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RESUMEN

El presente trabajo muestra los principales directrices para el disefio del procedimiento
de Planificacion y Gestion del Cambio bajo los lineamientos de la Norma Técnica
Colombiana NTC-ISO 9001:2015, para el Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia
Municipal de Cota [1]. Actualmente las entidades, organizaciones y empresa del sector
publico y privado estan dispuestos a realizar cambios organizacionales con la finalidad
de obtener la certificacion en calidad, alcanzar el reconocimiento, cumplir con los
objetivos estratégicos de la entidad, mejorar los procesos internos, satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

Por esta razén es necesario que disefiar un procedimiento de planificacién y gestion
de cambio, con el fin de establecer la metodologia para la implementacion y control de
los cambios del Sistema Integral de Planeacién y Gestion (SIPG), para mitigar las
posibles consecuencias potenciales que afecten la operacion de los procesos y la
prestacion del servicio en la entidad.

A través de la ejecucion del documento presentado, se disefio el procedimiento de
gestion del cambio con la finalidad de que se implemente en cada uno de los diecisiete
(17) procesos de la Alcaldia Municipal de Cota. Con el objetivo de visualizar,
administrar e implementar mejores practicas en la cultura organizacional que ayude a
la toma de decisiones y al mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad
de la entidad.
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ABSTRACT

The following paper addresses the main guidelines for the design of the planning
procedure and the management of change under the guidelines of the Colombian
Technical Standard NTC-1SO 9001:2015, for the Quality Management System in the
municipality of Cota. Currently, the company entities, organizations and the public and
private sectors are willing to make organizational changes in order to obtain certification
in quality, achieve the recognition, to comply with the strategic objectives of the entity,
improve internal processes, to meet the needs and expectations of customers and
stakeholders.

For this reason it is necessary to design a procedure of planning and management,
change management, in order to establish a methodology for the implementation and
control of changes of the Integrated Planning and Management (Sipg), to mitigate the
possible potential consequences that affect the operation of processes and the
provision of the service in the entity.

Through the implementation of the document submitted, the procedure of change
management with the aim of which is implemented in each of the seventeen (17)
processes in the municipality of Cota. With the aim of view, manage, and implement
best practices in the organizational culture to help decision-makers and the continuous
improvement of the Quality Management System of the entity.

Keywords: Change Management, Quality Management System ISO 9001. 2015,
procedure.

INTRODUCCION

La Alcaldia Municipal de Cota, es una entidad territorial de la divisién politica y
administrativa del Estado, con autonomia politica, administrativa y fiscal [2], la cual no
tienen documentando e implementado el procedimiento de Gestion de Cambios en el
Sistema de Gestion de Calidad, que permita identificar, controlar y mitigar las
necesidades de cambio, las consecuencias potenciales que pueden afectar la
operacion de los diecisiete (17) procesos de la Administracion Municipal de Cota, la
integridad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), la prestacion del servicio a los
ciudadanos y las demas partes interesadas que intervienen en el mismo.

La Alcaldia Municipal de Cota tienen proyectado obtener la certificacion de calidad en
la NTC-ISO 9001:2015 en el mes de Noviembre del 2018, uno de los requisitos de la
norma es el 6.3 de planificacion de cambios si no se tienen documentado e
implementado el auditor del ente certificador puede dejarnos un hallazgo mayor que



no tener evidencia se esta implementado la gestion de cambio para dar soluciéon a esta
posible situacion se debe disefiar el procedimiento de gestion del cambio del proceso
de Planeacion del Desarrollo, ya se cuenta con el personal calificado, con los
conocimientos de la norma NTC ISO 9001:2015 capaz de documentar e implementar
en cada uno de los diecisiete (17) procesos y se cuenta con sistema de informacion
(Almera) se puede cargar el documento del procedimiento y los formatos y/o registro
gue estan relacionados. Con la implementacion de este procedimiento al interior de la
entidad se estaria gestionando de una forma eficaz los riesgos de gestion y las
oportunidades de mejora en 90% Yy eliminando las fallas en 80% productos y/o
servicios asociadas a la calidad del producto y uno de los contra beneficios de este
proyecto es la resistencia a la cambio.

1. MATERIALES Y METODOS

1.1 ENTIDAD PUBLICA

La Alcaldia Municipal de Cota es una entidad territorial de la division politica y
administrativa del Estado. La estructura organica de la entidad, se encuentra
conformada por nueve (9) Secretarias y dos (2) Direcciones, como se puede observar
en la tabla 1.

Tabla1. Dependencias de la Administraciéon Municipal de Cota

DIRECCIONES SECRETARIAS Y OFICINAS
1. Secretaria de Infraestructura y Obras Publicas.
2. Secretaria de Hacienda.
3. Secretaria General y de Gobierno.

a. Comisaria de Familia.

b. Almacén General.

c. Inspeccion de Policia 1y 2.

d. Archivo Central.
1. Direccién de Control Interno e. Contratacion.
2. Direccion de Talento Humano. Secretaria de Desarrollo Social.
Secretaria de Desarrollo Econémico, Ambiental y
Agropecuario.
Secretaria de Salud.
Secretaria de Cultura y Juventudes
Secretaria de Educacion.
Secretaria de Planeacion
a. SISBEN
b. Sistemas
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La Alcaldia Municipal de Cota, por medio de la Resolucion 110.64.00089 de Marzo del
2015, adopto el Mapa de Procesos para el Sistema de Gestion de Calidad, en el cual
cuenta con (4) cuatro tipos de procesos: Estratégicos, Misionales, Apoyo y de
Evaluacion [3], por lo tanto su modelo de operacion se fundamenta en diecisiete (17)
procesos los cuales se interrelacionan entre si y los cuales trabajan bajo el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), como se presenta a continuacion:

PROCESOS ESTRATEGICOS

. PROCESOS MISIOMALES
03, GESTION DE DBRAY 04, GESTION PARA EL G5. GESTION PARA EL DESARRCIE
PUBLICAS E INFRAESTRUCE DESARRCHLO SOCIAL ECONOMICD, AMBIENTAL
¥ AGROPECUARIO
07. GESTHIN EN EDLICACIC 08. GESTIC CULTURAL
JUWENTUDES

09, GESTION PARA LA CONVIVENCLA
SEGURIDAD ¥ MOVILIDAD

PROCESOS DE APOYO

10, GESTION DE TALENTO 13, GESﬂﬂIH DE !IEHES
11, GESTION FINANCIERA
1E. GESTION DE
13, ATENCION & 14. GESTION 15. GESTHIN TECKOLOGHA Y
CIUDADA N CONTRACTUAL DOCUMENTA COMUNICACIONES

PO =—NABTAK=-bin

WmMEODED—wmemE

=R ol = —
[C = P~ = L =

PROCESOS DE EVALUACION

llustracion 1. Mapa de procesos de la Alcaldia Municipal de Cota
Fuente: Tomado de http://www.cota-cundinamarca.gov.co

1.2 NTC- ISO 9001

La Norma Técnica Colombiana NTC- ISO 9001 version 2015 es una decision
estratégica para las entidades u organizaciones publicas y privadas que le puede
ayudar a mejorar continuo de sus procesos Y la interaccion de los mismos, con el fin
de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la
direccionamiento estratégica de la organizacion o entidad. La ultima version de la ISO
9001 incluyo un pensamiento basado en el riesgo dirigido a aprovechar las
oportunidades y prevenir los resultados no deseados. [4]



1.3 CICLO PHVA (PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR)

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los diecisiete (17) procesos y al Sistema de
Gestion de Calidad (SGC). En el proceso de Planeacion del Desarrollo en el
procedimiento Planeacion y Gestion del Cambio, se describen brevemente las
siguientes fases:

e Planificar: Establecer los objetivos del proceso y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo a los requisitos con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
las oportunidades.

e Hacer: Realizar las actividades del procedimiento e implementar lo
planificado.

e Verificar: Evaluar el resultado de las acciones y de las actividades
establecidas en el procedimiento.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio del proceso.[5]

1.4 LEVANTAMIENTO DEL PROCEDIMIENTO

Cuando se realiza el levantamiento de los procedimientos se formalizar la forma de
realizar actividades antes ejecutadas de forma empirica [6] resulta méas sencillo
establecer los procesos de acuerdo a los procedimientos, puesto que se cuenta con
informacion formal sobre la forma de ejecutar las actividades o tareas. Para estos
efectos, frecuentemente resulta de gran ayuda consultar documentacion técnica
relacionada con el tema de analisis administrativo e inclusive analizar la forma en que
la entidad cumple con sus objetivos y las metas establecidas por la entidad.

La propuesta para el levantamiento del procedimiento se divide en las siguientes
etapas:

1.1ldentificacion del objetivo del procedimiento: Al identificar el objetivo del
procedimiento, se debe explicar en forma resumida el propésito general del
procedimiento, este debe ser medible, coherente con el alcance y su redaccion
debe contener un verbo en infinitivo.

Nota: Principalmente debe responder a los siguientes aspectos:

e ;Qué hace el proceso? Inicia con un verbo que indique la accién.

e ¢Para qué lo hace? Esta directamente relacionado con el propdésito o la
razon de ser del proceso.

e ¢Cual eslafinalidad? Lo que quieren alcanzar el proceso [7].

1.2 Identificacion del alcance del procedimiento: Se identifica el inicio y el fin del
procedimiento, determinado por la primera y Ultima actividad.

1.3ldentificacion del responsable del procedimiento: Se identifica al cargo o rol del
lider del procedimiento quien es responsable de desarrolla las actividades que se
establecen en el procedimiento.



1.41dentificacion de los productos y servicios: Se deben menciona los productos y
servicios que esta asociado al procedimiento que se esta documentando.

1.5 Identificacion de recursos: Se debe identificar los medios empleados para
desarrollar el proceso, pueden ser:

e Talento humano o persona: ldentifica al cargo o rol de los funcionarios que ha
sido nombrado por su superior inmediato como el encargado de garantizar que
el proceso total sea efectivo y eficiente [8].

e Infraestructura: Hace referencia a las instalaciones, equipos, incluyendo
hardware y software, tecnologias de la informacion, comunicacién y servicios
necesarios para el funcionamiento de la entidad.

e Ambiente de trabajo o ambiente para la operacién de los procesos:
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo, estas condiciones
pueden incluir factores fisicos (por ejemplo: temperatura, calor, humedad,
iluminacion, circulacion de aire, higiene, ruido), sociales (por ejemplo: no
discriminatorio, ambiente de trabajo tranquilo, libre de conflictos) y psicoldgicos
(por ejemplo: reduccion del estrés, prevencion, prevencion de sindromes de
agotamiento, cuidado de las emociones).

1.6 Identificacién del marco legal: Se debera identificar la normatividad o actos
administrativos que indican la necesidad u obligatoriedad del procedimiento.

1.71dentificacion del glosario o terminologia: Se describen la(s) palabras(s) o
terminologia(s) clave(s), necesarias para facilitar la comprension del
procedimiento.

1.8ldentificacion de las actividades: Se deberd identificar cada una de actividades

necesarias para desarrollar la secuencialmente y l6gicamente. Su redaccion debe

iniciar con un verbo en infinitivo y se debe indicar:

e El (los) cargos o roles responsables de ejecutar la actividad del
procedimiento.

e Se explica de forma detallada la accion que se esta desarrollando.

e Se mencionan los documentos que estan asociadas a cada una de las
actividades y son necesarios para gestionar adecuadamente el procedimiento.

1.9Diagramacion del procedimiento: La diagramacién de un procedimiento es la
representacion grafica del mismo se debe estructurar el diagrama de flujo de la
siguiente manera:

e Debe de indicarse claramente donde inicia y dénde termina el diagrama.
e Un elemento del diagrama no puede tener mas de una salida, si no es un
elemento de decision.



e La descripcion de una actividad debe ir en verbo infinitivo.

e Las lineas de flujo deben de entrar a un simbolo por la parte superior y/o
izquierda y salir de €l por la parte inferior y/o derecha.

e Solo debe llegar una sola linea de flujo a un simbolo.

e La descripcion del proceso y participantes del procedimiento siempre estaran
situados en las columnas situadas al lado derecho. [9]

e Al ser definidos todos los parametros necesarios para el disefio del
procedimiento se procede al disefio y elaboracion del diagrama de flujo, el cual
debe buscar describir graficamente mediante simbolos, las distintas actividades
gque componen un procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia
cronoldgica. La simbologia que se utiliz6 para la diagramacion del
procedimiento ANSI (Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense), esta
simbologia se muestre en el cuadro 1 continuacion:

Simbolo Significado i{Para que se utiliza?

Indica el inicio y el final del

Inicio / Fin diagrama de flujo.

8

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacion o
Operacidn / Actividad actividad  relativas a  un
procedimiento.
Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
58 genere 0 salga del
procedimiento.

-—_-'"'-_
Indica la salida y entrada de
D Datos datos.

Documento

Indica el depésito permanente de
Almacenamiento / Archivo |un documento o infermacion
dentro de un archivo.

S /No Indica un punto dentro del flujo en
Decisién que son posibles varios caminos
SifNo alternativos.

Cuadro 1. Simbologia ANSI utilizada para el diagrama de flujo
Figura 2. Diagrama De Flujo.

2. RESULTADOS Y DISCUSIONES

A continuacion, se describe los resultados obtenidos de la informacion recolectada
para disefiar el procedimiento de planificacion y gestion del cambio bajo los
lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 para el Sistema
de Gestion de Calidad de la Alcaldia Municipal de Cota, permitiendo desarrollar cada
uno de los objetivos que se plantearon para el desarrollo de este articulo.



2.1 Situacién actual

La Alcaldia Municipal de Cota Cundinamarca, no tienen documentando e
implementado el procedimiento de Gestion de Cambio en el Sistema de Gestion
de Calidad, que permita identificar, controlar y mitigar las necesidades de cambio
en cada uno de los proceso, lo cual puede generar consecuencias potenciales que
pueden afectar la operacion de los diecisiete (17) procesos de la Administracion
Municipal de Cota, la integridad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), la
prestacion del servicio a los ciudadanos y las demas partes interesadas que
intervienen en el mismo.

2.2 Requerimientos

Para el disefio del procedimiento el disefio del procedimiento de planificacion y
gestion del cambio, se basado en el numeral 6.3 planificacion de los cambios de la
Norma técnica ISO 9001:2015, el cual establece cuando una empresa o entidad
publica determinar la necesidad de realizar cambios, los debe llevar a cabo de
manera planificada, se debe describe el propdésito de los cambios que se quieren
implementar al interior de la entidad y sus consecuencias potenciales o riesgos que
pueden llegar afectar la integridad del Sistema de Gestion de Calidad, los recursos,
roles responsabilidades que se deben asignar a dichos cambios.

2.3 Propuesta del procedimiento de planificacién y gestién del cambio

Se documenta este procedimiento de acuerdo a la guia de elaboracion de los
documentos del Sistema Integrado de Planeacion y Gestion (SIPG) y al
procedimiento de elaboracion y codificacidon de los documentos del Sistema
Integrado de Planeacion y Gestién (SIPG), la cual establece los lineamientos para
la elaboracién, codificacion y control de los documentos generados por los
procesos de la entidad.

Es importante mencionar que cuando se disefia y documenta un procedimiento
existe una relacién implicita con el proceso, ya que se encuentra interrelacionado
con alguna de las actividades del proceso de Planeacion del Desarrollo.

2.3.1 Objetivo del procedimiento
Establecer la metodologia para la implementacion y control de los cambios del
Sistema Integral de Planeacion y Gestidon (SIPG), con el fin de mitigar las
consecuencias potenciales que afecten la operacion de los procesos, la
prestacion del servicio de la entidad.

2.3.2 Alcance del procedimiento:



2.3.3
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2.3.5

Este procedimiento inicia con la ldentificacion y registro del cambio, su
propasito, la justificacion y la estrategia de gestion del cambio y finaliza con el
seguimiento y evaluacion al cambio realizado. El procedimiento aplica a todos
los procesos de la Gobernacion de Cundinamarca que requieran realizar
cambios que puedan generar un impacto significativo en el Sistema Integral de
Gestion y Control.

Recursos:

Los recursos que debe determinar y proporcionar la entidad para la
implementacion, mantenimiento y mejoramiento continuo [10] de procedimiento
son:

Infraestructura: Elementos de oficina, muebles y enseres de oficina.
Tecnologico: Equipo de computo, Software y hardware, video beam, camara,
elementos de almacenamiento tecnoldgico.

Financiero: Recursos asignados por presupuesto para gasto y funcionamiento.
Persona: Personal de planta, personal de apoyo y profesionales competentes
(contratistas) y consultor.

Condiciones favorables en los puestos de trabajo, tecnoldgicos, de iluminacion,

ventilacion, factores fisicos, psicoldgicos y sociales.

Productos y servicios: Formato de gestién de cambio.

Glosario o terminologia:

A continuacion, se describe la(s) palabra(s) o terminologia(s) clave(s), necesarias para
facilitar la comprension del procedimiento, estas son:

2.3.6

Cambio: Transformaciéon significativa de estrategias, modelos de negocio,
sistemas, procedimientos. [11]

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Control de cambios: Actividades para el control de las salidas después de la
aprobacion formal de su informacion de configuracion del producto. [12]
Gestion del cambio: Es la evaluacion y planificacion del proceso de cambio
para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la
calidad y continuidad del servicio.[13]

Descripcion del Riesgo: Narracion o explicacion de la forma como puede
presentarse el riesgo. [14]

Marco legal: La normatividad aplicable a este procedimiento es:

NTC ISO 9001:2015.



2.3.7 Actividades:

De acuerdo a la metodologia que se establecio en este articulo en el numeral
1.8 se levantaron o documentaron las actividades de este procedimiento estan
ordenadas por orden cronoldgico, con su descripcion, area responsable y los
documentos o soportes de cada actividad, como se muestra en el cuadro 3 de
informacion especifica del procedimiento:

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIYIDAD

DOCUMENTO Y{0
REGIZTRO

Inicic

1. Identificar y registrar ¢l cambia,

Lider del procesa.,

Identificar y registrar el cambio, su propésite o o objetive del
cambio, 2 iustifin:a-:iEnn. -:Ic;n:rip-:iEnn del cambia, definir los
recursas 3 utilizar, lag estrategias de cambia

Farmato de Gestion de Cambio,

2. Identificar log riezgos asociados al
cambio,

Lider del procesa,

Identificar log riezgos que puedan producirse con ¢ cambio y
que impacten l operacién del procese, | prestacion del
servicio, Una vez identificados se deben establecer los
controles asaciadas alos ricsgos.

Nota: 5¢ debe actualizar &l matriz de riesgas del pracess,
con los riesgas o con las contrales que s¢ establecieron

Farmate di Gestion de Cambia,

3. Dhegeribiir el impecti dil cambio,

Lider del procesa,

Diezeribir ¢l impacte del cambio 2 nivel del
procese, anivel el sistema de gestion p
definir ¢l plan de actividudes para la implementacian del

cambic

Formate dt Gestion de Cambia,

4. Remitir por corres electrénico &l formato
de gestitn del cambic,

Responzable del
Procesa

Fremitir al carrea eleckranica calidad@alcaldincata.gov.co de
la Fecretaria de Planeacion ol Formate de gestion del cambie,
una vz haya sido
debidamente diligenciada.

Farmata
Farmato de Gestion de Cambio,

Secretario de

5. Werificar b planificacian d los cambios y Planzacian Analizar la infermacian del cambio y evaluar 5 56 requicren
aprobarlas. Lider aperative del grupa MECH- ajustes o si se puede aprobar el cambia, Farmate d Gestign de Cambic.
Calidad.
ecretario d . . .
RErEars g &l Aprobar la zolicityd e cambic y paga 3 la actividad 4.
SE| cambics y su planificacion e aprobada? | . Plineicizn M Solicitar los ajustes requeridos y se demelve aly Formaj:-:n
¢ " [ Lider aperativa del grupa MECH- ' . Farmata de Gestian de Cambic,
Calidad actividad 2

B, Implementar ¢l cambia,

Lider del pracesa,

Implementar las actividades deseritas en ol farmata de
qestion del cambia, tenienda en cusnta Loz rissgas y contrales
establecidos.

Farmate di Geztian de Cambia,

1. Divalgar v senzibilizar zobre loz cambios
implementadas,

Lider del pracesa,

Divulgar y senzibilizar ¢l cambio a todos laz funcionarios
piblices, contratiztas y partes interezadas,

Registros que
exidencicn las
actividades
implementadas

&, Pealizar sequimicnte y evaluacion,

Lider del procesa,

Riealizar sequimicnta y evaluacion al cambin realizada, evaluar
suz impackas, resultadas, beneficias o imprevistos,

Farmato de Gestion de Cambio,

Fin

Cuadro 2. Informacion especifica del procedimiento de planificacion del cambio.
Fuente: Autora.




2.3.8 Diagramacioén final del procedimiento:

Se diagrama el procedimiento en Visio para que los servidores publicos y
contratistas de la Administracion Municipal de Cota pueda leer mas facil las
actividades y diferencia cuales son los puntos de control del procedimiento de
planificacion y gestion del cambio.

Con la informacion de las actividades que se describieron en el numeral 2.3.7 de
este articulo, en la cual se define la metodologia que utilizé para elaborar el
diagrama de flujo del procedimiento como se muestra en la ilustracion 2.

e

1. Identificar y registrar el
cambio.

v

2. Identificar los riesgos
asociados al cambio.

v

3. Describir el impacto del
cambio.

v

4. Remitir por correo electrénico
el formato de gestion del cambio.

v

5. Verificar la planificacion de los
cambios y aprobarlos.

Y

SEl cambio y su
anificacion es aprobada-=

6. Implementar el cambio.

v

7. Divulgar y sensibilizar sobre los
cambios implementados.

v

8. Realizar seguimiento y
evaluacion.

v

>

llustracion 2. Diagrama de flujo del procedimiento de planificacion y gestion del cambio.
Fuente: Autora.




3. CONCLUSIONES

e Este procedimiento se disefio con la finalidad de que se implemente en cada
uno de los diecisiete (17) procesos de la Administracion Municipal De Cota, con
el objetivo de visualizar, administrar e implementar mejores practicas en la
cultura organizacional que ayude a la toma de decisiones y al mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion de la entidad [15].

e Después de investigar para que le sirve la gestion de cambio; pude concluir que
sirve para garantizar el éxito de la organizacion o entidad ya que cuando se
implemente de forma planificada y se empieza a incluir en la cultura
organizacional el sistema de gestidén de calidad asegura el éxito del mismo, ya
que se involucran todos los funcionarios y contratista de la entidad.

e Con el disefio y la implementacion de este procedimiento se minimiza los
riesgos en la ejecucion o implementacion de los cambios, ya que se tienen
estandarizado y documentado el paso a paso que se debe realizar cada lider
de proceso para realizar cambios de forma eficiente y que no impacten a la
entidad.
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