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El Estado colombiano, com-
prometido con las nuevas exigencias
que impone la sociedad actual, y
buscando la satisfaccion de la ciu-
dadania en la prestacion de los dife-
rentes servicios, adelanta la imple-
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mentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en las entidades de la
rama ejecutiva del orden nacional,
con el propésito de generar una ad-
ministracion mas eficaz y eficiente,
pendiente de las necesidades y sa-
tisfaccion de los ciudadanos. Este
Sistema de Gestion de la Calidad es
una herramienta gerencial comple-
mentaria al Sistema de Control In-
terno, los que tienden a garantizar la
eficacia, eficiencia y efectividad de
las acciones y politicas publicas.

El Sistema de Gestion de la
Calidad apunta a adoptar una vision
estratégica que permita dirigir y eva-
luar el desempefio institucional, es-
pecialmente orientado a mejorar la
calidad de los productos, consolidar
estandares que reflejen las necesi-
dades implicitas y obligatorias, pro-
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veer informacion confiable, promover
la transparencia, la participacion y
control politico y ciudadano, garanti-
zar el facil acceso a la informacion
relativa a resultados del sistema,
emprender acciones preventivas y
correctivas, tener vocacion por la
mejora continua, buscar relaciones
Optimas entre calidad y costo, satis-
facer a los ciudadanos, simplificar
procesos y crear un sistema laboral
orientado hacia la productividad,
entre otros beneficios.

Cabe resaltar que el Sistema
de Gestién de la Calidad en si mis-
mo, no esta individualmente consti-
tuyendo la garantia de un Estado
eficiente, ya que la norma sefiala
unos requisitos que se deben cum-
plir para acreditar que el desarrollo
de los procesos estd fundamentado
en el control de los mismos y siem-
pre con un enfoque al cliente.

Esto hace que sea imprescin-
dible relacionar esta norma, con un
sistema integral de control que per-
mita a los directivos mantener un
seguimiento y monitoreo permanen-
te, lo que se puede proporcionar y
evidenciar de manera eficaz a través
del Modelo Estandar de Control In-
terno, MECI.

En este sentido, es pertinente
destacar que si bien la implementa-
cion del Sistema de Gestion de la
Calidad no conlleva necesariamente
la certificacion, el actual gobierno
esta muy interesado en que la mayor
cantidad de entidades al servicio del
Estado, logren adoptar un sistema
con un enfoque basado en procesos,

con la finalidad de asegurar una
prestacion del servicio con calidad y
bajo el cumplimiento de los requeri-
mientos de los clientes.

El Modelo Estandar de Control
Interno, MECI, y el Sistema de Ges-
tién de la Calidad son complementa-
rios. Estos no solamente ayudan al
establecimiento de politicas publicas
efectivas basadas en informacion
actualizada, sino que adicionalmente
se constituyen en una herramienta
de control, que tiene la ciudadania
para analizar el grado de gestién de
las entidades.

Asimismo, debe tenerse en
cuenta, que la calidad de la funcion
publica es en esencia responsabili-
dad de los servidores, de los seres
humanos que trabajan en la conse-
cucion de los fines estatales.

La gestidn de la calidad ha de-
jado de ser un atributo del ambito
privado y atipico en el estatal, y se
esta convirtiendo en una filosofia de
gestiobn publica, que demanda no
solo aptitudes sino actitudes, dedi-
cacion, vencimiento de la resistencia
al cambio para concentrar la aten-
cién al ciudadano, a fin de optimizar
las relaciones entre el Estado y los
ciudadanos a los que servimos.

En diciembre del 2003, el
Congreso de la Republica expidié la
Ley No. 872 por medio de la cual se
crea el Sistema de Gestion de la
Calidad para el sector publico co-
lombiano. Esta Ley establecié que
dentro de la reglamentacion del Sis-
tema de Gestion de la Calidad, el

204 Revista Centroamericana de Administracién Publica (54-55): 203-208, 2008



Gobierno Nacional debiera expedir
una norma técnica de calidad en la
gestion publica, en la que fuera apli-
cable las normas técnicas interna-
cionales existentes sobre la materia.

En este sentido y con el objeto
de reafirmar su compromiso, el Go-
bierno Nacional a través del Depar-
tamento Administrativo de la Funcién
Puablica y el Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion,
ICONTEC, 6rgano asesor del Go-
bierno Nacional en materia de nor-
malizacién técnica, realizaron un
convenio interinstitucional, para
desarrollar en conjunto la norma
técnica denominada Norma Técnica
de Calidad para la Gestion Publica,
NTCGP-1000:2004, adoptada como
norma oficial por el Decreto No.
4110 del 9 de diciembre del 2004.

Esta norma que constituye un
ejemplo singular en la region, esta
siendo examinada en varios paises
de América Latina, por cuanto es
una muestra que desde lo publico se
promueva como politica de Estado,
el desarrollo de un Sistema de Ges-
tiébn de la Calidad con todas las im-
plicaciones que esto conlleva.

Prueba de ello es el nivel de
avance alcanzado durante los Culti-
mos tres afios, por las entidades
nacionales en la implementacién de
los Sistemas Integrados del MECI-
SGC, el que en la dltima medicion
realizada, es posible evidenciar un
avance promedio de implementa-
cion de un 75%, constituyendo
esto un gran progreso y una muestra
gue la gran mayoria de entidades

estan finalizando su proceso de
implementacion.

Por otra parte, en relacion a la
certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, al 30 de abril del 2008,
se encontré que sesenta entidades
han emprendido procesos de certifi-
cacion bajo la NTCGP-1000:2004;
de las cuales treinta y dos han sido
certificadas por los organismos
acreditados ante la Superintendencia
de Industria y Comercio. Esta situa-
cion es bastante alentadora y moti-
vadora, sin embargo, hace falta un
largo camino por recorrer en busca
de esta mejora continua, que cada
vez més debe tender hacia la exce-
lencia en la administracion.

Como se puede ver, aun
cuando las acciones adelantadas
han sido buenas tenemos un gran
reto por delante, por lo tanto, se
requiere la contribucién de todos los
organos y entes de la administracion
publica, para que de manera integral
se logre implementar de manera
responsable, el Sistema de Gestion
de la Calidad en el 100% de las enti-
dades de la rama Ejecutiva, tal como
lo ha planteado expresamente nues-
tro Presidente, y como se encuentra
consignado en el Plan de Desarrollo,
“Estado Comunitario: Desarrollo para
Todos".

Las entidades de la adminis-
tracion publica colombiana para im-
plementar sus Sistemas de Gestion
de la Calidad, han contado con el
apoyo y asesoria de la Funcién
Pablica y la Agencia Presidencial
para la Accién Social.
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Entrando en detalles especifi-
cos de la Norma, se resaltan los
lineamientos que deben acoger las
entidades publicas colombianas, con
el proposito de garantizar su imple-
mentacion, antes del 8 de diciembre
del 2008, sefialando que para que
este proceso sea exitoso, es hecesa-
rio contar no sélo con la debida auto-
rizacion de la alta direccién, sino
también con el apoyo y compromiso
de las personas vinculadas a los
mismos.

El proceso de implementacion
debe empezar con la contextualiza-
cion del direccionamiento estratégi-
co, estableciendo cual es la mision,
la visién y la politica de calidad, que
permitan determinar el quehacer de
la organizacién, enfocado en los
requerimientos de nuestros usuarios,
no solo a nivel interno entendido
como los servidores publicos y cola-
boradores, sino también externo
traducido en la ciudadania.

En segundo lugar, se deben
identificar los procesos y servicios
que son ofrecidos a los usuarios,
ciudadanos u organismos de con-
trol del Estado, considerados todos
ellos como el cliente externo de la
entidad.

Para ello, la clave de las enti-
dades es responder claramente a
estas interrogantes:

- Qué hace la entidad?
- Como lo hace?

. Para qué lo hace?

- Por qué lo hace?

- Con qué lo hace?

En el proyecto de puesta en
marcha del Sistema de Gestion de la
Calidad se identifican varias etapas
béasicas que se deben desarrollar de
manera secuencial y sistematica
para lograr el propdsito, y se deter-
minan de la siguiente manera:

. Diagnéstico

. Planeacion

. Disefio

o Implementacion
. Evaluacion

Asimismo, deben tomar como
referente por excelencia, los si-
guientes principios:

. Enfoque hacia el cliente: la
razon 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 sus necesidades
actuales y futuras, que cumpla
cOon Sus requisitos y que se es-
fuercen por exceder sus ex-

pectativas.
o Liderazgo: desarrollar una
conciencia hacia la calidad

implica que la alta direccion de
cada entidad es capaz de lo-
grar la unidad de propésito
dentro de ésta, generando y
manteniendo un ambiente in-
terno favorable, en el que los
servidores publicos y/o parti-
culares que ejercen funciones
publicas, puedan llegar a invo-
lucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la entidad.
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Participacion activa de los
servidores publicos y/o parti-
culares que ejercen funciones
publicas: es el compromiso de
los servidores publicos y/o de
los particulares que ejercen
funciones publicas, en todos
los niveles, que permite el lo-
gro de los objetivos de la
entidad.

Enfoque basado en los proce-
sos: en las entidades debe
existir una red de procesos, la
cual al trabajar articuladamen-
te, permite generar valor. Un
resultado deseado se alcanza
més eficientemente cuando
las actividades y los recursos
relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque del sistema para la
gestion: el hecho de identifi-
car, entender, mantener, mejo-
rar y, en general, gestionar los
procesos y sus interrelaciones
como un sistema contribuye a
la eficacia, eficiencia y efecti-
vidad de las entidades en el
logro de sus objetivos.

Mejora continua: siempre es
posible implementar maneras
mas préacticas y mejores para
entregar los productos o pre-
star servicios en las entidades.
Es fundamental que la mejora
continua del desempefo glo-
bal de las entidades sea un

Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones: en
todos los niveles de la entidad
las decisiones eficaces, se ba-
san en el andlisis de los datos
y la informacién, y no simple-
mente en la intuicién.

Relaciones mutuamente bene-
ficiosas con los proveedores
de bienes o servicios: las enti-
dades y sus proveedores son
interdependientes; una rela-
cion beneficiosa, basada en el
equilibrio contractual aumenta
la capacidad de ambos para
crear valor.

Coordinacion, cooperacion vy
articulacion: el trabajo en
equipo, en y entre entidades
es importante para el desarro-
llo de relaciones que benefi-
cien a sus clientes, y que
permitan emplear de una ma-
nera racional, los recursos
disponibles.

Transparencia: la gestion de
los procesos se fundamenta
en las actuaciones y las deci-
siones claras; por lo tanto, es
importante que las entidades
garanticen el acceso a la in-
formacién pertinente de sus
procesos, facilitando el control
social.

Finalmente, Colombia a través

objetivo permanente para au- del Departamento Administrativo de
mentar su eficacia, eficienciay la Funcién Publica participé en la
efectividad. redaccién de la Carta Iberoamerica-
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na de Calidad en la Gestién Publica,

que:

208

“permitira a los gobiernos de
Iberoamérica, lograr viabilidad
de sistemas de calidad y exce-
lencia, que al mismo tiempo
sean exigentes para garantizar
una adecuada evaluacién y
control sobre el desempefio
institucional, las  politicas
publicas y la idoneidad de los
servicios publicos, busqueda
de una adecuada gestion por

resultados, y lo suficientemen-
te sencillos, agiles, flexibles y
amigables para que puedan
ser gestionados por el Estado,
asi como mas comprensibles y
utilizables por parte de los
ciudadanos.”

La Carta lberoamericana de
Calidad en la Gestiéon Publica fue
adoptada por los jefes de Estado y
de Gobierno de los paises iberoame-
ricanos en la cumbre de El Salvador
en el 2008 O
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