITICA DE CALIDAD

Certificacion
de Procesos

Prestar un servicio educativo altamente
calificado, atendiendo los requerimientos de la
comunidad educativa, con talento humano
capacitado, comprometido con el sector
educativo, gestionando |los recursos
necesarios, desarrollando e implementando un
proceso de analisis y sequimiento/para el

mejoramiento continuo.de la entidad.

uuuuuuuuuuuu
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v’ Fortalecer e incentivar la ampliacion de la cobertura y el
mejoramiento de la calidad educativa, a través de la
apertura de nuevos cupos en instituciones educativas de
caracter oficial nuevas y antiguas del Municipio de
Ibagué

Establecer, ejecutar y controlar en todas las Instituciones
y Centros Educativos, planes de mejoramiento que
garanticen la calidad del servicio educativo.

Atender oportunamente los planes de necesidades
presentados por las Instituciones y Centros Educativos.
Incentivar el proceso de investigacion en el desarrollo
curricular y pedagogico

Optimizar el proceso de asesoria técnico pedagogica y
administrativa e inspeccion y vigilancia

Adoptar un Sistema permanente de actualizacion del
personal docente, directivo y administrativo.

Establecer un plan progresivo en la implementacion de
nuevas tecnologias en las Instituciones'y Centros
Educativos del Municipio

Implantar, ejecutar y evaluar un modelo administrativo
eficiente y continuo a través de la modernizacion de la
Secretaria de Educacion Municipal.

\ gk //
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Certificacion
de Procesos
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Documentos CLAVES del
SGC

de Procesos

v Especificaciones Técnicas para l0s procesos
CERTIFICADOS o Lista de Verificacion para los NO
Certificados
v'Manual de Calidad
v'Manual de procesos
v'Procedimientos Reglamentarios

* Control de documentos
Control de registros
Acciones correctivas y preventivas
Auditorias Internas
Control del producto/servicio No Conforme
v' Indicadores de Gestion

Y gk
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PASOS A SEGUIR
PARA LA
IMPLEMENTACION
DEL SGC
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Etapas de implementacion
 gde un SGC

<

PARA LA MEJORA CONTINUA

VALUAR LA OPERACION DEL SISTEMA
AUDITORIAS INTERNAS,PLANES DE ,
MEJORAMIENTO, REVISIONPOR LA DIRECCION

Certificacion
de Procesos

EFICACIA, EFICIENCIAY EFECTIVIDAD DEL SISTEMA.
(IMPLEMENTACION)

DE ACUERDO CON LOS REQUISITOS.

/]
L ISENO DE LA DOCUMENTACION ACUERDO CON LOS

MANEJO DEL CAMBIO ,

® |

/ CONFORMAR LOS EQUIPOS DE TRABAJO PARA EL LOGRO DE LOS "

/7 7/
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Certificacion de un
Sistema de Gestion de

Certificacion

T Calidad

La certificacion es el procedimiento mediante el cual una
tercera parte asegura, por escrito, que un producto, un
proceso 0 un servicio, cumple los requisitos especificados.
Por esta razon, constituye una herramienta valiosa en las
transacciones comerciales nacionales e internacionales.

*Es un elemento insustituible para generar confianza en las
relaciones cliente-proveedor.

Esta estrategia de gestion de la calidad, es la
gue se considera optima para lograr estos
objetivos y es a lo que todas las empresas

deben de aspirar y lograr. %%_a
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En queé consiste 1a Certificacion
por procesos de 1a SEM?

Es una certificacion
especial que creo el
ICONTEC, de acuerdo
con los lineamientos SEE L
del MEN, basada en | de Procesos
los requisitos de ISO
9001:2008 B el

@ AI.CAI.DIA
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P equridad Humana Bl -
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Modelo de Certificacion de Procesos del
Ministerio de Educacion y l1as
Secretarias de Educacion

e

MINISTERIO DE
EDUCACION NACIONAL

il

SECRETARIAS DE

EDUCACION
ENTE EXTERNO CUMPLIMIENTO DEL DOCUMENTO DE
CERTIFICA ESPECIFICACIONES TECNICAS

Secretaria de Educacion Municipal



Metodologia de

Certificacion

Certificacion
de Procesos

nnnnnnnnnnnn

Preauditoria Auditoria

Preparacion Diagnostico de de
certificacion certificacion
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Certificacion
de Procesos

............

NUESTRO ROL EN
EL SGC
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La calidad no es nunca un accidente: siempre resulta de cuatro cosas:

intencion, esfuerzo sincero, direccion inteligente y ejecucion con talento!! Secretaria de Educacion Municipal



;Qué debemos
superar?

La poca disponibilidad de tiempo.
La resistencia de los empleados al cambio.

La cultura del trabajo por “ISLAS”
La falta de enfoque hacia la gestion

La asignacion de recursos por la gerencia.

El aceptar modelos técnicos que nos ayuden.

COMPROMISO Y CONVENCIMIENTO DE
QUE SI LO PODEMOS HACER E

Secretaria de Educacion Municipal



Puedes asumir el
cambio??

Certificacion
de Procesos

N icontec
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A quién recurro
- cuando tenga
dudas?

recortes por
aqui?

Por qué concertar?

No se nadar y
ahora?
Como
explicaremos
el cambio a
otros?

~

Podré trabajar de
forma diferente?

E
CL-pequridadHumana

Z i
Entendi, pero
no me qusto!

Cuales seran mis

n _, ..
prioridades: cacion MunICIpa|



cAlgunas dificultades!

Esto toda la vida se ha hecho asi..
ESo....! €so es de los de calidad.....!

NZ

Certificacion
de Procesos

ﬂ. icontec
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@ Pongale cuidado que esto no va a funcionar

_ . 29729 ibi il
@ Ahora me van a ensefiar a trabajar... pues. . Y0???7.. No, no recibi el mail..

o NGt ti
@ Porque no van siguiendo qué'ya vuelvo...! O tengo-liempo

¢ Quiénfue...?

@ E£S0Nnoesmi responsabiligad, eso es del area....
@ La calidad en esta empresa...blablablabla....

@ Abhi viene calidad, llegaron a quitarnos tiempo

@ Sialguna vez se intento.... pero llego ... y se acabo todo

@ Tengo una reunion urgentisima...asf"que.hagamosle rap%(qu

..mas bien cuando terminen...me informan y ya...

Secretaria de Educacion Municipal



Certificacion
de Procesos
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1.Existen altas expectativas

incoherentes al comienzo

del proyecto, a menos que

sean administradas desde
el comienzo

Alta

expectativa /

Luz al fjgal
del t(el

>

Esfuerzo y
complejidad

"A’v

v

Desempefio

Inicio del
proyecto

”

La Administracion del

Cambio!

Mejor que antes

Desesperanza

2. Aunque existe resistencia
en ambos casos, con la
administracion del cambio el
Impacto es menor

Secretaria de Educacion Municipal

Con manejo
del cambio I
3. Eventualmente la brecha
de productividad se abrird,
y sera mas dificil de realzar
los beneficios del proyecto si
- ) no se maneja el
s del,.cambio
Implantacion del Tiempo
proyecto
;ﬁﬁ% e o
b ALCALDIA 49
SE ? DE IBAGUE IBAGUE

Camino a ha TG '”"ﬂ@




en el SGC

Informa en tiempo real los inconvenientes detectados

COMITE DE Fija F"I]|Itll[a‘5 (lé

COORDINACION jora nuenm-
DE CONTROL

INTERNO - CALIDAD jependiente

’) Roles y responsabilidades

Certificacion
de Procesos

Evaluador I

GOBERNANTE
115215, 11 SaEstablecer, Desarrollar y Mantener. JEFE DE

r CONTROL
PUBLICO ‘
: Formular, Orientar Dirigir y INTERNO

Coordinar el proyecto.
R. DIRECCION
Diseiiar Métodos y

rocedimientos,

Responsabilidad EQgipuﬂﬂz[E]CI
de Implementar ‘ SERVIDORES
el SCI . PUBLICOS  pifeTy oy

| Mide el Grado de Avance y Desarrollo del SCI

Secretaria de Educacion Municipal




DEFINICION DE
COMPROMISOS

5 AI.CAI.DIA
DE IBAGUE y IBAGUE

La calidad no es nunca un accidente: siempre resulta de cuatro cosas:

intencion: esfuerzo sincero. direccion inteligente y ejecucion con talento!! Secretaria de Educacion Municipal



Compromisos

1.Lectura de los siguientes
documentos:
» Manual de Calidad
» Manual de Procesos y
Procedimientos del Proceso
del cual hacen parte

LY /f
?%?ALCALDM

97 E
< DE IBAGUE IBAGUE
R ElSequridanHumana =

Secretaria de Educacion Municipal



& |
Certificacion
de Procesos .
.;; icontec .
nnnnnnnnnnnn ; LS} . *
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@
A
L

Nt e ®
45> ALCALDIA C )&
‘W)’ DE IBAGUE iBACUE
YA PPN - JUridact Humana)
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