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1. Introduccion

Este ensayo presenta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP
1000:2004, a través de un enfoque critico, sencillo y didactico, mediante una secuencia
logica en cuatro grandes numerales: el primero hace un preambulo de la NTC GP
1000:2004 ejemplo para la gestion publica en cualquier parte del mundo, el segundo
contiene la definicién de la norma NTC GP1000:2004 (Antecedentes, Objetivos y
Indicadores de gestion), el tercero indica, como ha sido el proceso de implementacion
de la norma en las organizaciones publicas en Colombia, y el cuarto desarrolla los
beneficios y/o resultados de la implementacion de la norma en las organizaciones
publicas en Colombia.

Finalmente, hay que aclarar que este ensayo es solo un referente critico donde el autor
hace una construccion de sus puntos de vista argumentados y reflexiona acerca del
tema, pretendiendo facilitar a los estudiantes de la Universidad Militar Nueva Granada y
demas personas interesadas en obtener informacion, acerca de la NTC GP1000:2004 y
como tal, pueden tomarse otras metodologias que la enriquezcan y se obtenga el
objetivo comun de lograr una gestion basada en la mejora continua de la calidad de las
entidades de Colombia en el sector publico.

2. La NTC GP1000:2004 Ejemplo para la gestion publica en cualquier parte del
mundo

En el mundo moderno las organizaciones redisefian sus estrategias y sus procesos con la
finalidad de lograr un uso eficiente y optimizacion de sus recursos, generando asi un
aumento de la productividad, de modo que puedan competir con éxito en el mercado
actual, es por eso que se le fue dando pauta la creacion de diversas normas o
certificaciones las cuales tienen el objetivo de garantizar a los que adquieren los
productos y/o servicios, de poder satisfacer sus necesidades o preferencias.

La NTC GP: 1000 2004 se ha convertido en una herramienta util de gestion sistematica
y transparente permitiendo el logro y desempefio de sus objetivos institucionales en
términos de calidad y satisfaccion de los clientes, en la prestacion de un servicio y/o
producto, en el desarrollo del trabajo se explica cada uno de los pasos para la
implementacidn de la norma, enmarcada en siete etapas o fases que se deben desarrollar
de manera secuencial y sistematica para poder lograr al propdsito que se quiere llegar.

La Norma Técnica de de la calidad en la Gestion Pablica NTC GP 1000:2004 Segiun
(Accion Social, 2009, p. 25) “es adoptada de manera obligatoria. Otros paises como
Meéxico y Espania cuentan con distintas herramientas para examinar su gestion como
por ejemplo talleres, tal es el caso de México que posee talleres de acueducto
internacional para sectores como salud, educacion y gobiernos locales o, marcos para
su mejora como sucede en Espaiia quienes cuentan con un marco para la mejora de
calidad establecido por Decreto”.

Esta norma constituye un instrumento importante para alcanzar las metas descritas. A
través de ellos se establece una serie de pautas y patrones que las entidades deberan
seguir con la finalidad de implementar un sistema de gestion y aseguramiento de la
calidad en el desarrollo de sus procesos. La NTC GP 1000:2004, se ha convertido en
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ejemplo a nivel mundial, ya que es una herramienta indispensable que permite la mejora
continua de todos sus procesos de la organizacion generando asi una serie de beneficios
en pro de la organizacién y minimizando riesgos, con el fin de una optimizacion
eficiente de sus recursos y como resultado una satisfaccion placentera del cliente.

En los ultimos afios la necesidad de contar con Sistemas de Gestion de Calidad para
aumentar la satisfaccion de los clientes, mejorar la imagen de las empresas y buscar una
mayor sostenibilidad en el tiempo se convirti6 en un tema de primer orden para
organizaciones en todo el mundo. De esta misma manera se puede decir que en el sector
publico busco, darle un cambio total a su forma de hacer las cosas, con el fin de
promover su implementacion de forma que se evite duplicar esfuerzos.

3. La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000:2004

La Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTC GP 1000:2004, segin
(Atehortaa, 2005, p.18) es:

“Es el Sistema de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y
otras entidades prestadoras de servicios. Tiene como proposito mejorar el
desempeiio y la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de los usuarios”.

De acuerdo a la definicién de esta norma se puede decir que, va orientada a todas las
organizaciones del estado, con el fin de mejorar su desempefio en todos sus procesos,
mediante la eficiencia, eficacia y efectividad, generando de esta misma manera una
herramienta indispensable que permite el mejoramiento continuo en cada una de las
areas de la organizacion.

Segun (Atehortua, 2005, p.17) afirma que “E/ Gobierno Nacional expidio el Decreto
4110 del 9 de diciembre del 2004, mediante el cual reglamenta la Ley 872 de 2003 y
adopta la norma NTCGP 1000:2004, que determina las generalidades y los requisitos
para establecer, documentar, implementar y mantener un SGC en los organismos,
entidades y agentes obligados conforme al articulo 2 de la ley 872 de 2003 .

Al aplicar esta norma a cada una de las organizaciones Colombianas les traerian grandes
beneficios, ya que minimizarian el riesgo que puedan presentarse con el tiempo a largo,
mediano y corto plazo. Las empresas de hoy en dia saben, que para tener una buena
participacion en el mercado se debe tener en cuenta, que la calidad es una herramienta
indispensable, que puede ser muy util dentro y fuera de la organizacion.

3.1. Antecedentes

Los sistemas de gestion de calidad en el sector publico de acuerdo con la constitucion
de 1991, establecen un modelo de control interno como mecanismo para que la gerencia
publica sea transparente y productiva, es por esto que mediante la implementacion de
este nuevo sistema de gestion de calidad. Segin (Tobon 2009, p. 8) afirma que “en e/
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ano 2003 se prueba la ley 872 de calidad, exige a todas las organizaciones publicas
implementar un sistema de gestion de calidad”.

En todas las organizaciones publicas de Colombia proyectan a corto, mediano o largo
plazo mejorar el modo en que optimizan sus recursos, si quieren crecer en el mercado,
minimizando riesgos, reducir costos con mayor eficacia y teniendo siempre presente la
satisfaccion de sus necesidades y preferencias del cliente. La Norma Técnica de Calidad
en la gestion Publica NTC GP: 1000:2004, facilita el marco necesario para supervisar y
mejorar el rendimiento de cualquier area que se elija, sirviendo como herramienta
eficaz en la organizacion publica.

La ley establece que el gobierno debe elaborar la norma correspondiente al sistema de
Gestion de las entidades publicas a més tardar un afio después de la aprobacion de la
ley. De acuerdo a esta ley, segun (Tobon, 2009, p. 8) afirma que “el objetivo inicial de
esta norma era la IMPLEMENTACION del sistema de gestion en todas las entidades
publicas, sin embargo el decreto 2375 de 20006, establece la opcion de
CERTIFICACION para todas las entidades”.

La Norma Técnica de la Gestion Publica NTC GP 1000:2004 se ha convertido en una
herramienta indispensable de gestion para las organizaciones publicas, permitiendo de
¢sta manera la participacion ciudadana y la comunicacion. De acuerdo a Accidon Social,
(2009 p.1) “es muy importante que la mejora continua proporciona los vinculos entre
los procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos,
teniendo en cuenta su interaccion y combinacion”.

3.2.  Objetivos

El (ICONTEC, 2011, p.202) establece los objetivos del Sistema de Gestion de la
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000 para las organizaciones publicas asi:

* “Permitir a las entidades del Estado demostrar que cumplen los requisitos
de un sistema de gestion de la calidad, tal como lo exige la Ley 872/2003.

+ Facilitar a las instituciones que cumplen la norma demostrar su mejora,
desemperio y capacidad de proporcionar productos y servicios que
responden a las necesidades y expectativas de sus clientes.

+ Mejorar la imagen de las entidades publicas ante sus clientes-ciudadanos y
entidades de control, por tener un sistema de gestion de la calidad
certificado.

& Permitir identificar mejoras con los constantes seguimientos por parte de
Icontec, los cuales le permitiran a las instituciones ser mds eficaces,

eficientes y efectivas en la prestacion de sus servicios”.

Mediante la implementacion de esta norma le permite a las organizaciones del sector
publico, segin el (ICONTEC, 2011, p.202) “evaluar y dirigir el desempeiio
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institucional en términos de calidad y de satisfaccion social, de manera sistematica y
transparente, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 2 de la Ley 872/2003 .

Dia a dia las exigencias de los consumidores en la actualidad son muy relevantes,
principalmente por el rol que desempefia un sistema de gestion de calidad, en donde las
organizaciones que tienen éxito estdn identificadas por tener una alta direccion
comprometida, con el fin de tener una optima calidad que favorezca cada uno de los
objetivos, y metas que se tengan establecidos y poder ser cada dia mas competitivos. Al
tener en cuenta y poner en marcha cada uno de estos objetivos que sugiere el
(ICONTEC, 2011) en las organizaciones del Estado, seria una importante alternativa ya
que beneficiaria cada uno de los procesos tanto interno como externo de la empresa,
con el fin de lograr una mejora continua y una satisfaccion placentera del cliente.

3.3. Caracteristicas diferenciadoras de la NTC GP 1000:2004, Indicadores de
Gestion (Eficiencia, Eficacia, Efectividad)

La NTC GP 1000:2004 incluye los conceptos de Eficiencia, Eficacia y Efectividad en
la organizacion con el fin de mejorar el desempefio en cualquier area que se elija y su
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a cada una de las
necesidades y expectativas de los clientes.

Para la definicién de indicadores, los procesos deben ser vistos con el enfoque de
efectividad total, de tal forma que sean identificados sus insumos, resultados y clientes,
y asi poder determinar las mediciones de la gestion de los mismos procesos, asi:

EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
(RECURSOS) (ATRIBUTOS) (IMPACTO)
* Mano de Obra » Calidad * Rendimiento
* Materia Prima » Oportunidad * Productividad
* Maquinas y Equipos » Amabilidad » Cobertura
* Tiempos * Confiabilidad * Participacion
* Gastos
Cuadro (Nol) Fuente: (DAFP, 2007, p. 47)

En otras palabras la eficiencia se puede denominar como, indicadores que miden la
relacion entre los recursos utilizados y el resultado que se quiere obtener, la eficacia es
la realizacion de las actividades alcanzando lo planeado, y la efectividad es la suma de
(eficiencia + eficacia) es decir es el resultado de los recursos utilizados. Si se tiene en
cuenta cada uno de estos indicadores y se aplica a la organizacion el modelo de
efectividad total grafico (Nol), se puede mejorar la efectividad en todos sus procesos
teniendo la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a cada una
de las necesidades y expectativas del cliente.

El (DAFP, 2007, p. 46) senala:

“Es muy importante recordar que los procesos arrojan informacion cualitativa
o cuantitativa que de una u otra manera es posible registrarla para el
seguimiento de los procesos, tales como: numero de usuarios atendidos o
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despachos realizados, actividades realizadas en un periodo de tiempo o
cantidad producida, consumo de materiales o insumos, tiempos para la
realizacion de actividades, tiempos muertos u ociosos, gastos en mantenimiento,
numero de operarios utilizados ,tiempos de uso de las maquinas o equipos,
calidad del trabajo, entre otros”.

3.3.1Modelo de Efectividad Total
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de Eficiencia de Eficacia de Efectividad
Grafico (No.1) Fuente: (DAFP, 2007, p. 47)

El desarrollo de la efectividad de las organizaciones publicas en el mercado es cada vez
mdas competitivo, enfrentdndose a las consecuencias de la globalizacion y a las
exigencias crecientes de los clientes, la gestion de esta norma se ha convertido en una
herramienta esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. La dificultad de toda
organizacion es poder ofrecer un producto de calidad teniendo en cuenta una
reduccion de costos, las organizaciones que sean capaces de tener soluciones efectivas
para estos dos procesos, podrian llegar al éxito.

4. Como ha sido el proceso de implementacion de la NTC GP 1000:20004 en las
organizaciones publicas en Colombia

Segun, Tobdn (2009, p. 17) afirma que’

“Antes del Esquema NTCGP 1000, Las entidades del estado, tenian sistemas de
gestion implementados con elementos de gran valor. (Como por ejemplo:
Sistema Nacional de Evaluacion de Resultados SINERGIA, Plan de Desarrollo
Administrativo;, Ley General de Archivos (Administracion y Manejo de
Archivos) y Aspectos de Control Interno (MECI, Esquema Anticorrupcion)”.

La implementacion de esta serie de etapas en las organizaciones publicas es de gran
relevancia grafico (No 2), ya que asegura que todos sus procesos, se estan poniendo en
practica, generando una confiabilidad a los consumidores que hacen parte de ella. De
acuerdo a esto, al tener esta certificacion de calidad de la NTC GP 1000:2004 es un
resultado muy importante, en cada una de las organizaciones publicas, tal es el caso
como Ecopetrol, el Ministerio de Minas y Energias, Ministerio de Educacion, la
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Defensa Civil, entre otras ya estan implementando este sistema dentro de sus
organizaciones, alcanzando grandes beneficios y minimizando riesgos que puedan
presentarse con el tiempo a Largo, mediano y corto plazo.

4.1 Proceso de implementacion del SGC

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad —SGC- se necesitan siete
etapas claves el cual Atehortua (2005, p. 19) plantea y como se puede ver en el grafico
(No2) son: Diagnostico, Planeacion, Diseiio, implementacion, verificacion,
capacitacion y Gestion del proyecto.

Diagnostco =) | Piangacién =) [ Disero = | Inpementacitn = | Verfcacion

I T

N T T T T T P T T T

Capacitacion

Gastion del proyacto

Grafico (No2) Fuente: Atehortua, (2005. p.19)

La Norma NTC GP 1000:2004 proporciona todos los fundamentos bésicos en que
descansa cada uno de los procesos que debe efectuarse en la organizacion, Segun el
(DAFP, 2007, p. 32). “el éxito deberia ser el resultado de implantar y mantener un
sistema de gestion orientado al cliente a partir de un resultado de los procesos que sean
comprensibles, gestionables y que generen un mejoramiento continuo®.

Es muy importante aclarar que este proceso juega un papel muy importante en el
sostenimiento continuo de las organizaciones, ya que precisamente en ésta, se estructura
el modelo de operacion por procesos de la organizacion, el cual debe ser aplicado al
interior de la organizacién. Un Sistema de Gestion de Calidad-SGC- comprende todos
los procesos de la entidad y sus interacciones, implicando cada uno de estas etapas
cuenten con un responsable y un equipo de servidores que garanticen la implementacion
ajustada a la documentacién interna y externa con el fin de obtener oportunidades de
mejora continua en la organizacion.

De acuerdo a las etapas que plantea Atehortua (2005) se puede explicar brevemente en
el grafico (No 3).
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De acuerdo al proceso que plantea Atehorttia (2005), un ejemplo en Colombia es el
Proyecto (CIUDAD CALIDAD, 2011, p 5) a cargo de Claudia Carrizosa Ricaurte
(Directora Técnica de Planeacion y Representante del sistema de Gestion de Calidad)
que tiene como objetivo de “la implementacion del sistema de Gestion de calidad
(SGC) y el Modelo Estandar (MECI) al interior del Instituto de Desarrollo Urbano
(IDU)”, se realizara en las siguientes fases:

ETAPA DE IMPLEMENTACION DESARROLLO DE LA ETAPA
En esta etapa el IDU genera la cultura y la
Etapa de Sensibilizacion filosofia de calidad entre todos los

servidores publicos.

En esta etapa se evaltan los procesos,
procedimientos,  estructura,  recursos,
productos, servicios, sistema de
Etapa Diagnostico informacion, con el fin de determinar el
estado de gestion y el plan de accion para
el disefio del SGC de acuerdo con los
estandares y requisitos exigidos en las
normas NTC- ISO 9001 y/o su equivalente
NTCGP 1000:2004.

En esta etapa se establece la politica y
objetivos de calidad, que direccionan
Etapa de Planificacion de la calidad estratégicamente el sistema de Gestion de
Calidad que se implementara en el IDU.
En esta etapa se disefiara el modelo de
Etapa de Diseiio y Documentacion gestion de acuerdo a las acciones
establecida en el plan de accion y se
generan los documentos exigidos para la
implementacion del sistema

de gestion de calidad.

En esta etapa da constancia, por escrito o
Certificacion por medio de un sello de conformidad, de
que un producto, un proceso o un servicio
cumple los requisitos especificos en la
norma de calidad.

Cuadro (No 2) Fuente: (Proyecto CIUDAD CALIDAD p.8)

El IDU empresa encargada de garantizar el desarrollo de la malla vial en Bogota, al
implementar esta norma tiene la posibilidad de un mejoramiento continuo de todos sus
procesos mejorando el rendimiento en cualquier area que se elija, ya que ha servido
como herramienta de eficacia, eficiencia y efectividad con el fin de mejorar su
desempefio y su capacidad de proporcionar los servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos.
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4.2 Procedimientos documentados exigidos por la NTC-GP 1000:2004

De acuerdo con la NTC-GP 1000:2004, la entidad debe establecer y mantener
procedimientos documentados para:

PROCEDIMIENTO FINALIDAD
4.2.3. Control de documentos Definen cuales documentos afectan
la calidad del producto

4.2.4.Control de los registros de calidad | Definen las evidencias de los resultados
de los procesos.

8.2.2. Auditorias internas de la calidad Permiten medir el cumplimiento de
requisitos de calidad
8.3.Control del producto no conforme Implementar registros de calidad para
la deteccion y correccion de defectos
8.5.2.Acciones correctivas Lograr la no recurrencia de defectos
e iniciar acciones de mejora
8.5.3.Acciones preventivas Permiten detectar causas de no
conformidades potenciales
Cuadro (No 3) Fuente: (DAFP, 2007, p. 35)

El (DAFP, 2007, p.36) afirma “ademas de los procedimientos exigidos por la norma y
presentados en el Cuadro (No 3), la entidad debe elaborar otros procedimientos que
considere apropiados y necesarios para la planificacion, operacion y control eficaz de

2

SUSs procesos.

Por ejemplo, las universidades dedicadas a la formacion profesional podrian establecer
un procedimiento documentado para la seleccion y entrenamiento permanente de su
personal docente o instructor, atendiendo a que éste es un proceso critico de la calidad
del servicio de formacion.

El (DAFP, 2007, p. 36) recomienda “la elaboracion de un procedimiento para la
gestion de los riesgos en la entidad, que incluya como minimo: politicas en el manejo,
identificacion, valoracion, control, seguimiento y ajustes a los riesgos.”

Uno de los principales retos de toda organizacion es encontrar y minimizar el riesgo, es
por esto que mediante la elaboracion de un procedimiento para la gestion de los riesgos
de la entidad, permitiria un adecuado tratamiento que garantiza el cumplimiento de la
mision y objetivos de la organizacidn, pero para una adecuada administracion del riesgo
es muy importante el compromiso de la alta direccion, ya que ésta es la encargada de
difundir y establecer politicas con el fin generar una cultura organizacional y prevencion
de los riesgos.

Como ya se habia mencionado anteriormente, en Colombia existen algunas empresas
que estan certificadas con la norma NTC GP 1000:2004, el cual han implementado esta
norma y han logrado grandes beneficios, con el fin de una mejora continua en todos sus
procesos, en el cuadro (No 4) se puede ver la empresa, la fecha de certificacion y los

logros alcanzados.
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LOGROS ALCANZADOS

“Definicion de politicas y normatividad, desarrollo de
proyectos, asistencia técnica”. (Ministerio de Educacion
Nacional,2006,p 106)

“Distribucion y seguimiento de recursos financieros”.
(Ministerio de Educacion Nacional,2006,p 106)
“Atencion de tramites de aseguramiento de calidad en
educacion superior y suministro”. (Ministerio de
Educacion Nacional,2006,p 106)

“Divulgacion de informacion para el fortalecimiento de
la educacidn preescolar, basica y media, y la educacion
superior”. (Ministerio de Educacion Nacional,2006,p
106)

“Cumple a cabalidad con los tramites y procedimientos y
que la empresa lleva a cabo todos los controles que son
exigidos en la prestacion del servicio de suministro de
energia eléctrica con calidad y continuidad”. (Ministerio
de Minas y Energia, 2007, p 222)

“Herramienta indispensable para asegurarle a los clientes
y demas grupos de interés que los procesos y productos
de la empresa cumplirdn con los estdndares de calidad
exigidos en el mercado nacional e internacional”.
(Ecopetrol, 2008, p130)

“En ceremonia especial en el Club Militar sede principal
Santafé¢ de Bogotd, se hizo la entrega de la certificacion
NTCGP 1000:2004 (Norma Técnica Calidad de Gestion
Publica) y la ISO 9001:2008, a la Defensa Civil
Colombiana, por parte de la firma SGS”. (Defensa Civil,
2009, p 12.)

“Demuestra que sus procesos se gestionan para brindar
satisfaccion a los clientes y usuarios, servidores publicos
y sociedad en general”. (Proactiva,2009,p.93)
“Garantiza el mejoramiento continuo en buscar
optimizar los procesos internos de la empresa”.
(Proactiva,2009,p.93)

“Con la implementacion de esta norma Proactiva Aguas
de Monteria S.A. le da cumplimiento a lo dispuesto en la
Ley 872 de 2003”. (Proactiva,2009,p.93)

“Reconocimiento y pago de las asignaciones y
sustituciones pensionales, de los uniformados de la
Policia Nacional con este derecho”.
(CASUR,2008,p.276)

“Prestacion de servicios de programas de bienestar
social para los afiliados 'y sus familias”.
(CASUR,2008,p.276)

EMPRESA FECHA DE
PUBLICA | CERTIFICACION
Ministerio | 28 de agosto del 2006

de
Educacion
Ministerio | 21 de diciembre de
de Minasy | 2007
Energias
Ecopetrol 9 de julio del 2008
Defensa 17 de Noviembre del
Civil 2009

Colombiana

Proactiva:
Medio 10 de diciembre 2009
Ambiente
Caja de 15 de noviembre del
Sueldos de | 2008
Retiro de la
Policia
Nacional
(CASUR)
Cuadro (No 4)
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Las certificaciones de cada una de las organizaciones anteriores, favorece un paso mas
en el proceso de transformacion en el interior de cada una de ellas, permitiendo que esta
norma sea una herramienta indispensable para asegurarle a los clientes y demas grupos
de interés que los procesos y productos de la empresa cumplirdn con los estandares de
calidad, requeridos en el mercado.

Segun (Berry, 1992 p. 32) afirma “Al analizar la realidad nacional, las organizaciones
tienen que tener presente que para participar en el mercado, como prioridad deben
pensar en la calidad, ya que es lo que siempre busca el cliente de todo producto y/o
servicio”. Es por eso, que al estar certificadas con el sello de Calidad de la NTCGP
1000 es un logro muy importante, que logra grandes beneficios y minimiza riesgos que
puedan presentarse con el tiempo a largo, mediano y corto plazo.

5. Beneficios y/o resultados de la implementacion de la norma NTC GP 1000:2004
en las organizaciones publicas en Colombia

Algunos de los beneficios y/o resultados de la implementacion de la NTC GP
1000:2004 en las organizaciones publicas en Colombia segun (Tobdn, 2009 p.18) y el
(ICONTEC, 2011, p.202) son:

« “Comunicacion con el cliente acerca de los mecanismos de participacion
ciudadana.

+ Fomentar una cultura de Calidad en el personal de la Entidad, avanzando
de forma apreciable en la sustitucion de una cultura burocratica a otra de
gestion, orientada al servicio del cliente.

+ Involucrar a la organizacion en un proceso incesante de mejora continua,
favorecido por la revision del sistema por la direccion, que evalua la
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de la calidad, en relacion con
las actividades de la Entidad.

+ Mapas de riesgos y puntos de control sobre los riesgos.

& La continua mejora de los servicios locales se manifiesta como una ventaja
competitiva de una entidad frente a otras entidades publicas.

* Facilita a las instituciones que cumplen la norma demostrar su mejora,
desemperio y capacidad de proporcionar productos y servicios que
responden a las necesidades y expectativas de sus clientes.

+ Mejora la imagen de las entidades puiblicas ante sus clientes-ciudadanos y
entidades de control, por tener un sistema de gestion de la calidad

certificado.

& Permite identificar mejoras con los constantes seguimientos por parte de
ICONTEC, los cuales le permitiran a las instituciones ser mas eficaces,

eficientes y efectivas en la prestacion de sus servicios”.
T
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De acuerdo a cada uno de los beneficios y/o resultados que afirma Tobon (2009) y el
(ICONTEC, 2011), se pueden observar que aparte de ofrecer beneficios internos dentro
de la organizacidon también brinda beneficios externos en pro de la mejora continua de la
calidad. Varios de los beneficios y/o resultados que se mencionan, y que mas llama la
atencion son “los mapas y puntos de control sobre los riesgos”. Es un beneficio muy
importante que toda organizacidon independientemente del sector y el tamafio, no esta
exenta de sufrir algin riesgo que pueda afectar cada uno de sus procesos y como
resultado la perdida de alglin cliente, es por esto que mediante la implementacion de
esta Norma se pueden obtener diferentes resultados en pro de la organizacion, con el fin
de llegar a una mejora continua y poder tener éxito en el mercado.

6. Conclusiones

En los ultimos afios la necesidad de contar con Sistemas de Gestion de Calidad para
aumentar la satisfaccion de los clientes, mejorar la imagen de las empresas y buscar una
mayor sostenibilidad en el tiempo se convirti6 en un tema de primer orden para
organizaciones en todo el mundo. De esta misma manera se puede decir que en el sector
publico busco, darle un cambio total a su forma de hacer las cosas, con el fin de
promover su implementacion de forma que se evite duplicar esfuerzos.

Hoy en dia las organizaciones saben que no pueden perdurar por el simple hecho de
crear un buen producto, hay que tener en cuenta, como ficha clave la interaccidon
constante con los clientes permite tener éxito en el mercado, es importante saber que al
ofrecer un buen producto o servicio de calidad, primero hay que identificar cuales son
las necesidades y preferencias de los consumidores, ya que esto permitiria una
operacion rentable a la organizacion.

En Colombia se ha empezado a implementar un sistema de Gestion de la Calidad en las
Organizaciones publicas, a través de la norma NTCGP 1000:2004, con el fin del
mejoramiento continuo de todos sus procesos y mejorar el rendimiento en cualquier area
que se elija: esta norma ha sido muy importante, ya que ha servido como herramienta de
eficacia, eficiencia y efectividad con el fin de mejorar su desempefo y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas del
consumidor.

La implementacion de la NTC GP 1000:2004 en las organizaciones publicas depende de
un pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia, permitiendo un adecuado
tratamiento que garantiza el cumplimiento de la misiéon y los objetivos de la
organizacion, a la vez proporciona una cultura administrativa y genera ventajas de
oportunidad para la transformacion de los procesos, llegando a obtener una buena
optimizacion de los recursos, y asi generar como resultado una satisfaccion placentera
del cliente.

Algunas empresas como Ecopetrol, el Ministerio de Minas y Energias, Ministerio de
Educacion, la Defensa Civil, entre otras ya implementaron este sistema dentro de sus
organizaciones, alcanzando grandes beneficios y minimizando riesgos que puedan
presentarse con el tiempo a largo, mediano y corto plazo. Las empresas de hoy en dia
saben, que para tener una buena participacion en el mercado se debe tener en cuenta,
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que la calidad es una herramienta indispensable, que puede ser muy util dentro y fuera
de la organizacion.

Para alcanzar una gestion de calidad implica enfocarla como un pilar fundamental
contemplando cada una de las etapas de la implementacion del sistema de Gestion de
Calidad -SGC- empleandolas en el entorno empresarial con el fin de obtener una
interaccion entre los ciudadanos y la gestion publica alcanzando un mejoramiento
continuo dentro de las organizaciones.
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