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AGENDA

BOGOTA, 12 DE DICIEMBRE

Curso gestion
del riesgo SO
31000:2009

Este curso tiene como objetivo
que los participantes compren-
dan la importancia de gestio-
nar los riesgos y que conozcan
la estructura de la norma para
la gestion del riesgo.

INFORMES:

DIANA SANCHEZ Y MAUREN DURAN

TELEFONO: (1) 607 88 88 EXT. 1322/ 1142
CELULARES: 313 887 20 01/310 478 0772

CORREQS: DMSANCHEZ@ICONTEC.0RG
MDURAN@ICONTEC.0RG

MEDELLIN
Especializacion

en Gerencia

de la Calidad
(Convenio ICONTEC-
Universidad de
Medellin. Cohorte 6)

El objetivo es formar especia-
listas calificados y competitivos
bajo sélidas herramientas ge-
renciales que permitan orientar
la organizacion, de manera in-
tegral hacia un mejoramiento
permanente, haciendo uso de
planificacion, implementacion,
monitoreo, mejora e innova-
cién de sistemas de gestion de
la calidad.

INFORMES:

CARLOS ANDRES MORALES MARIN

TELEFONO: (4) 319 8020 EXT 4135

CELULAR: 313 8872018

CORREQ: CMORALES@ICONTEC.ORG

PEREIRA, 12 DE DICIEMBRE

Programa
“Formacion

de auditores

en GLOBALGAP”

Este programa busca brindar-
les los conocimientos a los
asistentes para realizar audito-
rias internas, mediante la me-
todologia GLOBALGAP- BPA.
INFORMES:

VICTOR HUGO GARCIA / JOHANNA MUR0Z
TELEFONO: (6) 3317154 - 3315166 EXT 4193
CELULAR: 3138872022

CORREO: PEREIRA@ICONTEC.ORG
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Efectos del sistema de gestion de la
calidad en las entidades publicas y
su atencion a los usuarios

BOGOTA_Colombiaesunodelos
pocos paises del mundo que
tiene una Ley que obliga a las
entidades publicas del orden
nacional y a otras prestadoras
de servicios publicos a imple-
mentar un sistema de gestion
delacalidad (SGC) para mejorar
las caracteristicas de sus servi-
cios y enfocarse a satisfacer las
necesidades y las expectativas
de los usuarios.

De acuerdo con los lineamien-
tosdelaley872de 2003, el De-
partamento Administrativo de
laFuncién Publica, conelapoyo
técnicodeICONTEC Internacio-
nal, elabord, en 2004, la Norma
Técnica de la Calidad de la Ges-
tion Publica NTC-GP 1000 que,
posteriormente, seactualizéen
2009. Esta norma se desarrolld
con base en la norma interna-
cional ISO 9001, Gestion de la
calidad. Requisitos. Su aplica-
cion permite evidenciar que
hoy en dia, después de doce
anos de existencia, se han cer-
tificado mas de cuatrocientas
entidades publicas, no sola-
mente del orden nacional sino
también del orden territorial.

Enelafno2011laMaestriaen Ca-
lidady Gestién Integral del Con-
venio de la Universidad Santo
Tomas (USTA) - ICONTEC vio la
necesidad de evaluar si los sis-
temas de gestiéon implementa-
dos habian servido para mejo-
rarlagestiéndelacalidadenlas
entidades publicas y si habian
servido para mejorar la calidad
delosservicios publicosy el en-
foquealasatisfacciondelasne-
cesidades y expectativas de los
usuarios.

Fue asi como en ese afo, la di-
reccién de la maestria le propu-
so a un grupo de 16 funciona-
rios de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, realizar este estudio,
conelapoyodel Departamento
Administrativo de Funcion Pu-
blicay de siete docentes de la
maestria. Asi mismo, se crearon
grupos y se dividieron entre
ellos los elementos de la nor-
maNTC-GP 1000: gestion de los
procesos, enfoque al cliente,
gestiondelosrecursos, mejora-
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La Norma Técnica de la Calidad de la Gestién Publica NTC-GP 1000 es una herramienta para que las
entidades publicas sean eficaces y ofrezcan servicios de calidad a los ciudadanos.

miento,documentaciénydirec-
cionamiento estratégico, entre
otros.También se definié lame-
todologia y se aplicaron cerca
de mil encuestas y entrevistas
entre las directivas, profesiona-
les y entes asistenciales, en 40
entidades publicas de Bogota.

Elresultado de este estudio per-
mite afirmar que la implemen-
taciéon de los sistemas de ges-
tion de la calidad ha servido a
las entidades publicas parame-
jorar en su orden, direcciona-
miento estratégico y gestion
documental y de recursos. Las
herramientas para la solucién
de quejasyreclamaciones tam-
bién es uno delos items que re-
portan fortalecimiento y es, en
este tema, que se encuentra la
atenciéon a los usuarios. De
acuerdo con el estudio, se de-
ben fortalecer temas como la
comunicacion interna y exter-
na, laidentificacion delos requi-
sitos de los servicios y su cum-
plimientoylas competenciasde
los funcionarios.

Unavezconocidalapercepcion
de los funcionarios de las dife-

rentes entidades, se escogieron
tres para realizar la investiga-
cion, ya no tomando en cuen-
ta la opinién interna, sino con
los usuarios de los servicios de
estas. Para este estudio, se prio-
rizé el analisis de quejas y re-
clamaciones, y el desarrollo de
unametodologia parahacerlas
encuestas.

Los resultados del estudio per-
miten concluir que en estas tres
entidades seleccionadas existen
procedimientos einstrumentos
adecuados pararesponderalas
quejasy reclamaciones, pero se
debe mejorar el cumplimiento
enlostiemposderespuesta.Por
otraparte, se concluye enloses-
tudios que la implementacién
y la puesta en marcha del siste-
ma de gestién de la calidad, a
dos delas entidades, les ha per-
mitido mejorar la calidad de los
serviciosylaatenciénalosusua-
rios en las variables analizadas:
amabilidad, eficacia, transpa-
rencia y orientacion. En la ter-
ceraentidad, lostemasdeorien-
taciény eficacia (cumplimiento)
se deben mejorar. Otra de las
conclusiones generales es que
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los usuarios, en un alto porcen-
taje, perciben el mejoramiento
de la calidad ofrecida en las en-
tidades.

Se concluyetambiénquelasen-
tidadesdebenimplementares-
trategias de seguimientoy con-
trol de los procesos para la
prestacién delos servicios, y asi
mejorar mucho mas la percep-
ciondelosusuarios,enrelacion
con la satisfaccién de sus nece-
sidades y expectativas.

Es importante destacar que la
norma de gestion de la calidad
ha traido muchos beneficios en
su aplicacién durante estos
doce anos, no solamente den-
tro de las entidades sino tam-
bién en la atencién y la calidad
de los servicios, por eso es im-
portante que el Estado colom-
biano,atravésdel Departamen-
to Administrativo de la Funcién
Publica, apoye su actualizacion
y continuidad.

Por German Dario Marin S.
Director de posgrados del Con-
venioUniversidad SantoTomas,
ICONTEC Internacional.
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