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1. OBJETIVO
Describir el sistema de gestidén de calidad del instituto del fomento del deporte y la recreacion de
Barrancabermeja INDERBA basado en la norma NTC GP 1000:2004.

2. ALCANCE

El campo de aplicacion de las consideraciones establecidas en este manual de calidad es la
estructura de los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de Seguimiento definidos en el
mapa de procesos y para cada una de las dependencias del INDERBA.

Como responsables generales para dar cumplimiento a los requisitos del sistema de gestion de
calidad se encuentran el Director como responsable legal de la aplicacion directa en el
INDERBA, el representante de la Direccion como responsable de garantizar la operatividad del
sistema, los lideres de los procesos y los miembros de los equipos directivo, operativo y
evaluador MECI-CALIDAD, definidos mediante acto administrativo.

3. NORMATIVIDAD

> NTC GP 1000:2004. Numeral 4.2.2
» MECI 1000:2005.

4. DEFINICIONES
Para efectos de este procedimiento se establecen las siguientes definiciones:

» SGC (Sistema de Gestion de Calidad): Herramienta de gestion sistematica y
transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de la entidad. Esta
enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo institucional.

» Caracterizacion de proceso: Documento que especifica las actividades, recursos,
responsables y mecanismos de seguimiento y medicién para cada uno de los procesos
del sistema de gestidon de calidad. Ademas describe la forma en que interactian los
procesos del sistema.

» Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

» Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacién, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion.



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

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos
gue son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medicion, analisis y
mejora.

Procesos de Seguimiento: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el andlisis del desempefio y la mejora de la eficacia
y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones
correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo
y los misionales.

Documento: Informacién y su medio de soporte; los documentos pueden ser registros,
especificaciones, procedimientos documentados, dibujos, informes, normas, etc

NOTA: El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, Optico o electrénico,
fotografia 0 muestra patrén o una combinacién de estos®.

Producto o servicio. resultado de un proceso o un conjunto de procesos

Procedimiento: Documento del Sistema de Gestidén Integral que establece la forma
especifica para llevar a cabo un conjunto de actividades que hacen parte de un proceso.
Describe qué debe hacerse, quién debe hacerlo, cuando, donde, como se hace y los
recursos que son necesarios.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas. Manualmente los registros se hacen en formatos.

Instructivo: Documento del Sistema de Gestion Integral que describe las operaciones en
forma secuencial y logica que requiere una tarea especifica dentro de una funcion de la
organizacion; es de uso especifico para la actividad que se sefiala y es aprobado por el
responsable de la funcion.

Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestidon Integral de una
Organizacion.

Politica de la calidad de una entidad. Intencién(es) global(es) y orientacion(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion de la
entidad.




> Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus objetivos.

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

» Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos y expectativas.
NOTA 1 Las quejas y reclamos son un indicador habitual de una baja satisfaccion del
cliente, pero la ausencia de estas no implica necesariamente una elevada satisfaccion de
aquel.
NOTA 2 Aun cuando los requisitos del cliente se han acordado con €l mismo y éstos han
sido cumplidos, esto no asegura, necesariamente, una elevada satisfaccion de su parte.

5. DESCRIPCION DEL MANUAL

5.1.DESCRIPCION GENERAL DEL INDERBA

Anteriormente en Barrancabermeja el ente que coordinaba los eventos deportivos era la junta
municipal de deporte, la cual funcionaba en el coliseo Luis F Castellanos. Con la ley 181 de
1995 por medio de la cual se regula el deporte colombiano, establecié la creacion de los entes
deportivos municipales reemplazando las antiguas juntas deportivas, un afio después se crea
bajo el acuerdo municipal No. 016 de 1996 en el municipio de Barrancabermeja el instituto
como un establecimiento publico de orden municipal con autonomia administrativa, personeria
juridica y patrimonio independiente, integrante del Sistema nacional del deporte. Con el objeto
de fomentar el deporte, la recreacion, el aprovechamiento del tiempo libre y la educacién
fisicaen el puerto petrolero, ademas de generar y brindar a la comunidad oportunidades de
participacion en procesos de iniciacion, formacion, fomento y practica del deporte.
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5.2.PLATAFORMA ESTRATEGICA DEL INDERBA

El INDERBA tiene el proposito de implementar su sistema de gestion de calidad de acuerdo a
la norma NTC GP 1000:2004 para aumentar la satisfaccion de la comunidad Barrameja para
mejorar continuamente su desempefio. En el presente manual se describe de forma general la
estructura de su sistema de gestion de calidad.

5.3.MISION

Brindar a la comunidad de Barrancabermeja programas deportivos, recreativos, de
aprovechamiento del tiempo libre y la educacion fisica y gestionar la infraestructura donde
realizarlos.

5.4.VISION

En el afilo 2013 seremos una institucion generadora de Modelos Sostenibles en los dmbitos
deportivos, recreativos, de aprovechamiento del tiempo libre y la educacion fisica para que
hagan parte integral de la cultura ciudadana

6. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance definido para el sistema de gestion de calidad del INDERBA se ha definido como:

PLANIFICACION Y EJECUCION DE LOS PROYECTOS ENMARCADOS EN LAS AREAS DEL
DEPORTE LA RECREACION Y EL APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO LIBRE, DE LA
CIUDAD DE BARRANCABERMEJA.

Las exclusiones del sistema de gestion de calidad son:

El numeral 7.3 que hace referencia al disefio y desarrollo no se incluyo en el alcance al no
existir evidencia objetiva de su realizacién; el numeral 7.5.5 preservacion del producto, se
excluyo ya que al ser su producto un servicio, no se requiere de la preservacién de sus
caracteristicas; por ultimo se excluyo el numeral 7.6 Control de dispositivos de seguimiento y
medicion argumentado en que no existen dispositivos que sean utilizados para medir de
ninguna forma caracteristicas inherentes a la calidad del servicio



6.2.POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

La Alta Direccion del INDERBA ha definido una politica de calidad acorde al propdsito del Instituto,
la cual incluye un compromiso de satisfacer los requisitos y de mejorar continuamente. La politica
es:

En el INDERBA buscamos la satisfaccion de los clientes por medio de servicios de calidad
gue estén acordes a las necesidades de la comunidad y de su entorno, mediante un recurso
humano competente y de un sistema de gestién de la calidad orientado hacia una mejora
continua.

Esta politica es usada como base para definir los objetivos de calidad y ha sido dada a conocer
y explicada a todos los miembros de la organizacién para asegurarse de que sea entendida.

Los objetivos de calidad son establecidos en los niveles y funciones pertinentes del INDERBA,
principalmente a nivel de procesos y se basan en la politica de calidad, por lo cual el grado de
cumplimiento de estos aseguran que la politica de calidad se esta implementando y cumpliendo.

A través de la medicion de estos objetivos y los indicadores asociados a cada uno se tiene un
valor numérico del nivel de eficacia, eficiencia y efectividad alcanzado por el sistema de gestion
de calidad. Este célculo es complementado con andlisis de datos y el disefio e implementacion
de acciones de mejora derivadas de este analisis.

Los objetivos de calidad son:

Para realizar seguimiento al cumplimiento de la politica de calidad del INDERBA, se han
definido los siguientes objetivos de calidad medibles:

» Brindar a nuestros usuarios servicios integrales en deporte, recreacion,
aprovechamiento del tiempo libre y la educacién fisica en forma oportuna y con
estandares de calidad de acuerdo con la reglamentacion que se expide para dicho
proposito.

» Garantizar la satisfaccion de los usuarios en los servicios prestados por la entidad
contando con el personal idbneo y competente para la prestacion del servicio.

» Lograr el mejoramiento continuo en la gestién.

» Contar con proveedores que garanticen productos y servicios confiables y de
buena calidad.



» Gestionar los recursos econdémicos para la prestacion de los servicios, mejorando
la eficiencia operacional.

» Garantizar que se cuente con la infraestructura adecuada para la prestaciéon de los
servicios ofrecidos por la entidad.

» Generar y fortalecer las competencias del talento humano.

» Promover la seguridad y salud ocupacional dentro de los funcionarios de la
entidad.

» Fomentar una cultura organizacional que contemple los principios, valores y
conductas de los funcionarios, que se evidencie en nuestros usuarios, clientes,
proveedores, acreedores etc.

6.3.DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y SU INTERACCION

Para el desarrollo de las actividades de un sistema de gestion integral debe ser descrito como
un sistema compuesto por procesos que interactian entre si. Esta concepcion facilita el control
y la medicion de la operacion del INDERBA.

En el INDERBA se definieron quince (15) procesos, los cuales sustentan toda la
operacion del Instituto. La descripcion documentada de los objetivos, las actividades,
requisitos e interacciébn entre estos procesos se encuentra en el anexo
CARACTERIZACIONES DE PROCESO.

Los procesos fueron clasificados como Estratégicos, Misionales de Apoyo y de seguimiento,
cuya estructura es:

Tipo de procesos PROCESO
GESTION DE LA CALIDAD

Estratégicos GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE LA COMUNICACION

RECREACION Y DEPORTES

Misionales ) )
PROMOCION DE LA ACTIVIDAD FiSICA

PARQUES Y ESCENARIOS DEPORTIVOS




Tipo de procesos PROCESO

CONTROL DEPORTIVO

TALENTO HUMANO
GESTION FINANCIERA

JURIDICA

ARCHIVO
Apoyo

ALMACEN

SISTEMAS

PROYECTOS

Segwmlento CONTROL INTERNO

Para facilitar la comprensién del cumplimiento de cada uno de los procesos del sistema de
gestiéon de calidad y de control interno ver anexo caracterizacién de los procesos.
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7. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Alta Direccion del INDERBA ha designado a la asesora contable como representante de la direccion
para el manejo e implementacion del sistema de gestion integral y ha demostrado su compromiso con
la implementacion del sistema a través de la definicion de las disposiciones incluidas en los numerales
5.5.2 de la NTC GP 1000:2004.

7.1.1. Enfoque Al Cliente
La alta direccion del INDERBA han establecido dentro de su proceso de Gestion de la Comunicacion
las actividades necesarias para establecer los requisitos de los clientes y con los procesos misionales
las disposiciones y ejecucion de actividades para su cumplimiento.

7.1.2. Revision Por La Direccién
En el INDERBA se realizan semestralmente revisiones del sistema de gestion integral con el fin de
asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continua. En esta se identifican y verifican las
oportunidades de mejora, se revisan tanto la politica y los objetivos de calidad y se identifican los
requerimientos de recursos. Esta revision es realizada en base al procedimiento de REVISION POR LA
DIRECCION.

7.1.3. Comunicacién Interna
Se han establecido distintos métodos para la comunicacion interna dentro del sistema tales como
reuniones, capacitaciones, carteleras, los cuales se encuentran descritos en la CARACTERIZACION
DE GESTION DE LA COMUNICACION.

Responsabilidad Y Autoridad

Se ha utilizado el manual de funciones y demas documentacion para definir las funciones y
responsabilidades existentes en el INDERBA aplicables a cada cargo. Estos documentos son dados a
conocer a los miembros del INDERBA que ocupan dichos cargos.

Los recursos necesarios para el INDERBA vy sus fuentes, se identifican y planifican con la anticipacion
adecuada para la realizacion de los cambios que sean necesarios.

7.2.GESTION DE RECURSOS

7.2.1. RECURSOS HUMANOS

El INDERBA ha establecido los cargos requeridos para su eficaz operacion, dentro de los cuales se ha
determinado los que afectan directamente la prestacion del servicio como el personal de las unidades
misionales vy los responsables de la ejecucion y/o seguimiento a los planes y programas del Instituto.
Los perfiles de estos cargos se encuentran descritos en el manual de funciones.

7.2.2. INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO
El INDERBA asegura la disponibilidad de las instalaciones, equipos, y las condiciones ambientales
necesarias para la prestacion de los servicios.



7.3.PROCESOS DE REALIZACION O PRESTACION DEL SERVICIO

Los procesos misionales se han definido como los de prestacion del servicio del INDERBA . La
planificacion de la prestacion de sus servicios se realiza a corto, mediano y largo plazo a través de
diferentes herramientas tales como:

e Plan de desarrollo

e Plan operativo

e Planes de accion

Ademéas de estas, las actividades de estos procesos han sido documentadas a través de
caracterizaciones, procedimientos y formatos aplicables a cada uno como herramientas adicionales
para la operacion.

7.4.IDENTIFICACION DE REQUISITOS
Los requisitos de los servicios ofrecidos por el INDERBA se basan en requerimientos legales y
reglamentarios los cuales se encuentran en el Normograma del INSTITUTO.

El INDERBA ha establecido los mecanismos de informacion primaria y comunicacion publica para dar
trdmite a la informacioén solicitada por la comunidad, su retroalimentacion y sus quejas.

7.5.ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Las actividades necesarias para la compra de los bienes y servicios requeridos para su operacion, los
criterios de evaluacion, seleccion y reevaluacion, la informacion de compras y la verificacion de las
compras son desarrolladas de acuerdo a lo establecido en los manuales de contratacion y
procedimientos relacionados.

7.6.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

7.7.Satisfaccion del cliente
La medicion y el aumento de la satisfaccion del cliente es uno de los objetivos de calidad del INDERBA.
Esta se realiza a través de una encuesta, su tabulacién y analisis de datos para la toma de decisiones.
Otra es el registro y seguimiento de las quejas y reclamaciones.

7.8.Auditorias Internas
En el INDERBA se reconocen las auditorias internas como una de las herramientas para la mejora. Las
actividades, responsabilidades y documentacion requeridas para la realizacion de estas auditorias se
describen en el procedimiento de AUDITORIAS INTERNAS.

8. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para cada uno de los procesos se han definido indicadores de seguimiento y medicion, método de
calculo y metas. Los resultados obtenidos se analizan y se establecen las acciones a tomar de acuerdo
a estos.



8.1.SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS SERVICIOS
Los servicios prestados por el INDERBA son desarrollados de acuerdo a disposiciones planificadas,
cuyo seguimiento a la ejecucion se realiza a través de los registros generados en cada uno de estos
para asegurarse de que se cumplen con tales disposiciones.

8.2.SERVICIO NO CONFORME
Los controles, autoridades, tratamiento y acciones a tomar para los servicios no conformes presentados
se describen y se implementan tal como se encuentra en el procedimiento de SERVICIO NO
CONFORME.

8.3.ANALISIS DE DATOS
A los resultados de los indicadores descritos en cada una de las caracterizaciones se les realiza
analisis de datos. Estos andlisis permiten la toma de decisiones en la Empresa que lleven a su mejora
continua.

8.4.ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS
Las actividades requeridas para la revision de las no conformidades potenciales y presentadas,
correcciones, analisis de causas, determinar acciones correctivas y preventivas y realizar seguimiento a
estas se encuentra en el procedimiento de ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS.

8.5.PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL
Se han documentado los siguientes procedimientos para el sistema de gestiébn de calidad con el

propdsito de cumplir con los requisitos de las normas en referencia y asegurar la eficaz operacion del
INDERBA. Estos procedimientos hacen parte de este manual como anexo.

9. ANEXOS

Anexo A: Caracterizaciones de Proceso



