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GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

INTRODUCCION

El presente A B C del SGC, es el resultado del trabajo que ha desarrollado la Direccién
de Planeacion liderado por el drea de calidad, el cual pretende documentar las fases
trabajadas, basado en el conocimiento adquirido a través de experiencias en cuanto a
la implementacidon, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestién de Calidad en el
Ejército Nacional.

El A B Cilustrara el desarrollo de cada una de las fases y/o actividades asi:

Primera Fase: es la Planificacidn de la implementacion, en la cual se elabora y aprueba el
plan de calidad.

Segunda Fase: se desarrolla a través de la sensibilizacion y la comunicacidon por medio de
la divulgacion de la norma y la documentacién que rige el sistema para asi comprometer a
todoslosfuncionarios del Ejército conlacalidadydarel primer paso paralaimplementacion
de esté.

Tercera Fase: es la implementacién en cuanto a documentar los procesos por parte de
cada uno de los funcionarios que participan en él, evidenciando a través de sus soportes
la aplicacién real de lo descrito en los procedimientos definidos en el sistema, en esta
parte se involucran aspectos como indicadores de procesos, competencias del personal,
adquisicion de bienes y servicios, control de los documentos, administracién de los
riesgos, acciones correctivas, preventivas y de mejora entre otros.

Cuarta Fase: es la evaluacién de lo que se realizd, para asi ir cerrando el ciclo PHVA,
esta fase es el verificar y actuar, para asi monitorear los resultados y tomar acciones de
retroalimentacién que conlleven al mantenimiento y mejora continua del Sistema.

Finalmente, la calidad estd en el funcionamiento y los servicios que presta la Institucidn,
siendo un factor determinante de su eficiencia, eficacia y efectividad como el impacto que
produce su gestion entendido éste como el alcance y la calidad del resultado frente a los
problemas que debe atender o a la responsabilidad que debe cumplir.
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DIRECCION DE PLANEACION

DEFINICIONES

A continuacion se relacionan los términos y definiciones mas utilizadas en estos documentos.
Se recomienda consultar otros en la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2009, los cuales
son necesarios tener en cuenta para facilitar la implementacion, mantenimiento y mejora del
sistema.

Accidn correctiva: Accidon tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada
o situacion indeseable.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad potencial
o situacion potencialmente indeseable.

Acreditacion: Procedimiento mediante el cual se reconoce la competencia técnica y laidoneidad
de organismos de certificacidon e inspeccion, laboratorios de ensayos y metrologia para que
lleven a cabo las actividades a que se refiere este decreto.

Actualizar: Realizar los cambios necesarios a un documento para que su funcionamiento sea
adecuado.

Adecuacion: Grado en el que el Sistema da respuesta a los requisitos establecidos en la NTCGP
1000:2009.

Aprobar: Autorizacidn por parte de la Direccidn para aplicacidn del Registro.

Archivar: Almacenar los documentos de manera ordenada y segura ya sea de forma fisica o
magnética, ubicandola al alcance del personal autorizado para facilitar su consulta.

Auditor: Persona que tiene el conocimiento y la capacidad de realizar una auditoria.

Auditoria: Proceso Sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensiéon en que se
cumplen los criterios de la auditoria.

Certificacion: Procedimiento mediante el cual una tercera parte da constancia por escrito o
por medio de un sello de conformidad que un producto, un proceso o un servicio cumple los
requisitos especificados en el reglamento.

Codificacion: Sistema utilizado para identificar documentos, registros, formatos del Sistema de
Gestion de Calidad.

Comunicaciéon: Conjunto de practicas y procedimientos establecidos por una organizacién
para intercambiar informacién, establecer consultas y transmitir directrices con un objetivo
determinado.



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de un requisito dado por la parte interesada o que viene
implicito con él.

Conveniencia del SGC: Coherencia entre la planificacion estratégica de la organizaciény las
politicas establecidas desde el SGC.

Copia controlada: Copia autorizada de un documento del cual se conoce el numero de
copias, su ubicacion y el responsable.

Criterio de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como
referencia para la realizacidn de una auditoria.

Difundir: Dar a conocer el documento a través de entrenamiento y capacitacion.
Distribuir: Entregar las copias controladas a las partes interesadas que sean autorizadas.

Divulgaciéon: Conjunto de acciones de tipo comunicacional y de transferencia de
conocimientos, ejecutada por diversos medios, que permiten que los servidores publicos
tengan accesos a las disposiciones planificadas.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Efectividad: Medicidon del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque al cliente: La razén de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a satisfacer
a sus clientes; por lo tanto es fundamental que las entidades comprendan cudles son las
necesidades actuales y futuras de los clientes, que cumplan con sus requisitos y que se
esfuercen por exceder sus expectativas.

Enfoque basado en los procesos: En las entidades existe una red de procesos que al
trabajar articuladamente, permiten generar un valor. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.
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DIRECCION DE PLANEACION

DEFINICIONES

Equipo auditor: Uno o mds auditores que llevan a cabo una auditoria.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
gue son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son verificables.

Evidencia Objetiva: Daros que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Formato: Forma preimpresa que se utiliza para consignar informacion.

Implementacién: Conjunto de acciones encaminadas a poner en practica y aplicacién las
disposiciones planificadas y disefiadas en la Entidad.

Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestién de la Calidad de una
organizacion.

Mediciéon: Comparar una unidad con respecto a otra previamente establecida o una
magnitud con respecto a otra. Es comparar un logro alcanzado frente a un logro esperado.

Mejora Continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempeno.

Mejora Continua: Accién permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempeno.

Modelo Estandar de Control Interno “MECI”: Es una herramienta de Gestidn que permite
orientar a la Institucion hacia el cumplimiento de sus objetivos y la contribucidén de estos a
los fines esenciales del Estado.

Modificar: Realizar cambios necesarios a los documentos con el propdsito de actualizarlos
y aplicarlos a la Direccidn de Planeacién.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Plan de Calidad: Es un documento que establece las practicas especificas de Calidad, los
Recursos y la secuencia de actividades correspondientes a un producto, proyecto o contrato
en particular. Los planes de calidad contienen la planificacidn de los puntos o actividades
donde es mas susceptible que falle un proceso o el SGC para el proyecto o contrato,
describiendo los controles para dichas actividades y el cémo la Entidad responde con su
SGC para el efecto.



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DEFINICIONES

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactlan para generar
valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Nota. Los elementos de
entrada para un proceso son generalmente salidas de otros procesos.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad.

Queja: Manifestacion de inconformidad que se da a conocer a la entidad por un hecho o
situacion irregular de un servidor publico o de un particular a quien se le ha adjudicado la
prestacion de un servicio publico o por la deficiencia o negligente atencién que se presta,
donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Reclamante: Persona, organizacidn o su representante, que expresa una queja.

Reclamo: Expresidon de inconformidad por la prestacién de un servicio; es decir, cuando
el usuario considera que se han incumplido las caracteristicas bajo las cuales se deberia
prestar el servicio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos
o el proceso de tratamiento de las quejas.

Revisar: Actividad que asegura la conveniencia, adecuacion y eficacia del tema objeto de la
revision.

Revisidn por la Direccién: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la educacion
y eficacia del tema objeto de la revisidn para alcanzar unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del Cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Servicio no Conforme: Servicio que no cumple con uno o mas requisitos implicitos en el o
exigidos por el cliente.

Sistema de Gestion de Calidad “SGC”: Un Sistema de Gestidn de Calidad es laforma como la
Institucidn realiza la Gestion asociada con la calidad, con el fin de cumplir con los Objetivos
de la Fuerza y los requisitos del usuario buscando la Mejora Continua.
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n DIRECCION DE PLANEACION

Sistema Integrado de Gestion “SIG”: Es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que tiene por objetivo orientar y fortalecer la gestion, dar direccién, articular
y alinear conjuntamente los requisitos de los subsistemas que lo componen (Gestion de
calidad, Modelo Estandar de Control Interno, Gestion de Desarrollo Administrativo, entre
otros).

Situacidn potencialmente indeseable: Situacion que podria generar una no conformidad y
el incumplimiento de los requisitos.

Verificaciéon: Confirmacién mediante la aportacidon de evidencia objetiva, de que se han
cumplido los requisitos especificados.

1. GENERALIDADES

El presente A B C del Sistema de Gestion de Calidad describe la manera como se desarrollan
las fases para la implementacidon, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), bajo la norma NTC-GP 1000:2009.

Grafico N2 1: Fases de implementacion, mantenimiento y mejora del SGC

PLANEACION DISENO IMPLEMENTACION EVALUACION

Fases de implementacion, mantenimiento y mejora del SGC

Es conveniente que los funcionarios participen en la implementacidn, mantenimiento y
mejora del sistema de gestidn de calidad de la institucion a través de reuniones o jornadas
de sensibilizacidn.



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2. FASE DE PLANEACION

Antes de iniciar esta fase es conveniente realizar un diagndstico en el que se determine el
estado en el que se encuentra el sistema de gestién de calidad, al igual se debe socializar a
todos los funcionarios de la institucidn para asi determinar el plan para implementar el sistema.

En esta fase primero que todo se debe identificar quién va a ser el responsable del disefio del
plan, los medios en que se va a elaborar ejemplo en Project, Excel entre otros, para asi definir
el cronograma general donde se determinaran las actividades a desarrollar, los recursos, los
tiempos de ejecucion y los responsables y asi dar cumplimiento a los objetivos del proyecto.
Para esta fase se puede tomar como referencial el ciclo PHVA.

Grafico N2 2: Ciclo PHVA del Sistema de Gestion de Calidad
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Fases de implementaciéon, mantenimiento y mejora SGC, bajo el ciclo PHVA

Es importante conformar un equipo de calidad responsable de apoyar esta fase el cual debe
ser nombrado mediante acto administrativo con la participacion del personal representante de
cada una de las dependencias de la institucion.

El plan de calidad se podra ajustar durante el desarrollo de este, siempre y cuando se mantenga
la fecha de finalizacién como referencia, para evaluar la eficacia y eficiencia del mismo.
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. DIRECCION DE PLANEACION

¢Como se realiza la Fase de Planeacion?

Identificando el personal responsable de disenar el plan de calidad detallado, el medio en que
se va a desarrollar, los tiempos de las actividades, el cronograma vy la fecha de entrega.

DOCUMENTOS DE ENTRADA PARA LA FASE DE PLANEACION

e Acto Administrativo con el compromiso formal de los Altos Mandos
¢ Diagnostico aprobado

e Normatividad legal
e NTCGP 1000:2009
e Estructura Organizacional

e Recursos con los que cuenta (infraestructura fisica, software, equipos, talento humano,
entre otros).

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

e Planificar la realizacién del plan de calidad
¢ Disefiar el plan de calidad
e Aprobar el Plan de calidad

PRODUCTOS QUE SE GENERAN

e Listado del personal asignado para disefar el plan
¢ Cronograma general
¢ Plan de calidad




GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3. FASE DE DISENO

Esta fase corresponde a la definicidn de soluciones y puesta en marcha de metodologias para
implementar un SGC coherente con el estdandar nacional NTC-GP 1000:2009 y garantizar el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios propios de la Institucidn. En esta fase
se realiza la definicidn y caracterizacion de los Procesos, se elabora el soporte documental
(manuales, procedimientos, instructivos, formatos, entre otros) requeridos para la adecuada
y efectiva operacidn de estos procesos, se determinan los instrumentos para la gestién de
su medicidn y seguimiento (indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad), y se identifican
los riesgos inherentes a la prestacidon del servicio con el fin de planear y realizar el control
especifico.

Las actividades de disefio y documentacion del SGC permiten que los ejecutores de los procesos
describan la manera como realizan e identifican si los mismos se ajustan a los requerimientos
gue exige la norma NTCGP 1000:2009 y a las actividades que correspondan a la complejidad
de los procesos y la competencia de las personas que los realizan.

Es conveniente realizar la fase de disefio, porque ésta se constituye en un componente
fundamental para la implementacién, mantenimiento y mejora del sistema.

¢Como se realiza la Fase de Diseno?

Identificando los procesos que permitan cumplir la mision asignada, determinando su
secuencia e interaccion; se debe establecer la documentacion requerida, que incluya la
politica de calidad, los objetivos de calidad, el manual de calidad, los procedimientos,
instructivos y formatos.

DOCUMENTOS DE ENTRADA PARA DESARROLLAR LA FASE DEL DISENO

e Plan de calidad para SGC

* Productos y/ o servicios que presta la entidad

® Guia de planeamiento estratégica

e Normatividad Legal

e NTCGP1000:2009

e Estructura Organizacional

e Listado del personal con conocimientos en calidad

EJERCITO NACIONAL
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. DIRECCION DE PLANEACION

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

e |dentificar los procesos

e Caracterizar los procesos

e Definir la Politica y Objetivos de Calidad

e Documentar los procedimientos, instructivos, manuales, formatos

¢ Definir la metodologia para medir los indicadores de gestion de los procesos
e |dentificar los riesgos y los controles de los procesos

PRODUCTOS QUE SE GENERAN

e Mapa de Macroporcesos

e Caracterizacion de Procesos

¢ Politica de Calidad

e Objetivos de Calidad

* Procedimientos

e |nstructivos

e Formatos

e Manual de Calidad

e Ficha de Indicadores / Matriz de Indicadores
e Mapa de Riesgos



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. FASE DE IMPLEMENTACION

Esta fase corresponde a la ejecucién del plan de calidad, permitiendo que los duefos de
los procesos apliquen lo establecido en los documentos elaborados, identificando que
estos se ajusten a los requisitos de la norma NTCGP 1000:2009, los legales, reglamentarios
y de los usuarios, dejando evidencia de los registros como soportes del resultado de los
procesos y asi mismo garantizando la disponibilidad de la documentaciéon como (Mapa de
Macroporcesos, caracterizaciones de procesos, procedimientos, mapa de riesgos, politica y
objetivos de calidad, instructivos, formatos, manual de calidad, entre otros) para todos los
funcionarios.

é¢Como se realiza la Fase de Implementacion?

e Definiendo un plan de implementacion.

e Determinando la metodologia y los roles donde se especifiquen las responsabilidades del
representante legal, representante de la Direccidn, lideres de los procesos, equipo MECI-
SGC, lideres de las auditorias internas de calidad.

e Realizar un programa de sensibilizacion y capacitacion.

e Aplicar los documentos del sistema como procesos, procedimientos, instructivos,
formatos.

DOCUMENTOS DE ENTRADA PARA DESARROLLAR LA FASE DE IMPLEMENTACION

* Mapa de Macroprocesos

e Caracterizaciones de los procesos

* Mapas de Riesgos

e Politica y Objetivos de Calidad

¢ Procedimientos, formatos, instructivos, manuales, etc.

* Matriz de responsabilidades

* Manual de Calidad

e Matriz de indicadores

e Listados Maestros de documentos, registros, normograma

EJERCITO NACIONAL
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. DIRECCION DE PLANEACION

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

e Elaborar el plan de implementacién

¢ Difundir la documentacién del SGC a implementar

e Implementar el sistema dejando evidencia

¢ Seguimiento a la implementacion del SGC

PRODUCTOS QUE SE GENERAN

¢ Plan de calidad

¢ Evidencia de las actividades de difusidn y sensibilizacidn (actas de capacitacion, listas de
distribucién, actas de reunidn, presentaciones, afiches, plegables, cartillas, etc)

* Registros de evidencia de la implementacién del SGC (formatos diligenciados, resultados
indicadores, etc.)

e Evidencia de la eficacia de las actividades desarrolladas (encuesta de entendimiento SGC,
evaluaciones, visitas a los procesos).



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5. FASE DE EVALUACION

Esta fase nos permitird ver como estamos frente al cumplimiento de los requisitos de la
norma NTCGP 1000:2009 y de las fases desarrolladas anteriormente, tomando como base
el seguimiento a los objetivos estratégicos y de calidad, asi como la medicidn y las acciones
realizadas para cada uno de los procesos al igual q a los riesgos identificados o que generan
mayor impacto en la prestacion del servicio.

é¢Como se realiza la Fase de Evaluacion?

Esta fase se realiza teniendo en cuenta los siguientes aspectos: la medicion y seguimiento
de los procesos, del producto y/o servicio, la satisfaccién del cliente y la realizacion de las
auditorias internas; el control del producto y/o servicio no conforme, el analisis de datos, las
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

DOCUMENTOS DE ENTRADA PARA DESARROLLAR LA FASE DE EVALUACION

o Sistema de Gestidn de Calidad difundido e implementado
o Plan de auditorias
o Procedimientos obligatorios de la norma NTCGP 1000

o Politica y Objetivos de Calidad

o Manual de Calidad

. Documentos requeridos por la Fuerza
o Normatividad legal de la Fuerza

° NTCGP 1000:2009

o ISO 9001:2008

° Procesos

° Procedimientos, instructivos, formatos, manuales aprobados y distribuidos
o Registros de la implementacion del SGC

o Resultados de los indicadores de los procesos

o Mapas de Riesgos
o Evaluacion de los Riesgos

EJERCITO NACIONAL




. DIRECCION DE PLANEACION

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

¢ Planear la fase de evaluacion

e Realizar la medicién y seguimiento a la satisfaccion del cliente, de los procesos, del
servicio y la realizacion de las auditorias programadas.

e Registrar el control del producto y/o servicio no conforme
e Efectuar el andlisis de datos de los resultados

e Realizar la revisién por los Altos mandos
e Realizar acciones correctivas, preventivas o de mejora

PRODUCTOS QUE SE GENERAN

 Resultados de los indicadores de gestién de los procesos

¢ Resultados de los Objetivos de Calidad

e Seguimiento a los mapas de riesgos

* Informes de auditorias internas

® Presentacidn de la Revisidon por los Altos mandos

e Informe de pre-auditoria externa

e Informe de auditoria externa

e Certificaciéon SGC bajo las normas NTCGP 1000 e ISO 9001

e Solicitudes de acciones correctivas, preventivas y de mejora

La evaluacidn del sistema de gestion de calidad es conveniente ya que de ahi parte la mejora
continua, ademas de ser un punto de partida para confrontar lo planeado e implementado
con la realidad de la institucidn; en esta fase se realizan las auditorias internas y externas las
cuales miden si el sistema ha sido implementado de manera eficaz y cumple con los requisitos
de la norma.



GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6. INSTRUCCIONES GENERALES PARA EL
MANTENIMIENTO DEL SGC:

Es parte fundamental del sistema de gestion de calidad conocer, entender y aplicar la Norma
Técnica de Calidad en la Gestidn Publica NTCGP 1000-2009 vy la cartilla “Guia Sistema Integrado
de Gestidon” que publicd la Inspeccidon General del Ejército, para verificar y mejorar el sistema.

Para su consulta se encuentran en la pagina web del Ejército Nacional www.ejército.mil.co en
el link SGC vinculo (item) Normatividad.

Asi mismo podra consultar los siguientes documentos:

Normatividad Sistema de Gestién de Calidad
Mapa de Macroprocesos

Objetivos de Calidad

Politica de Calidad

Manual de Calidad

Administracion de Riesgos

Procesos y Procedimientos

Documentos de Calidad

Mapa Estratégico Ejército Nacional 2011-2012
10. Despliegue Macroprocesos Ejército Nacional

O o0 N R WDNE

La estructura documental se compone de los siguientes documentos y/o registros los cuales
definen la implementacién y mantenimiento del sistema integrado de gestion.

e Estructura organizacional

e Politica de Calidad

e Objetivos de Calidad

e Mapa de Macroprocesos

e Caracterizacion de proceso (s)

e Procedimientos del proceso (s)

e Matriz de Indicadores de Gestién SGC

e Ficha de indicadores de gestion

e |dentificacién de riesgos

e Mapa de riesgos

e Acciones Preventivas, correctivas y/o de mejora
e Listados maestros de documentos, registros y normograma
¢ Informes de auditorias internas

EJERCITO NACIONAL
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ANEXO N° 2
A. INSTRUCTIVO CARACTERIZACION
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GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ANEXO N° 2
B. INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTOS

FUERZAS MILITARES DE COLOMBIA
EJERCITO NACIONAL

PROCEDIMIENTO

Nombre del procedimiento

MACROPROCESO: Nombre del Macroproceso al que pertenece

PROCESO: Nombre del proceso al que pertenece

Fecha de emision: Niimero de
. . Version: la La fecha en la que PSR
Cadigo: lo asigna DIPLA asigna DIPLA se aprueba el Paginas:
procedimiento
Elaboro Reviso6 Aprobo
Nombre y cargo Nombre y cargo Nombre y cargo

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccion total o parcial

EJERCITO NACIONAL
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Control de Actualizaciones

Procedimiento (nombre del procedimiento)

Actualizacion a
la Version No.

Actualizacion realizada

Fecha de emision

Version en la que
se actualizado el
procedimiento
inicia desde el “0”
cero

Procedimiento Inicial

La fecha en la que se
elabora el
procedimiento

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccion total o parcial
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© N o g bk wbd =

Procedimiento (nombre del procedimiento)

CONTENIDO

OBJETIVO:

ALCANCE:

CONTROL:

DEFINICIONES:

FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES
DOCUMENTOS RELACIONADOS
NORMATIVIDAD APLICABLE
ANEXOS:

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccion total o parcial

EJERCITO NACIONAL
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DIRECCION DE PLANEACION

Procedimiento (nombre del procedimiento)

1 OBJETIVO:

Define el propdsito que se desea alcanzar o lo que se persigue con la elaboracion,
aplicacién e implementacion del procedimiento que se estda documentando.

2. ALCANCE:

Son aquellas dependencias, procesos, productos, servicios, etc., a quienes aplica o que
se ven afectados, con el procedimiento que se esta desarrollando.

3. CONTROL:

Es la dependencia y/o cargo quien verifica que se cumplan las actividades descritas en el
procedimiento, de acuerdo a las normas del Ejército, al igual que relaciona la forma como
se realiza la verificacion y control.

4, DEFINICIONES:

Son aquellos términos representativos y que deben ser explicados, para simplificar la
comprension de los usuarios del procedimiento o instructivo que se esta desarrollando.

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccion total o parcial
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Procedimiento (nombre del procedimiento)

5. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES

Presentacion en forma secuencial, de cada una de las actividades que se realizan en el
procedimiento.

Flujograma Descripcion de la Actividad Responsable

Relaciona en forma | En Descripcion de actividades, se | Indique el cargo
grafica, la secuencia | explica para cada actividad, en qué | responsable de llevar

l6gica de las | consisten, cuando, cémo, déonde, con | a cabo la actividad.
actividades del | qué, y con que frecuencia se realizan.
procedimiento. Ver

Instructivo diagrama de
flujo procedimientos
Pag. Web Ejército Link
“SGC” item
Documentos.

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccién total o parcial

J

EJERCITO NACIONAL
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. DIRECCION DE PLANEACION

Procedimiento (nombre del procedimiento)

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Son todos los documentos (procesos, procedimientos o registros) referenciados en el
procedimiento que se esta desarrollando.

7. NORMATIVIDAD APLICABLE

Son orientaciones, directrices y/o normatividad legales o del Ejército que se deben tener
en cuenta para que el procedimiento cumpla el objetivo. Los requisitos aplicables se
relacionan cuando sean necesarias.

8. ANEXOS:

Documentos adjuntos que brindan mayor soporte y compresion al documento respectivo.
Los anexos se incluyen cuando sean necesarios.

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccion total o parcial
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ANEXO N° 2
C. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
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GUIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ANEXO N° 2
E. LISTADO MAESTRO DE REGLAMENTACION

7

NORMOGRAMA
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DIRECCION DE PLANEACION

ANEXO N° 3
BITACORA POSIBLES PREGUNTAS AUDITORIAS

Posibles preguntas mads frecuentes que formulan en las auditorias internas y externas, con el
fin de que se preparen y se tengan en cuenta para el momento de la auditoria.

1. ¢QUE ES EL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

R/ Es la delimitacién del sistema, va desde el Comando del Ejército hasta las Unidades
Operativas Mayores.

2. ¢éCUAL ES EL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

R/ Direccionamiento estratégico, emisidn y control de politicas del Ejército Nacional,
con el fin de conducir Operaciones Militares orientadas a defender la soberania, la
independencia, la integridad territorial y el orden Constitucional de la Nacion.

3. ¢CON QUE NORMAS ESTAMOS CERTIFICADOS?

R/ Con las Normas NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.

4. ¢ CUALES SON LOS PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DE LA NORMA NTCGP 1000:2009?

R/ Control de Documentos, Control de Registros, Acciones Correctivas, preventivas y de
mejora, Producto y/o Servicio No Conforme y Auditorias Internas.

5. ¢QUE SIGNIFICA QUE UN PROCEDIMIENTO SEA OBLIGATORIO?

R/ Que se debe cumplir tal y como esta establecido para el desarrollo de una actividad
0 un proceso.

6. ¢QUE ES EL MANUAL DE CALIDAD?

R/ Es un documento que tiene como finalidad describir el Sistema de Gestion de Calidad
de la Entidad.
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7. ¢QUE ES UN MAPA DE MACROPROCESOS Y PARA QUE SIRVE?

R/ Es la representacion grafica en la que se asocian los procesos por caracteristicas
de funcionalidad y estructura interna de la Institucién. Sirve para identificar el tipo de
macroproceso al que pertenece cada uno de los procesos y su funcionalidad.

8. éA QUE TIPO DE MACROPROCESOS PERTENECE USTED?
R/ Se referencia el tipo de macroproceso al que pertenece ejemplo: Tipo: Misional
9. éA CUAL MACROPROCESO PERTENECE?

R/ Se referencia el macroproceso al que pertenece ejemplo: Macroproceso: Accidén
Integral

10. ¢ A QUE PROCESO PERTENECE USTED?

R/ Se referencia el proceso (s) al que pertenece ejemplo: Gestidon Accidn Integral
11. ¢COMO APLICA EN SU TRABAJO LA POLITICA DE CALIDAD DEL EJERCITO?

R/ Recordemos que la politica de calidad dice:

“EL EJERCITO NACIONAL EN CUMPLIMIENTO DE SU MISION CONSTITUCIONAL CONDUCE
OPERACIONES MILITARES ORIENTADAS A DEFENDER LA SOBERANIA, LA INDEPENDENCIA
Y LA INTEGRIDAD TERRITORIAL, PARA CONTRIBUIR A GENERAR UN AMBIENTE DE PAZ Y
SEGURIDAD QUE COADYUVE EN EL PROGRESO DE LA NACION, COMPROMETIENDOSE
PARA ELLO A PROMOVER EL COMPROMISO, MOTIVACION Y DESARROLLO DE SU TALENTO
HUMANO, A ADMINISTRAR SUS RIESGOS Y A MEJORAR CONTINUAMENTE LA EFICACIA,
EFICIENCIAY EFECTIVIDAD DE SUS PROCESOS”

Cada proceso debe tener clara la contribucién que tiene en la politica de calidad.

12. ¢CUALES SON LOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL
EJERCITO?

R/ Los objetivos de calidad del Ejército son los mismos Institucionales. Cada proceso
debe tener clara la contribucion que tiene en los objetivos que le aplican.

EJERCITO NACIONAL
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢ CUAL ES LA RELACION ENTRE EL MAPA DE RIESGOS Y LAS ACCIONES PREVENTIVAS?

R/ Las Acciones preventivas son las que se establecen en el mapa de riegos para prevenir
gue este se materialice.

SABE ¢ QUE ES UNA ACCION CORRECTIVA?

R/ Es el conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no conformidad
detectada u otra situacién indeseable (eliminar la causa del problema).

SABE ¢ QUE ES UNA CORRECCION?

R/ Es la accidon tomada para eliminar una no conformidad detectada (eliminar el
problema)

SABE ¢ QUE ES UNA ACCION PREVENTIVA?

R/ Es el conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

EN QUE SE DIFERENCIAN LAS ACCIONES CORRECTIVAS DE LAS PREVENTIVAS?

R/ La accién correctiva se hace cuando se ha detectado una no conformidad (ya ocurrid)
y la accién preventiva se hace para evitar o eliminar la ocurrencia de una no conformidad.

¢ QUE ES UNA CARACTERIZACION DE PROCESO?, Y ¢ PARA QUE SIRVE?

R/ La caracterizacion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un
proceso y que se deben controlar, sirve para verificar el desarrollo e interaccién de las
actividades, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

¢QUE ES PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME? ¢A QUIENES APLICA?

R/ Es el incumplimiento de los requisitos o errores al realizar las actividades
correspondientes para la elaboracién del producto, aplica en los procesos misionales
(Operaciones, inteligencia y Accion Integral) en la elaboracién de directivas permanentes
y planes generales como (Plan Campafia, plan Operacional, plan de busqueda, plan de
accion integral).
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20. EXPLIQUE LA DIFERENCIA ENTRE LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS, LISTADO
MAESTRO DE REGISTROS Y EL LISTADO MAESTRO DE REGLAMENTACION “NORMOGRAMA”.

R/ LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS: Registro que permite determinar y controlar
todos los documentos que se utilizan en el proceso.

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS: Registro que permite determinar y controlar todos
los registros que se utilizan en el proceso.

LISTADO MAESTRO DE REGLAMENTACION “NORMOGRAMA”: Registro que permite
determinar la normatividad interna y externa que aplica en el desarrollo del proceso.

21. ¢COMO MIDE LOS INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

R/ En el Plan de accion en el formato 1 Informe de Gestion Plan de Accidon (Componente
de Procesos) y se identifican en el formato matriz de indicadores.

22. ¢COMO ANALIZA LOS RESULTADOS DE LOS INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

R/ En el formato 1 Informe de Gestidn Plan de Accién (Componente de Procesos) en
la celda de observaciones, se relaciona el analisis de acuerdo a los resultados de los
indicadores.

23. ¢COMO IDENTIFICA Y EVALUA LOS RIESGOS DEL PROCESO?

R/ De acuerdo a la Directiva Permanente N2 0192 del 23 Junio de 2010 que trata de la
actualizacién de la Administracién del Riesgo bajo la Metodologia del Departamento
Administrativo de la Funcidn Publica, en los siguientes formatos:

¢ |dentificacién del Riesgo (DIPLA-R-028)

e Mapa de Riesgo (DIPLA-R-028)

e Solicitud de Accidn preventiva (DIPLA-R-022)
e Ficha Seguimiento Indicadores (DIPLA-R-024)
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