IMPORTANCIA DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTIONDE CALIDAD EN

EL PROCESO INVESTIGATIVO DE DELITOS CONTRA EL PATRIMONIO

ECONOMICO EN LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

PAOLA ANGELICA RIANO RODRIGUEZ

AUTOR

LUIS GABRIEL FERRER

ASESOR

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

DIRECCION DE POSGRADOS

ESPECIALIZACION EN CONTROL INTERNO

BOGOTA

2014



Resumen

El ensayo sobre laimportanciade implementarun Sistema de Gestion de Calidad en el
proceso investigativo de delitos contra el Patrimonio Econémico en la Fiscalia General de la
N acion se basa en cinco objetivos fijados;el primero trata sobre la Evolucion que ha tenido el
Sistemade Gestion de la Calidad en la FiscaliaGeneral de la Nacién, el segundo expone los
requerimientosnormativos que han sido necesariospara laejecucion del Sistemade Gestién de
Calidad en la Fiscalia Generalde la Naciéon, el tercero explicaelgrado decumplimientodel
Sistemade Gestion de Calidad en el Serviciode Protecciéony Asistenciaa Testigos, Victimase
Intervinientesen el Proceso Penalde la Fiscalia General de la Nacion, el cuarto manifiestalas
ventajasque ofreceriala implementaciéndelos Sistemasde Gestion de Calidad dentro del
proceso investigativo de Patrimonio Econémico y un quinto objetivo que plantea las acciones
que permitiranla efectivaejecucionde un Sistema de Gestion de Calidad en el proceso

investigativo de los delitos de Patrimonio Econdémico.
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Introduccion

Todas lasorganizacionesse encuentranen procesos de cambioy en laimplementaciéonde

herramientasy técnicas adm inistrativasque les permitanafrontarun entorno cambiantey lleno

de incertidum bre.Los tem as estratégicosen loscuales lasempresas buscan fortalecerseincluyen

la calidad de sus productosy servicios,como respuestaa lasexpectativasy necesidades de los

clientesy la estandarizaciénde los procesos que garanticenellogro de los objetivosy la calidad

buscada por el usuario.

Laimplementaciondel Sistema de Gestién de Calidad con norm astécnicascomo la

NTCGP 1000:2009y laNTC ISO 9001:2008, junto con la adopcion de un enfoque basado en

procesos,construyen en la Fiscalia Generalde la Nacién, herramientasclaves que al ser

utilizadas de forma apropiada e incluidasen el Direccionamiento Estratégico de la Entidad,

redundan en el mejoramiento de los procesosy en elincremento de las satisfaccion de los

clientes.

La Importanciade implementarun Sistemade Gestion de Calidad en el Proceso

Investigativo de Delitos contra el Patrimonio Econdmico en la FiscaliaGeneralde la Nacién, es

en esenciauna herramientaparael controlde la Gestion,que se basa en informaciény resultados

de un Sistemapara revisarelcumplimientode objetivos estratégicos,asignarrecursosy apoyo

para tomar acciones en procura de la satisfacciénde los clientes tanto internoscomo externosy

dem &s partes interesadas dentro de la Entidad.



IMPORTANCIA DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTIONDE CALIDAD EN
EL PROCESO INVESTIGATIVO DEDELITOS CONTRA EL PATRIMONIO

ECONOMICO EN LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Evolucién del Sistem a de Gestion de la Calidad en la Fiscalia Generalde la Nacién

La FiscaliaGeneral de la Naciéon, fue creadaen 1991 con lapuestaen marchade lanueva
Constitucion Politicade Colombiay su funcionamientocomenzé el 1l de juliode 1992,
asumiendo las funciones que se cum plianen la extinta Direccion Nacional de Instruccio6n
Criminal.Su funci6on es dirigir,realizary coordinarlas investigacionesen m ateriapenal.Tiene
autonom faadm inistrativay presupuestal (Athehortua,2005). La FiscaliaGeneralde la Nacién es

una entidad independiente adscritaa la Rama Judicialdel Poder Publico en Colombia,cuya

misioénes:

Ejerce la accién penaly elabora y ejecuta la politica criminal del Estado; garantiza la tutela judicial
efectiva de los derechos de los intervinientes en el proceso penal; genera confianza y seguridad

juridica en la sociedad mediante la busqueda de la verdad, la justicia y la reparacién. (Fiscalia General

de la Naciéon, 2014)

En la Fiscalia Generalde la Nacién, la evoluciéondel Sistemade Gestién de la Calidad
transcurri6 paulatinamente,desde la creacién de la entidad,siem pre se ha tenido en cuenta al
usuario,y este significadurante el proceso el valor de referencia,porlo que entodo momento los

procesos y estructuras penales se ajustan para mejorarla calidad en el servicio.La calidad, taly

como se nos muestrahoy en dia, ha recorrido un largo camino para llegara convertirseen la



concepcion de gestion que ha transformado la sociedad y los negocios.La calidad como una

necesidad de las em presassurge desde el siglo XIX con larevolucién industrialy ha sido tem a
de reflexiéony estudio de muchos cientificos,técnicos,ingenierosy adm inistradores (Fontalvo,

2006)

Cuando se cre6 la Fiscalia Generalde la Nacién, con respecto a la parte de Calidad, la
entidad empez6 a apoyarse en los lineamientoslegalesdados por la Constituciéon Politicade
1991 en sus Articulos 209 y 269, los cuales daban principiosparacel ejerciciode la funcién

adm inistrativa,como instrumento de transparencia.

Inicialmente,a mediadosde 1998, teniendo en cuenta que aln existiadesorden
adm inistrativo,se empezé a aplicaren forma precisay claralalLey 489 de 1998, lacual dicté
normas sobre la organizaciény funcionamiento en las entidades del orden nacional.Parala
FiscaliaGeneral de la Nacioén, esta ley promovidé laregulacion de instruccionesen la funcidn
adm inistrativa,estableciendo la distribuciény precisando los principiosy reglas béasicas,también
el funcionamientoen general,cuya finalidad fue em pezar apreocuparse por satisfacer las
necesidadesde los ciudadanos,que recibian en ese momento cualquiertipo de serviciopor parte

de la Entidad, fue entonces este, el primer paso para un desarrolloadm inistrativo.

Luego vino la expedicién de laLey 872 de 2003, mediante la cual,se cre6 el Sistema de
Gestion de la Calidad en losorganismosdel Estado colombiano,es ahi,donde la Fiscalia
Generalde la Nacion,asum i6 esta herramientade gestion,la cualle permitioé empezara

adm inistrary evaluar el desarrollo institucionalen términosde calidad, mediante planes



estratégicosy de desarrollo,fundados en procesos internos de la Instituciény en interesesy

expectativasde losusuarios.

Después surgi6 el Decreto No. 4110 de 2004, elcualreglamentola Ley 872 de 2003 y le
dio existenciajuridicaala Norma Técnica de la Gestiéon Pablica - NTCGP 1000:2004.En
cabeza del Fiscal Generalde momento,doctor Luis Camilo Osorio Isaza,se empezaron a
establecerrequisitos para documentar,implementary aplicarel Sistema de Gestiéon de la Calidad
para la Fiscalia General de la Nacién.Esta norma fue de uso obligatorioy agrego valor a la

gestion de la Entidad, pues imprimidé legitimidady credibilidad en su accionar.

Consecutivamente,vino la expediciéndel Decreto 1599 de mayo 20 de 2005, que
implementéel Modelo Estdndar de Control Interno M EC1 1000:2005, para ese entonces se
encontrabacomo Fiscal General de la Nacion el doctor M ario Germ an lguaran Arana, quien tuvo
una influyente participacionen el desarrollodel modelo,logrando laimplementaciénde un
proceso sistémico de calidad entre los directivosy los servidoresen general,desplegando una
mejorgestiony el fortalecimientode laentidad, lo que se vio reflejadoen un excelente
desem pefioy en lacapacidad de instaurarun nuevo SistemaPenal Oral Acusatorio,
implementadoconla Ley 906 de 2004, que trajeraceleridad a los procesos judicialesy garantia

de los derechos fundamentalesde usuarios.

Ver que la FiscaliaGeneral de la Nacién ya no funcionabapor dependencias, ni areas
apartadas,sino por procesos articuladose interrelacionadosunoscon otros, logr6 con esfuerzo,

dedicacion y trabajoen equipo,la generaciéonde un valoragregado, respetandoy acatando los



objetivosy politicasde calidad, evidenciandolo actualmente enelcumplimientode la misiéon,

visiony politicade la Entidad.

Estaevoluciéone implementaciondel Sistema de Gestion de Calidad en la Entidad no ha

sido facil, luego representé implantarcambios form ativosy culturalesen elactuary hacer

diarios,tam bién paradigm asenraizadosen el pensar de los funcionarios,quienes en alguna

medida fueron resistentes o renuentes alcambio.Pero no fue una laborimposible,pues seconté

con la participaciény elapoyo de los clientestanto internoscomo externos de la Institucion.

La FiscaliaGeneral de la Naci6on implementé un Sistemade Gestion Integrado y logr6 una

unién sistémica,no solo entre el M odelo Estdndar de ControllInterno (M ECI1)y el Sistemade

Gestion de Calidad, siguiendo los pardm etrosde lasnormas de forma progresiva,e implanté los

requerimientosde lasnormas NTC ISO 14001, Sistemade Gestion Ambiental (SGA),

NTCOHSAS 18001, Sistemade Gestionen Seguridad Industrialy Salud Ocupacional,creando

el M anualde Gestion Integralde la Fiscalia Generalde la Naci6n.

Hasta la fecha,con muchos aciertosy el trabajo mancomunado de todos, ha evolucionado

el Sistema de Gestion de Calidad en la Fiscalia General de la Nacion, lo que ha perm itido dentro

delciclo de la mejoracontinua, fortalecerlas herramientasadm inistrativas,parauna mejor

prestacion del serviciocon criteriosde calidad y la satisfacciéonde los fines esencialesdel

Estado,con el fin de crearconcienciasobre la importanciade prestarun servicioalciudadano

que satisfagaadecuadamente sus expectativasy que adem 4s este encuadrado en una

adm inistracién publicatransparente,eficaz,eficientey efectiva.



Requerimientosnorm ativos necesarios para laejecuciéon del Sistemade Gestion de Calidad

en la Fiscalia Generalde la Nacién

Tabla 1 - Normas necesarios para la ejecucién del Sistema de Gestion de Calidad

Norma Fecha Titulo

Ley 87 de 1993 29/11/93 Establece normas para el ejercicio del Control Interno en las
entidades y organismos del Estado y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 1826 de 1994 03/08/94 Reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993.

Decreto 2145 de 1999 04/11/99 Dicta normas sobre el Sistema Nacional de Control Interno
de las Entidades y Organismos de la Administraciéon PlUblica
del Orden Nacional y Territorial y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 1537 de 2001 26/07/01 Reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto a
elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el
Sistema de Control Interno de las entidades y organismos del
Estado.

Ley 872 de 2003 30/12/03 Crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Ram a
Ejecutiva del Poder PUblico y en otras entidades prestadoras

de servicios.

Ley 938 de 2004 30/12/04 Expide el Estatuto Organico de la Fiscalia General de la
Nacién.
Decreto 4110 de 2004 09/12/04 Reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norm a

Técnica de Calidad en la Gestion Pablica.

Circular 03 de 2005 27/09/05 Lineamientos generales para la Implementacién del M odelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano -
MECI 1000:2005.

NTC - 1SO 9000:2005 22/12/05 Sistema de Gestiéon de Calidad. Principios y vocabulario.

Resoluciéon 142 de 2006 08/03/06 Adopta el Manual de Implementaciéon del Modelo Estandar
de Control Interno MEC1 1000:2005 en el Estado

Colombiano.




Resolucién 0-6912 de 05/11/08 Actualiza los documentos del Proceso Penal, relacionados
2008 con la actividad investigativa en el M arco del Sistema de
Gestion de la Calidad.

NTC - ISO 9001:2008 14/11/08 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.

NTCGP 1000:2009 2009 Establece las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistem a
de Gestion de la Calidad para las entidades del Estado.

Decreto 4485 de 2009 18/11/09 Adopta la actualizacion dela Norma Técnica de Calidad en la
G estion Puablica.

Decreto 943 de 2014 21/05/14 Actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (M ECI).

Decreto 016 de 2014 09/01/14 M odifica y define la estructura orgéanica y funcional de la

Fiscalia General de la Nacion.

Fuente: Disefio del autor

Grado de cumplimientodel Sistem ade G estion de Calidad en un proceso de la Fiscalia

Generalde la Nacidén

Las acciones que ejecutenel Estado y sus Corporacionesen favorde la justiciaen un caso

determinado,ayudan a conservarla probidad delordenamiento juridicoy la defensa o restitucién

de los derechos e intereses salvaguardados por la Constituciéony laley.En estecampo,la

FiscaliaGeneralde la Nacion desem pefiaun papel determinante.El acertadoy eficaz desarrollo

de la acciéon penal avalaelderecho aluso de laadm inistraciéon de justiciay ayuda en la

eliminaciéonde la delincuenciaorganizaday la criminalidad en general.

En vistade laevoluciéon de los fendémenos delictivosen el Pais,encaminados a

organizacionescriminales masexpertasy complejas,se justifico la perentorianecesidad de

modernizarla Fiscalia General de la Nacion, robusteciendo el Sistema de Gestién de Calidad,



decision que se fortalecié en 2012 con la puesta en marchadel M anual de Gestiéon Integralde la

FiscaliaGeneralde la Nacién y como consecuencia,en este momento se cuentacon una Entidad

estructurada,eficaz,funcional,dindmicay humana.

Gracias a este fortalecimiento del Sistemade Gestion de Calidad, la Fiscalia General de la

N acion cuentacon personal,equipos e instrumentos Gtilesy necesariospara optimizarelcabal

desem pefio de sus funciones constitucionalesy legales.Entre losobjetivosmas evidentesque se

lograron con este proyecto, se encuentra laIlmplementaciondel Sistemade Gestién de Calidad

en el Servicio de Protecciény Asistenciaa Testigos, Victimase IntervinientesenelProceso

Penal de la Fiscalia Generalde la Naci6on (Fiscalia Generalde la Naci6n,2013).

Este Sistema de Gestién,objeto de certificacién,tuvo alcance nacionalen las Unidades

Regionales de Protecciénde M edellin,Barranquilla,Cali,Bucaramanga, Pereiray Bogota y se

fundamenté en lo siguiente:

Respecto a Proteccion a Victimas, Justicia y Paz, se han disefiado procedimientos para los servicios

de proteccién y asistencia integral de las victimas, testigos e intervinientes en el Proceso Penal de la

Fiscalia General de la Nacién, asi como para el apoyo a los procesos de paz y reincorporacion

individual o colectiva a la vida civil de miembros de grupos organizados armados al margen de la ley

que se hayan desmovilizado garantizando los derechos de las victimas a la verdad, la justicia y la

reparaciéon. (Fiscalia General de la Nacién, 2012)



Fueron importantesen esta implementacién,losprocedimientosrequeridosporlas normas

NTC GP 1000:2009y NTC-1SO 9001, en donde se documentaron todos los procesos, por

consiguiente,se implantaronen la Fiscalia Generalde la Nacién lassiguientesguias pertinentes:

Tabla 2 - Gufas necesarios para la ejecuciéon del Sistema de Gestiéon de Calidad

Coédigo documento Titulo

FGN-14100-P-01 Procedimiento para control de documentos
FGN-14100-G-02 Guia para el control de los registros.
FGN-14100-P-02 Procedimiento de acciones correctivas y

preventivas
FGN-14100-P-03 Procedimiento para elcontrol del servicio o trabajo
de ensayo no conforme

FGN-18000-P-01 Procedimiento para auditorias internas

Fuente: Disefio del autor

Conjuntamente a los procedimientossolicitadosenlasnormas NTC GP 1000, NTC-I1SO

9001 y MECI 1000, se han documentado e implementado nuevas observacionese instrumentos

requeridos para que la Institucién pueda realizaruna eficaz programacién,operaciény controlde

procesosy subprocesos.

La Fiscalia General de la Naciéon emprendiéelproceso de mejoracontinua por medio de

declaraciones de accionescorrectivaso preventivas,tratando de corregiro solucionarun

problemao evitando que suceda. Porello documenté el proceso necesariode la normade calidad

Ilam ado Acciones Correctivasy Preventivas.Donde se instaur6 el método para las mism as,

empezando por un analisisde las causas,luego los efectosque provocaron el problemao lano

conformidady terminacon lacreacién de un plande mejoramiento.



Las acciones correctivasy preventivas establecidas por la Entidad, tienen com o

mecanismosde revision auditoriasinternasy externas (generalmente porla Contraloria General

de la ReplUblica)y de calidad, adem d&s cuenta con seguimiento por parte del lider de proceso,

sugerenciasde usuarios,quejas y/oreclamos, capacitaciones,seguimientosaindicadoresy al

estado de los planes operativos,y por Gltimo la revisiéon por parte de la alta direccién.

Una vez establecidas las acciones correctivaso preventivas,el lider del proceso de

Protecciéna Victimas, Justiciay Paz entrega un informe periédico alcom ité de Sistemasde

Control Internoy Gestiéon de la Calidad,los cuales evaltan elestado generaldel Sistemay

conjuntamentecon elrepresentante de la alta direccidn,que en este caso, se trata del jefe de la

O ficina de Planeacion (quien es delegado por el Fiscal General) toman las decisiones necesarias,

en procura de la Mejora Continua del Sistemade Gestion de Calidad.

En estricto sentido, teniendo en cuenta que esuna funcién y no un cargo, la alta direccién puede

designar un individuo o un grupo representante, quienes deben ostentar responsabilidad y autoridad.

Lanorma no establece la figura de suplencia para los designados, por lo tanto, se puede designar

otra persona o grupo de personas para el desempefio de estas funciones. (Departamento

Administrativo de la Funcién Publica, 2010)

Basadndonos en el concepto que laimplementaciéonde un Sistemade Gestiéon de Calidad es

dindmica,la Fiscalia Generalde la Nacién en este momento se encuentra determinando la

estandarizacién de form atos,procedimientos,instructivos,entre otros; adem as de las

autoevaluacionesque efectiapor medio de auditoriasinternasy el seguimiento a los proyectos



de implementacién de Gestion Integralque se encuentranen curso,los cuales hacen parte del

proceso de estandarizacion planteado por la Entidad y el Estado.

El compromiso establecido en la Ley 872 de 2003 demanda que utilicemos las herramientas

tecnolégicas y documentales necesarias para el buen funcionamiento de nuestro Sistema de Gestion

de Calidad, de tal forma que con la colaboracién, voluntad y liderazgo de los responsables del
sistema logremos hacer de nuestra cultura cotidiana un mejoramiento continuo de nuestros procesos

y actividades. (Consejo Superior de la Judicatura, 2010)

Ventajas que ofreceriala implementacion de los Sistem asde G estion de Calidad dentro del

proceso investigativode Patrimonio Econémico

Una vez disefiado,documentado, estructuradoy consolidado el Sistemade Gestién de
Calidad dentro del proceso investigativo de Patrimonio Econdémico,es importanteque como
resultado de la aplicaciéndel Sistem ase promuevapermanentementela Gestiéon del

Conocimientocon el fin de lograrla transformacién,evoluciony elmejoramientocontinuode

esta Coordinacion.

Con el finde contextualizarelproceso investigativode la Coordinacién de Patrimonio
Econémico,en lagréafical semuestrael Esquema General del SistemaPenal Acusatorio en

Colombia.
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Grafica 1. Esquema General del Sistema Penal Acusatorio

Fuente: CISPA (2012)

El asteriscode colorrojo en lagréaficaindicaque los términosse duplicancuando se trata

de delitoscontra la adm inistracionpUblicao contrael patrimonioeconémicosobre bienes del

Estado;y en loscuales sean méasde 3 los procesados o los delitosinvestigados.

En la tabla3 se detallan los delitosque leconciernen investigara la Coordinacién de

Patrimonio Econdmico,los cuales se encuentran contem pladosen laley 599 del 2000, por la

cual se expide el Cédigo Penal Colombiano.




Tabla 3 - Delitos contra el Patrimonio Econémico

Capitulo Delito Articulos
Capitulo primero Hurto 239 al 243
Capitulo segundo E xtorsién 244 al 245
Capitulo tercero Estafa 246 al 247
Capitulo cuarto Fraude mediante cheque 248

Capitulo quinto Abuso de confianza 249 al 250
Capitulo sexto Defraudaciones 251 al 260
Capitulo séptimo Usurpacion 261 al 264
Capitulo octavo D afio 265 al 266
Capitulo Noveno Disposiciones comunes 267 al 269

Fuente: Disefio del autor

Entre las funciones que le competena la Coordinaciénde Patrimonio Econémico se

encuentraconduciry orientarlas actividadesy procedimientode las investigacionesque tiene

relacion con delitos de Patrimonio Econdmico.Dar cumplimiento a las 6rdenes a policia judicial

que rem itanlas unidades fiscalesen materiade Investigaciéon.Coordinarcon entidades publicas

y privadas a nivel Nacionalelapoyo necesario para lainvestigacioncriminal.Conveniry realizar

seguimiento al plan de accién establecido parala coordinaciony lasdemasque le sean

asignadas.

Laimplementacionde un Sistemade Gestion de Calidad dentro del proceso investigativo

de Patrimonio Econdmico se fundamentaen la planificaciénde las tareasdel grupo,y para lograr

una Gestion de Calidad eficiente,debe sercapaz de movilizara toda la coordinacién,con el

propésito de satisfacerlas necesidades delcliente. EIl plan debe estar claramente detalladoy

tendréd en cuenta aspectos como la identificacién de clientesy sus necesidades,redisefio de

procesosy procedimientosde trabajo,documentartodas las actividades,vincularelequipo de



trabajo en la planificacion,con el apoyo sistémicode ladireccion. Adem as estructurar

documentosy mecanismosde difusiéon capaces de creary usar informaci6én,como también crear

y dar aplicabilidad alconocimiento (Fontalvo,2006).

Dentro de las ventajasque ofreceriaesta implementacion,sepuede afirmarque mejorariala

prestacion de los servicios, desarrollando el nivel de satisfacciony cordialidad de los usuarios.

lgualmente se conseguiriaelreconocimiento,y la certificaciéndelproceso investigativode los

delitosde Patrimonio Econémico. A laparse fortaleceria el ejerciciode los procesosy

subprocesos establecidosen el area de Patrimonio Econdmico.Se garantizariael manejoeficazy

eficientede losrecursos, disponibilidady capacidad del talento humano. Adem &s fortaleceriala

implementacion de herramientasde control, autocontroly evaluacién. Orientarialacultura

institucional hacialacalidad y la mejoracontinua. Garantizariainstrumentosde participacidon

ciudadana sobre la gestiéon de la coordinaciénde Patrimonio Econémicoy por ultimo

estandarizariamétodos,procedimientosy documentacién solicitadaporel Sistemade Gestion de

Calidad,como instrumento seguro para optimizarla ejecucién de las funciones a cargo de los

servidoresde lacoordinacion de Patrimonio Econdédmico.

Acciones que permitirdn la efectiva ejecucion de un Sistema de Gestion de Calidad en el

proceso investigativode los delitosde Patrimonio Econdédm ico

Es importanteque la Entidad tenga clara la estructuradel controlde su Sistemade Gestién

de Calidad y como este aportade forma significativaen la evaluacidon de Gestion

Organizacional. Sin duda los métodos de controldeberan estaracoplados a la estrategia



institucionalya que con esto se em plearan herramientas paraautoevaluaciény autocontrolque

permite por una parte, monitorearde manera permanentey en tiempo realeldesempefioy por

otra,determinarsi se han logrado los resultadosy los objetivos trazados.

El proceso de controlal que se refiere es aquelque mediante la evaluaciéon del sistem a esta

en capacidad de determinarlasposibles desviaciones con el fin de adoptarrecursosy acciones

correctivasnecesariasparaelcumplimientode los planesy de esta form a facilitarellogro de los

resultadosy objetivosdefinidos. Con esto se puede asegurarque todos losinvolucradosen el

Sistemade Gestion de Calidad estén en correcta alineaci6oncon losrequisitosy la estrategia

institucional.

El propé6sitode este seguimientono seria mé&s que una integraciénde controles que

garanticenel logro de objetivos, metasy resultados.La coordinaciénde PatrimonioEcondmico

parael logro de laimplementacidon del Sistemade Gestion de Calidad, tendréd que organizarse

con el fin de obtenerel maximorendimiento de su estructura,tecnologiay funcionariosy una

vez fijadala estrategiaque conducird a los objetivosprevistos de Calidad, esta sera laque

determine la organizacién delgrupo. Debe quedar muy clara la tarea que realizacada funcionario

con el fin de no generarconfusiones,ya que una mala planificaciénpuede dar lugara que existan

tareas que se quedan sin hacer porque no han sido claram ente asignadas anadie.

Para conseguiresto,serd necesariodocumentaradecuadamente la estructura organizacional

de lacoordinaciéon,identificarlosprocesos a mejorar,analizarlos procesos existentes,identificar

las oportunidadestecnolégicasy humanas,también la funcién de cada persona dentro delgrupo.



La manera inicialde hacerlo seriaplasmando esta informaciénen una estructura organizacional
de la Coordinacion, realizando adem 4&s un mapa de procesos. De este modo se definiran las
capacidades que el grupo posee paraconseguirlo planeado.lgualmentees importanterealizar un
buen enfoque hacia los procesosy lograrque exista una excelentecomunicaciéonentre todas las
unidades de la coordinaciény con suentorno (clienteinternoy externo),yaque de esta depende

en gran medida la calidad del servicio.

Los modelos racionales de gestion empresarial no suelen tener lo suficientemente en cuenta lo que
las em presas excelentes han aprendido sobre el factor humano. Dichos modelos no educan a
nuestros directivos en la trascendental importancia que se tiene ayudar a convertir a cada persona en
alguien satisfecho y orgulloso de si mismo; no les ensefian a amar a los clientes que son personas

como nosotros con el mismo tipo de apetencias. (Udaondo, 1992, p.283)

Podria ocurrirque cualquier falladel proceso tenga un impacto nocivo en elservicio o en
las eficienciasdel mismo.Seriaimportante llevarregistrosde tipologias,frecuenciasy
tendencias de tales deficienciasy suministrarconsolidados junto con lasaccionesen marchapara
que la Coordinacién de la Unidad vea en perspectivalas necesidades de cada procesoy de cada
funcionario,con el fin de determinarlosrecursos necesariospara ajustary mejorarel sistema.Se

trata de conocer losresultadosde las accionesy poder tom ar decisiones pertinentes para mejorar

la situacion.

Otra accion efectivaque se puede teneren cuentaes lade generar beneficiosa las personas
de la organizacién através de losresultadosde la gestion,estos beneficios podrian sersociales,

financieros,profesionales,personales,entre otros. Rios (2010) afirma: “Cuando una



organizacionbeneficiaa sus empleadospodréd evidenciarque laculturaorganizacionalempiezaa
tenercambios importantes,loscuales posteriormente se volverd un aprendizajecolectivoque

aporta allogro de la estrategiacorporativa” (p.194).

Por lo antes mencionado se podrian enfocarlascompetenciasde los funcionarioshacialos
objetivosinstitucionalesy de otra parte,la Coordinacién puede em pleardiversos métodospara

evaluar la satisfaccion del clientey dem as partes interesadas,talescomo:encuestas,entrevistas,

quejas,reclamos,entre otros.

La justificacion de este proceso al interiorde la Coordinaciénde Patrimonio Econ6émico de
la Fiscalia General de la Nacién radicaen sucapacidad de poder evaluarsila mismaes

realmentecapaz de cumplirlo que ha planificado tanto en su estrategiacomo en su Sistemade

Gestién general de la Entidad.

En este proceso de la Coordinacién,es muy importante la labor del equipo auditor,ya que
ellos deben sum inistrarinformacién sistémica,independientey documentadadel
comportamientoen su Sistemade Gestion en loreferenteal cumplimientode requisitosy su

estrategia,por lo tanto este equipo debe brindarun apoyo incondicionaly reunir las

competenciasnecesarias para asegurarque losresultados de las auditoriasretnan elvalor

agregado suficiente para garantizarconfiabilidady satisfacerlasnecesidades de la alta direccio6n.



Conclusiones

En lainmediataimplementaciondel Sistemade Gestion de Calidad en el proceso

investigativo de delitoscontra el Patrimonio Econdmico en la FiscaliaGeneralde la Nacidn es

importantedentro de loselementosclave parateneren cuenta,el conocimientode losrequisitos

legales que se deben aplicaren la entidad para determinarcémo disefiary documentar este

sistem a.

Para conseguirla implementaciéondel Sistemasde Gestién de Calidad en la Unidad de

delitoscontra el Patrimonio Econdémico,serd necesariodefinirclaramente la estructura

organizacionalde la Coordinacion, documentaradecuadamentelos procesos, precisarla funcion

de cada persona dentro del grupo, establecerlos requerimientosnormativos,técnicos,

organizacionales,sociales,adem 4s la satisfaccion de los requerimientosde los clientesy los

propios de la Coordinacién, de esta maneraelgrupo entraraa definirlascompetencias

organizacionalesque se necesitan para alcanzarlos planesy proyectosy asipoder desarrollarlos

procesos del Sistema de Gestion.

Durante el proceso de implementaciéondel Sistemade Gestion de Calidad,es importante

contarcon personascompetentes,con un alto nivelde compromiso,responsabilidady liderazgo,

parapromover los esfuerzos orientados a la calidad en toda la Entidad y alcanzarellogro de los

objetivos.Este compromiso,responsabilidady liderazgo debe ser difundido entre los

funcionariosdel grupo, de tal forma que todos integraran parte de un sistemaorientado hacia el



logro de metasy objetivoscomunes,teniendo siempreun pensamientoenfocado hacia el

mejoramientocontinto.

Un buen Sistema de Gestion de Calidad no debe ser mas que una nueva manerade realizar

el trabajo que le adm ite a la entidad alcanzarsus objetivos,dar valor agregado a sus servicios,
satisfacera sus clientesy con todo esto, poder desarrollary mantenerventajas com petitivas,sin
dejar atras elrecurso humano,ya que de este depende en gran parte el éxito de la

implementacionde los Sistemasde Gestion de Calidad.
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