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1. Requisitos normas NTC GP1000: 2004, NTC GP1000: 2009, MECI 1000:2005 y MECI
1000:2014

El Modelo de Operacion por Procesos de la Administraciéon Municipal de La Mesa Cundinamarca en su
formulacion y desarrollo debe dar cumplimiento a los siguientes requisitos:

Requisitos generales numeral 4.1. De la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica NTC
GP1000:2004, actualizados en la version NTC GP1000:2009

Es pieza fundamental para coadyuvar al desarrollo del Médulo 1 “Control de Planeacién y Gestion” y aplica
de manera directa a la ejecucion del componente 1.2 “Direccionamiento Estratégico” y el “Modelo de
Operacion por Procesos” del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2014

Es la plataforma basica para desarrollar el Modulo 1 “Control de Planeacién y Gestién”, 1.3 “Componente
Administracién del Riesgo” del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2014.
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2. Requisitos del Modelo de Operacion por Procesos parala Administracion Municipal de La
Mesa Cundinamarca

Para lograr los objetivos de la Administracion Municipal se requiere que los procesos identificados como
necesarios actien de manera articulada conformando un sistema coherente orientado al desarrollo de la
mision y que a la vez coadyuven al logro de la vision.

Sin embargo, el funcionamiento del sistema requiere elementos fundamentales, soportado en el Talento
Humano que constituyen en la Administracion Municipal, el liderazgo, la participacién y las competencias de
los funcionarios que son el motor del funcionamiento del Modelo para el desarrollo del Sistema Integrado de
Gestion.

3. Definicién del Modelo de Operacidon por Procesos para la Administracion Municipal de la
Mesa Cundinamarca

El Modelo de Operacién por Procesos para el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestiéon MIPG:2017,
es el elemento de Control, que permite conformar el estandar organizacional que soporta la operacién de la
Administracion Municipal de la Mesa Cundinamarca, armonizando con enfoque sistémico la Misién y Vision,
orientandola hacia una Organizacién por Procesos, los cuales en su interaccion, interdependencia y relaciéon
causa-efecto garantizan una ejecucion eficiente para aportar al cumplimiento de los objetivos proyectados
para el cuatrienio por la Administracion Municipal.

El Modelo de Operacion por Procesos para la Administracion Municipal de La Mesa Cundinamarca,
es el estandar organizacional para la gestiéon y control de las actividades de la Administracién Municipal de
la Mesa Cundinamarca; permite liderarla como un todo, definir las actividades que agregan valor, trabajar
en forma sistémica y disponer de los recursos necesarios para su realizacion. Centra los esfuerzos de la
Administracion en las necesidades de la comunidad y los grupos de interés, la apertura al entorno, la
flexibilizacion, la centralizacién, la desconcentracién, la participacion comunitaria y la transparencia en la
gestion publica.

Se establece a partir de la identificacion de los procesos y sus interacciones, esto es, la ejecucion y
mejoramiento continuo del conjunto de acciones coordinadas que la Administracion Municipal debe realizar,
a fin de desarrollar su y apuntar al logro de la visién
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Figura 1: Caracteristicas de una gestion por procesos

4. Elementos que articula el Modelo de Operacion por Procesos para la Administracion
Municipal de la Mesa Cundinamarca

El principal elemento articulador es el relacionado con los principios, los cuales gravitan en
desarrollo del Sistema Integrado de Gestién de la Administracidon Municipal, el cual en su conjunto
desarrolla los postulados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG: 2017, de tal forma
gue son las personas quienes operacionalizan el Modelo a través de sus propias acciones, por
accion, omision o extralimitacion en desarrollo de las mismas, tal y como se demuestra en el siguiente

grafico
r Los principios -1
MECI SGC SISTEDA
Autocontrol: Inherente a las 3.Participacién  activa de los |Compromiso de los servidores
actuaciones de cada servidor servidores publicos - Todos aportan al | involucrades en la ejecucién de
publico Sistema Integrado de Gestion las acciones de cada politica

Autorregulacion: Capacidad 2.Liderazgo: Conciencia y unidad de | Iniciativas de accion de cada

de la entidad para reglamentar  proposito politica

y poner en marcha las politicas

Y procesos

Autogestion: Cumplir loque el -1 Enfoque hacia el cliente Ejecucion de las acciones
ordenamiento legal le asigna a -4 Enfogue basado en procesos Seguimiento

la Administracion Municipal +5. Enfogque del sistema para la gestion Evaluacion

5. Mejora continua

7. Enfogue basado en hechos o datos
+8. Relaciones mutuamente beneficiosas
con los proveedores

+9. Coordinacién, cooperacion y
articulacion.

+10. Transparencia.

Figura 2: Los Principios como articuladores del MECI-SGC-SISTEDA
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5. Gestion por procesos

La Gestidn por Procesos es un método de administracién que permite alcanzar los resultados en términos
de Eficiencia (cémo lo hago), Eficacia (qué es lo que hago) y Efectividad o impacto (para qué lo hago), en
donde es necesario identificar las actividades ordenadas que agregan valor y que incluye como condiciones
béasicas la definicion de las responsabilidades y autoridad sobre los recursos propios del proceso y la gestion
basada en el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), de tal forma que lo que se planifica, se debe hacer
y lo que se hace se verifica o controla y de acuerdo a los resultados se toman las acciones necesarias que
posibiliten la mejora continua de los procesos y del sistema que conforman.

6. Definicién de proceso

De acuerdo al Departamento Administrativo de la Funcion Puablica, un proceso es “el conjunto de actividades
relacionadas mutuamente o que interactan para generar valor, y que transforman elementos de entrada en
resultados”. Dicho en otras palabras, siempre que haya transformacién de insumos (entradas), en productos
y/o servicios (salidas), estamos hablando de procesos

7. Componentes de un proceso

Un proceso como minimo debe contar con un agente proveedor de los insumos o entradas, las cuales seran
transformadas en desarrollo del proceso por un responsable de la actividad correspondiente, lo que generara
un producto o servicio que sera entregado a un cliente general o especifico, en condiciones controladas que
facilitardn minimizar los riesgos.

Soporte Recursos Indicadores Controles
Legal
— Resultados/
Entradas o salidas o
insumOS TIVIDADES SACTIVIDADES » productos
———-

ProveedoresI Objetivos I Riesgos Clientes

Figura 3: Componentes de un proceso

8. Mejora continua de los procesos

En sistema basado en procesos tal y como lo contempla el Modelo Estandar de Control Interno y el Sistema
de Gestion de la Calidad, los procesos deben controlarse y medirse, para asegurarse que las actividades
realizadas obedecen a una planificacién y que los resultados obtenidos fueron proyectados con anterioridad
de tal forma que los procesos generen el mejoramiento (cuando los resultados no son los 6ptimos) y la
mejora (cuando los resultados fueron los esperados), lo que permite asegurar la mejora continua de los
procesos.
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Figura 4: Esquema de la mejora continua de un proceso

9. Clasificacion de los procesos

Debido a la complejidad en cuanto a tamafio y misionalidad, al igual que a los diferentes niveles de autoridad
y responsabilidad de tipo estratégico, tactico y operacional, la Administracibn Municipal de la Mesa
Cundinamarca, establecié una priorizacién de procesos asi:

Procesos Gerenciales o Estratégicos: Definen los lineamientos estratégicos de la Administracion
Municipal y generan parametros de actuacion frente al desarrollo de la misién y el logro de la visién. En
términos generales son aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las responsabilidades de la
direccién. Se refieren fundamentalmente a los procesos de planeacion y a otros que se consideren ligados
a factores clave o estratégicos

Procesos Misionales o Esenciales: Responden de manera integral por los resultados estratégicos, tacticos
y operacionales establecidos para cada proceso y aportan al cumplimiento de los objetivos estratégicos de
la Administracion Municipal. Son los directamente responsables de generar productos (bienes o servicios)
para el logro de los objetivos proyectados

Procesos de Soporte o Apoyo: Suministran los recursos necesarios para responder de manera integral a
los objetivos de los procesos misionales. Suministran los recursos, servicios e informacion necesarios para
el cumplimiento de los objetivos de cada proceso

Procesos de Evaluacién y Control: evalian el cumplimiento de requisitos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG: 2017, definen lineamientos para la mejora continua y realizan seguimientos a
los resultados obtenidos; realimentan a la alta direccion y facilitan la toma de decisiones para la mejora y la
innovacién. Son los responsables de realizar la verificacion a la planificacion y al cumplimiento de los
objetivos institucionales y realizar la revision gerencial para identificar acciones de mejora.
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Figura 5: Clasificacion de los procesos
10. Estructura del Modelo de Operacién por Procesos

Con el impacto en los factores para la identificacion y seleccion del proceso, se busca una correlacién entre
los procesos clave, los objetivos estratégicos institucionales y los factores criticos de Exito de la
Administracién Municipal. Ejemplo: Cumplir los requisitos legales u obligatorios, Aumentar la rentabilidad
social, Incremento de la cobertura, Mejorar la eficiencia, disminuir las quejas y los reclamos, aumentar la
satisfaccion del cliente, mejorar la calidad en la prestacién del servicio, mejorar la imagen institucional,
personal competente y otros que considere la Administracion Municipal.

Procesos de Primer Nivel: Determinan las directrices para el desempefio institucional de los procesos
segun la formulacion estratégica; constituyen el mapa de procesos de primer nivel o institucional.

Documentacién de los Procesos: Los procesos se documentan a través de caracterizaciones, los
procesos no se documentan con procedimientos, para caracterizar un proceso se requiere conocer y
documentar cada uno de los elementos requeridos para su funcionamiento en la Administracién Municipal.

Requisitos para caracterizar un proceso: La Caracterizacion del proceso debe responder a las siguientes
preguntas:

¢ Cudles son las entradas o insumos?

¢, Qué caracteristicas o especificaciones deben cumplir los insumos?

¢, Quiénes son los proveedores de cada insumo?

¢, Cudles son las actividades necesarias para elaborar el producto con las especificaciones definidas?
¢, Cudles son las salidas, beneficios o servicios?

¢, Qué caracteristicas deben cumplir los beneficios o servicios?

¢, Quiénes son los clientes o beneficiarios de cada producto o servicio?

¢ Cuales son los recursos requeridos?

¢ Cuales son las normas, riesgos, puntos de control, indicadores y responsables?
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Ademas como parte de la caracterizacion de los procesos y en su automatizacion la Administracion Municipal
de la Mesa Cundinamarca debe tener en cuenta, entre otros: El cddigo del proceso y la version del mismo.

Interaccion de los procesos: Es la forma como estos se comunican entre si y mantienen el principio de
“enfoque del sistema para la gestion” que radica en que el resultado de un proceso serd insumo o entrada
de otro proceso. Las interacciones de los procesos seran descritas en la Administracion Municipal de la
Mesa Cundinamarca en la caracterizacion de los procesos

Procedimientos: Las actividades que forman parte de los procesos se documentan a través de
procedimientos

De acuerdo a lo establecido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, un procedimiento
es: “el conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento de las tareas requeridas, para cumplir con
las actividades de un proceso. Establece los métodos para realizar las tareas y la asignacion de
responsabilidad y autoridad en la ejecucion de las actividades”.

PROCESOS

ACTIVIDADES

Figura 6: Desdoblamiento de los procesos

PROVEEDOR CONTROLES CLIENTE

Figura 7: Representacion gréfica de un procedimiento
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Figura 8: Modelo de Operacién por procesos

11. Mapa de procesos

Es una herramienta que operacionaliza los procesos. Es una representacion grafica, de la forma como opera
la Administracién Municipal de La Mesa Cundinamarca para satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes y partes interesadas, muestra las relaciones entre los diferentes procesos de la Administracion
Municipal

FORMA DE AGRUPAR PROCESOS EN LOS MAPAS DE PROCESOS

GERENCIALES MISIONALES DE SOPORTE

Son aquelloz procesos que Son los que dan soporte a

estan vinculados al ambito de = N los misionales, gue suelen
Son los que estan ligados

las responsabilidades de la directamente a la realizacion referir a procesos
direccion. Se refieren ) o o o 0 (e e (e relacionados con recursos y
fundamentalmente a los P P mediciones

. SErvicio
procesos de planeacion y a

otros que se consideran
ligados a factores clave o
estratégicos

Son aquellos procesos independientes o actividades dentro de los procesos que permiten efectuar
seguimiento al desempeiio de los procesos, medirlos y analizarlos para establecer acciones de mejora.

Figura 9: Esquema que demuestra la forma de agrupar los procesos en un Mapa de procesos
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Figura 10: Nuevo Mapa de procesos de la Administracion Municipal de la Mesa Cundinamarca

El Mapa de Procesos de la Alcaldia Municipal de La Mesa Cundinamarca: Es la representacion grafica
de la interaccién de los procesos adoptados para el logro de la satisfaccion de sus clientes o grupos sociales
objetivo, permite liderar la Administracion como un todo, donde: el nivel gerencial cumple la funcién de
planear los grandes retos institucionales, los procesos misionales definen y desarrollan las actividades en
cumplimiento de esos logros, apoyados en la gestion de los recursos necesarios para su realizacion y el
Proceso de Gestion Integral del Control Interno, verifica la gestion y resultados. Es de anotar que en este
modelo la mejora continua es inherente a la gestion integral de cada proceso, lo que permite ajustar el
sistema con el fin de optimizar el desempefio y ofrecer un valor agregado a la satisfaccion de los clientes.

12. Cadena de valor

Es la secuencia e interrelacion de los procesos que en la Administracion Municipal de La Mesa
Cundinamarca, buscan lograr la satisfaccion del cliente final, generando valor para este y contribucion para
la Administracion Municipal. Son los procesos en donde se entregan los productos y/o servicios generados
por la Administracion Municipal (procesos misionales o esenciales)
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Figura 11: Nueva Cadena de Valor del Mapa de procesos de la Administraciéon Municipal de la Mesa Cundinamarca

13. Roles y responsabilidades frente al Modelo de Operacion por Procesos

Responsabilidad y autoridad sobre los procesos

La Administracion Municipal de la Mesa Cundinamarca, establece diferentes roles dentro de la organizacion
con la responsabilidad y autoridad sobre los procesos asi:

v' Duefios de proceso
v" Responsables de proceso

v Ejecutores de proceso

Roles y responsabilidades frente al mapa de procesos (duefios de proceso)

v" Son los maximos responsables por la ejecucion y verificacion del cumplimiento del objetivo de su
proceso, el cual le ha sido asignado mediante acto administrativo
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v" Conocer con claridad el alcance y los limites de su proceso, para coordinar las actividades de los
responsables y ejecutores del proceso en su equipo de trabajo

v Definir, revisar, modificar, aprobar, actualizar, publicar, entrenar, medir, analizar y mejorar la
caracterizacién de sus procesos, procedimientos, guias y formatos requeridos para su ejecucion.

v' Realizar la alineacioén del proceso con la estrategia e iniciativas a las cuales le aporta.

v' Efectuar el control de calidad del proceso y efectuar todos los ajustes necesarios para que el
producto corresponda con lo planeado, es decir con el objetivo del proceso.

v" Responder por el cumplimiento del objetivo del proceso, que le ha sido asignado.
v Propender por la satisfaccion del grupo social objetivo o cliente, cuando aplique.

v" Promover la mejora continua del proceso, liderando la construccion de las acciones correctivas,
producto de los hallazgos identificados

v" Monitorear los resultados de la gestién del proceso.

v' Liderar la revisién por la direccién, cuando aplique.

Roles y responsabilidades frente al mapa de procesos (responsables de proceso)

v' Ejercer las responsabilidades determinadas por el duefio de proceso definidas en las
caracterizaciones de sus respectivos procesos

v Proponer al duefio del proceso los ajustes necesarios para la mejora de la ejecucion y gestion del
mismo (no puede modificar el proceso)

v Realizar seguimiento y facilitar el logro en el cumplimiento de los objetivos del proceso a través de la
medicion de los indicadores, evaluando tendencias para la mejora de su gestion

v Efectuar el seguimiento a la satisfacciéon del grupo social objetivo o cliente, cuando aplique
v Liderar acciones para la apropiacion e interiorizacion de la politica y los objetivos de calidad

v' Realizar seguimiento al control del servicio no conforme y ejecutar acciones de mejora, cuando
aplique

Implementar las acciones de mejora necesarias sobre el resultado de la gestion del proceso.
Efectuar los ajustes determinados por el duefio de proceso para mejorar la prestacion del servicio

v Identificar los riesgos que afectan la ejecucion del proceso y controlarlos para evitar su
materializacion (gestion integral del riesgo)

v Hacer el control de calidad del proceso y ante las posibles desviaciones, proponer de inmediato las
acciones que se requieran
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v' Los responsables de los procesos no son exclusivos de un solo proceso, pueden demas ser
miembros activos de otro equipo de proceso y ser responsables de otros procesos si el Sistema lo
requiere

Roles y responsabilidades frente al mapa de procesos (ejecutores de proceso)

v' Conocer ampliamente el proceso y los procedimientos que ejecuta y los procesos con quien
interactla, teniendo siempre como referente la satisfaccion del grupo social objetivo o cliente

v' Ejecutar las actividades del proceso dejando evidencia de la realizacién de los mismos en los
formatos u otros medios definidos para registro

Trabajar permanentemente para lograr el objetivo del proceso.

Interiorizar la politica y los objetivos de calidad.

Garantizar la coherencia del Sistema Integrado de Gestidon SIG en la prestacién del servicio.
Proponer los ajustes necesarios para la mejora de la ejecucién y gestion al duefio del proceso.

Participar en el desarrollo de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

AN N N NN

Colaborar con los duefios de proceso en las actividades de documentacion, revision y actualizacion
de los documentos asociados al proceso, a través de la metodologia dispuesta por la Institucién.

v' Ejecutar de manera inmediata el procedimiento de control de documentos cada vez que un manual,
mapa de procesos, proceso, procedimiento, formato y guia entre otros, requiera actualizacion por
cambios de la normatividad legal vigente o procedimental

v' Socializar las actualizaciones de los documentos que afectan al proceso y asegurar su aplicacion.
Apropiar la utilizacion de la gestion documental adoptado por la Administracion

No actla en un solo proceso, es posible que lo haga en mas de uno de acuerdo con la actividad
desempefnada

v' Su limite, es el de cada proceso

14. Interaccién de autoridades de procesos

La interaccion de autoridades al interior de cada proceso se hard en forma de cascada inversa, es decir los
resultados se obtienen desde la operacion, supervisados y controlados desde la tactica, para generar los
resultados esperados a la estrategia, asi:

Los ejecutores de proceso deben reportar los resultados de la gestion y la evaluacion al responsable del
proceso correspondiente.

Los responsables de proceso deben reportar los resultados de la gestion y la evaluacion al duefio del
proceso correspondiente.
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Los duefios de proceso deben reportar los resultados de la gestion, la evaluacion y la mejora a la Alta
Direccién para lo cual utilizaran los mecanismos previstos por el Sistema Integrado de Gestién de la
Administracion Municipal de La Mesa Cundinamarca

15. Lo que debe permitir el Modelo de Operacién por Procesos

Una vez operacionalizado el Modelo de Operacién por Procesos de la Administracion Municipal de la Mesa
Cundinamarca debe permitir entre otros: Registrar estadisticas, controlar los procesos, detectar y corregir
desviaciones frente a los objetivos de cada proceso, facilitar el control politico y ciudadano y ajustar los
procesos, procedimientos y las metodologias utilizadas
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e N i
CONTROLAR - PROCESOS ]
L L
o . &
DETECTAR Y DESVIACIONES EN
CORREGIR EL PROCESO
LY o -
[ ] ' CONTROL POLITICO
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Figura 12: Lo que debe permitir el Modelo de Operacion por Procesos
¢,Cémo controlar los procesos desde la autoevaluacion:

v' Se habla de Control de Calidad en el proceso cuando se evalla el comportamiento real de las
actividades planificadas frente al comportamiento real arrojado en la ejecucion y la actuacién sobre
las diferencias generadas.

v Este control de calidad del proceso estd compuesto por los siguientes elementos: *parametro de
control o indicador de gestidn, *responsable de control, *el responsable de las acciones de mejora,
*proceso y *objetivo.

Estos elementos interactian de la siguiente forma:

v El responsable de control (relacionado con el proceso) evalla el comportamiento real del proceso a
través de los parametros de control.

El responsable del control también recibe informacion sobre cual es el objetivo o el estandar a cumplir.

El responsable del control compara el comportamiento real con los objetivos y, si esta diferencia
exige alguna accion, informa al responsable de las acciones de mejora para mantener el proceso en
el estado especificado.
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v' El responsable de las acciones de mejora realiza los cambios necesarios para lograr una
correspondencia entre el comportamiento real de los procesos y los objetivos planificados para ellos”.

En la Administracion Municipal de La Mesa Cundinamarca el Control del Proceso lo realizan los duefios del
mismo, en desarrollo de la autoevaluacion trimestral del control.

Evaluacién independiente como mecanismo para controlar, detectar y corregir las desviaciones de
los procesos:

Se puede hacer a través de auditorias internas que en la Administracion Municipal de La Mesa
Cundinamarca pueden ser realizadas asi:

v' Solamente por la Direccién de Control Interno o quien haga sus veces
v' Conjuntamente entre el duefio de proceso y la Direccion de Control Interno
v Solo por el duefio o responsable del proceso.

Todo lo anterior dentro de un Programa de Auditorias que articula Direccién de Control Interno para cada
vigencia fiscal y en la que se debe hacer la verificacion de cada uno de los procesos por lo menos una vez
al afio.

16. Responsabilidad con el Modelo de Operacion por Procesos

La definicion, implementacion y divulgacion del Modelo de Operacion por Procesos es responsabilidad de la
Alta Direccion de la Administracion Municipal de la Mesa Cundinamarca, quien se apoya en un grupo de
trabajo de la Direccion de Planeacion o quien haga sus veces designado para su disefio, evaluacion y
actualizacién permanente.

17. Parametros de evaluacion del Modelo de Operacion por Procesos

v Definicién en la normativa que regula los sistemas de Gestién de la Calidad y de Control Interno, de
los procesos, procedimientos, instructivos e instrumentos que garantizan su disefio, implementacion,
mantenimiento y evaluacion.

v' Existencia del Mapa de Procesos que contenga la identificacion de los procesos estratégicos,
gerenciales o de direccion, los procesos misionales, esenciales o prestadores, los procesos de
soporte 0 apoyo y los procesos de evaluacion, control o mejora, con sus respectivas
caracterizaciones y procedimientos, guias, cartillas, manuales e instructivos, si se requieren

v Existencia de un Normograma que incluya la base legal que garantiza los objetivos de cumplimiento
de orden constitucional, legal y reglamentario de la Administracién Municipal.

v' Coherencia entre los objetivos de los procesos que conforman la Cadena de Valor, con los propésitos
consignados en el Mandato Constitucional para la Administracién Municipal.

v" Armonia entre los objetivos de los procesos con el conjunto de Planes, Programas y Proyectos que
desarrolla la Administracion Municipal.
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v' Coherencia entre los objetivos de los diferentes procesos de la Administracion Municipal

v' Conocimiento y compromiso de la Alta Direccién y de los funcionarios de la Administracion Municipal
con el Modelo de Operacién por Procesos.

Armonia y consistencia entre los objetivos, insumos y productos de los procesos.

Socializacion del Modelo de Operacién por Procesos entre los funcionarios de la Administracién
Municipal.

v" Niveles de capacitacién y entrenamiento de los funcionarios de la Administracién Municipal en el
manejo del Modelo de Operacidn por Procesos.
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