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“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un
esfuerzo de la inteligencia.”
John Ruskin

Calidad no es un concepto nuevo, la busqueda de la calidad ha sido un proceso
que se ha ido explorando a lo largo de los afios, la indagacién de nuevas técnicas
alrededor de nuevos conocimientos con el fin de encontrar siempre una mejora en
la calidad de vida de las personas. Asi nos damos cuenta, que en ese proceso se
han logrado grandes cosas donde la perfeccion de la calidad se hace notar por
ejemplo desde la aparicion de la rueda hasta los instrumento de alta tecnologia

con los que actualmente contamos.

Sin mas, la calidad y los sistemas que la gestionan, han evolucionado desde el
mas primitivo acomodandose a las diferentes condiciones, caracteristicas,
necesidades y preocupaciones que el pasar de los afios brinda la forma de vida
humana, hasta llegar a lo que actualmente definimos como calidad y el riguroso

estudio e importancia con la que se ve hoy en dia.

Después de la aparicién de las primeras factorias, se han implementados nuevos
conceptos que acompafan al significado de calidad. La eficacia y la eficiencia por
ejemplo son conceptos que conducen la esencia de la calidad en diferentes
aspectos empresariales a los que nos vamos a referir mas adelante y la
importancia con que se toma la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en el area publica, con el fin de gestionar el mejoramiento continuo para el
desarrollo de actividades Nacionales e Internacionales, convirtiéendolo una ventaja

competitiva para ambos sectores.

No es solo la importancia de un sello de calidad en el nombre de la
institucion/empresa, la importancia va mas alla de cumplir con papeleo o normas,

la verdadera importancia de la norma 9001 — 2008 es el disefio especifico para el



buen desarrollo, el conocimiento de la empresa: sus puntos a favor y en contra, es

reunir todos los conceptos para ser mejores cada dia.

A continuacion, después de esta corta introduccion se pretende dar una amplia
explicacion de la calidad como sistema de control y regularizacion de las
empresas, de los paises (caso Colombia) y los efectos que estas traen sobre las
normas e imagen nacional que pretende un pais proyectar al exterior. Se hara el
estudio concreto sobre Colombia sin descartar la importancia global que esta

maneja.

CALIDAD como término puede definirse como: “El conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas en el

consumidor.” !

Actualmente, el concepto calidad como conjunto de seguimientos, instrucciones y
normas la encontramos envuelta por la llamada Norma ISO (International
Organization for Standarization -Organizacion Internacional de Normalizacion)
9001-2008 en la cual focalizaremos todo el desarrollo del ensayo. Pero antes de

empezar a hablar de esta norma explicaré que es I1SO.

! CLUBENSAYOS. http://clubensayos.com/Historia/CALIDAD/952258.html [Consulta en 14 de febrero de
2012]
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gubernamental sin dependencia de ningdn otro organismo internacional,

Es una federacion global de naturaleza no

establecida el 23 de Febrero de 1947 con el fin de preparar normas
internacionales, sobre las cuales trabajardn los comités de la organizacion
conformado por cada uno de los paises miembro, que actualmente completa los
164, con una Secretaria Central en Ginebra (Suiza) que coordina el sistema.

Nace de la Unién de dos grandes Organizaciones: La Federacion Internacional de
las Asociaciones Nacionales de Estandarizacion (International Federation of the
National Standardizing Associations: ISA) Nueva York 1962, y el Comité
Cordinador de la Estandarizacion de las Naciones Unidas, 1964.

Los Miembros de la ISO se dividen en tres categorias

e Miembros simples, uno por pais, recayendo la representacion en el
organismo nacional méas representativo.?

« Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de
desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de normalizacion. No
toman parte activa en el proceso de normalizacion pero estan regularmente
informados acerca de los trabajos que les interesen.

« Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les exige

el pago de tasas menores que a los correspondientes.

? |CONTEC: en el caso Colombiano. Fuente: Wikipedia.com



ISO fue creada para facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel mundial,
permitiendo una actuacion internacional mas amena y confiable de quienes estan

interesados en hacer aparicion en la esfera internacional.

Aunque las normas desarrolladas por la 1ISO son voluntarias, los trabajos del
comité como resultado de la gran importancia que maneja, terminan siendo
denominados acuerdos Internacionales y posteriormente publicados como
estandares Internacionales. Todas las norma de ISO (actualmente mas de 17.400)

son revisadas periddicamente.

En definitiva, esta federacion de control y seguimiento de estandarizacion, se
convierte en una cadena o red de Institutos tanto publicos como privados de
Normas Nacionales, que ejercen presion en el ambito internacional condicionando
a empresas, productos y también instituciones publicas a la hora de querer

aparecer como figurantes internacionales.

Pero ¢Por qué es importante la aparicion de la 1ISO?: Al nacer tras la Segunda
Guerra Mundial® el 23 de febrero de 1947, como el encargado de regular y
promover normas internacionales en un ambiente de inestabilidad y desconfianza
mundial, supuso una gran responsabilidad para esta en afrontar los recientes
acontecimientos, dar paso a una nueva pagina empezando a estandarizar normas
de productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o
privadas). Al aceptar esta responsabilidad a nivel global seria un voto de confianza
gue se le brinda para recuperar la serenidad internacional en el aspecto comercial,
especialmente sobre como preparar el comercio para una nueva seguridad,
calidad y oportunidades, el intercambio de informacién y contribuir con normas

comunes al desarrollo y a la transferencia de tecnologias.

Teniendo claro que es la ISO, entraremos a definir que es la ISO 9001 — 2008.

} Segunda Guerra Mundial: 1939-1945



La norma ISO 9001 — 2008 es una entre
una serie de normas ISO que fue creada para la gestion y el aseguramiento de la
calidad, que maneja un marco estratégico para facilitar el entendimiento de un
sistema efectivo, que le permitirAd a cualquier organizacidn o empresa establecer
parametros de calidad sobre los procesos correspondientes en pro de mejorar sus

productos o servicios.

A partir de la creacién de la ISO 9000 como el primer consenso Internacional
sobre las buenas préacticas de la Gestion de Calidad y su posterior adopcion por
diversas e importantes empresas Europeas, Estadounidenses y del resto del
mundo, ISO creo el Comité Técnico 176 — Gestidon de la Calidad y Aseguramiento
de la Calidad, quien es el encargado de desarrollar y renovar la Familia de las
normas ISO 9000. En el afio 1979 cre6 su primera Norma la ISO 8402 -
Terminologia de la Gestién de la Calidad”; posteriormente en el afio 1987 se
crearon la ISO 9001; 9002°%; 9003° quienes fueron complementadas con la norma

ISO 9004 que se establece como guia en Sistemas de Gestién de Calidad.

*Esun complemento de la serie de normas ISO 9000. Define los términos basicos y fundamentales

relacionados con los conceptos de la calidad, aplicables a todos los campos

> representa una situacién andloga a la de ISO 9001, aplicdndose en el caso de empresas que desean cubrir

las actividades de PRODUCCION E INSTALACON. Se diferencia de 1ISO 9001 dnicamente en el requisito del

DISENO y SERVICIO POST VENTA.

6 . . . .
corresponde al modelo a aplicar para las empresas que desean desarrollar y aplicar un sistema de calidad

que cubra Unicamente las INSPECCIONES Y ENSAYOS FINALES



Es la cuarta edicion de la norma ISO 9001 - 2008 publicada (como ya se habia
mencionado), por primera vez en 1987, se ha convertido en la referencia global
para garantizar la capacidad de satisfacer los requerimientos de calidad y para
mejorar la satisfaccion del cliente en la relacion establecida como Proveedor-

Cliente.

El ranking de certificaciones lo despliegan los paises de la Union Europea,

seguidas de EEUU, Japon, Australia y China. Reino Unido: 70.000 certificados.

En su estructura, la norma cuenta con ocho capitulos:

Alcance, Objetivo y campo de aplicacion.

Aspectos Legales (Normatividad).

Terminologia — Definiciones.

Sistema de Gestion de Calidad — Documentacion. (4.1, 4.2)
Responsabilidad de la Direccion. (5.1; 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6)
Gestion de Recursos. (6.1, 6.2, 6.3, 6.4)

Realizacion del Producto. (7.1, 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6)
Medicién, Andlisis y Mejora. (8.1, 8.2, 8.3, 8.4, 8.5)

© N o g s~ w P

La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de lo que
produzca; es aplicable para bienes o prestacion de servicios, su tamafio o
especialidad tampoco son caracteristicos de exclusién. Los principios de la norma
son generales por lo cual esta permitirA adaptarlos a cada empresa segun sus
caracteristicas sin ningun inconveniente. Podran producirse exclusiones dadas por
la propia idiosincrasia de la empresa, pero solo en lo que se refiere a lo expresado
en el capitulo siete (7) referido a la realizacion del producto o prestacion del

servicio.

“‘En el afio 2012 se dio inicio a la revision de la norma, con el fin de hacer una

renovacion sobre la ya existente y crear empresas mas competitivas para el afio
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2020 para lo cual se afiadiran dos nuevos requisitos a su desarrollo y quedaré su

estructura asi:

Alcance

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacién

© © N o g bk~ w0 DN PE

Evaluacion del Desempefio
10.Mejora

Teniendo claro lo anterior, como eje de estudio resaltaré la importancia y los
efectos que conlleva la certificacion ISO 9001 versibn 2008 en el ambiente

Colombiano tanto en el sector empresarial privado como en el sector publico.

Norma ISO en Colombia: NTC-ISO 9001 - 2008

La NTC: Norma Técnica Colombiana, que se define como: el documento
establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices y caracteristicas para las
actividades o sus resultados, encaminadas al logro del grado optimo de orden en

un contexto dado. Las normas técnicas se deben basar en los resultados

7150 9001 - 2015. (n.d.). En Wikipedia. Recuperado el 16 de sEPTIEMBRE de 2013, de
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
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consolidados de la ciencia, la tecnologia y la experiencia y sus objetivos deben ser

los beneficios 6ptimos para la comunidad?®.

En este contexto Colombiano el organismo reconocido encargado de esta Norma
Técnica es: ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy
Certificacion) Fundado el 10 de mayo de 1963, que mediante Decreto 2269 de
1993 es reconocido como el Organismo Nacional de Normalizacion pero que
desde 1991 ICONTEC Colombia, trabaja conjuntamente con el sector empresarial
nacional e internacional en la certificacion de sistemas de gestion, es lider en la
certificacibn de sistemas de gestion en el pais y gestiona actividades de
certificacion en paises de Centro y Sur América como Ecuador, Peru, Chile,
Bolivia, El Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Nicaragua, Costa Rica,

Honduras, Panama, Venezuela y Republica Dominicana.

Con el fin de dar una respuesta y desarrollo a la apertura de los mercados, la
negociacion de los acuerdos de libre comercio y las nuevas necesidades de los
empresarios de Ameérica y el Caribe, ICONTEC maneja oficinas en Colombia,
Ecuador, Pert, Chile, El Salvador, Guatemala, Honduras Panam4, Costa Rica,
Nicaragua, Republica Dominicana, México, Bolivia y proximamente en Brasil, lo
cual convierte a ICONTEC en un organismo de Certificacién y formacion, lider en

el mercado del continente.

® MINISTERIO DE TRANSPORTE. GLOSARIO. Extraido el 14 de Septiembre de 2013 de
http://web.mintransporte.gov.co/consultas/mercapeli/Glosario/Glosario.htm
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IMAGEN TOMADA DE LA PAGINA DE ICONTEC AMERICA. 14 de Septiembre de 2013.

ICONTEC como organizacién esta respaldada al encontrarse acreditada con: la
Junta Nacional de Acreditacién de ANSI - ASQ (ANAB), con el Instituto Americano
de Normas Nacionales (ANSI) de Estados Unidos, con la Asociacién Alemana de
Acreditacién (TGA), con el Instituto Nacional de Normalizacion (INN) de Chile, y
con el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi) de Perd. ICONTEC Adicionalmente pertenece a
IQNet®, la mas importante red internacional de certificacion del mundo, la cual
promueve el reconocimiento de los certificados de sistemas de gestion en el

ambito internacional.

° El més grande proveedor mundial de certificaciones en sistemas de gestidon. Se compone de 36 organismos
miembro con mas de 2000 subsidiarias distribuidas a nivel global. Tomado de:
http://is09000consultores.blogspot.com/2012/02/conoce-que-es-ignet.html
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AMBIENTE EMPRESARIAL COLOMBIANO:

El desarrollo empresarial colombiano se ha visto en desarrollo gracias a las
empresas fundadas en las primeras décadas del siglo XX y en la década de los
cuarenta. La modernizacion econdémica que rigido aquellos afos, gracias a la unién
de distintos fendmenos, entre ellos la sustitucion de importaciones promovida en
buena parte por efecto de las dos guerras mundiales, permitié que surgieran y se
consolidaran empresas que hoy se encuentran entre las mayores del pais.
Muchas de esas hoy grandes comparfias se originaron en pequefios talleres
artesanales que se conformaron en sociedades con mayor capital y control sobre
las materias primas, la competencia y el mercado a lo largo de los afios.

En la actualidad el desarrollo empresarial colombiano esta conformado por las
micro, pequefias y medianas empresas llamadas también Mipymes, son actores
estratégicos en el crecimiento de la economia, la transformacién de la estructura
productivo industrial nacional y el mejoramiento de la posicion competitiva del
pais. Ademas, las Mipymes contribuyen a reducir la pobreza y la inequidad, al ser
alternativas de generacion de empleo, ingresos y activos para un gran numero de

personas.

Pero Colombia no le ha dado la importancia que se merece este sector, se ha
rezagado en su inclusion en la economia globalizada, Adicionalmente ha
registrado una dindmica baja de la productividad y alta informalidad por parte de
las empresas. Por ende, es necesario continuar con la implementacion de la
politica de Internacionalizacion y con la de desarrollo empresarial de calidad

adoptando medidas necesarias y alternativas como lo es la NTC ISO 9001 - 2008.

La politica industrial ha evolucionado para abarcar todas las actividades
empresariales, Colombia cuenta con la politica Industrial que busca crear el
entorno adecuado para el desarrollo de las empresas: se denomina “Desarrollo

empresarial”’. Esta politica esta enfocada en la competitividad.

11



Evolucion del sector industrial: Produccion y ventas

(variacién % promedio 12 meses)
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Fuente: calcules Anif con base en Dane.
Imagen tomada de BANCOLDEX: 15 de Septiembre de 2013.
Analisis de la gréfica: Durante el afio pasado 2012, la industria colombiana ha
logrado recuperar buena parte del dinamismo perdido durante la crisis de 2008-
2009. En efecto, a pesar de mostrar algunos signos de desaceleracion durante el
segundo trimestre del 2011, la produccién y las ventas industriales comenzaron a

tomar nuevo impulso a partir de agosto de 2011.%°

El sector industrial en Colombia actualmente esta conformado por micro,
pequefias, medianas, y grandes empresas, segun el directorio empresarial

Businesscol en total hay 3711 empresas distribuidas de la siguiente forma:

e Empresas colombianas: 3419

e Empresas no colombianas: 292

Al conocer estos datos ahora cabe preguntar pero ¢Por qué es importante ISO
9001 — 2008 dentro de las empresas Colombianas? Las empresas Colombianas
que actualmente no cuentan con el mejor ambiente para ver ganancia en su

desarrollo y que la competitividad se hace cada vez mas dificil, a partir de

1. Sergio Clavijo Con la colaboracién de Alejandro Veray Alejandro Fandifio, 2012 . Tomado el 15 de
Septiembre de 2013 de http://anif.co/sites/default/files/uploads/Enel6-12.pdf.
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acuerdos de libre comercio y las mismas condiciones sociales que posee el pais,
(cabe recordad que Colombia no se destaca por su industria sino por su sector
agropecuario) al adquirir la certificacion NTC-ISO 9001 — 2008, adquieren un
reconocimiento sobre su sistema de gestion de la calidad, que declara que la
Organizacion opera de manera efectiva cuando por medio de la norma se han
definido metas corporativas claras; el logro de estos objetivos se reflejard en
resultados medibles, basados en indicadores de resultado eficientes y procesos

transparentes.

La mejor prueba de la capacidad de la calidad de una organizacién es la mejora
continua. Un sistema de gestion de calidad certificado segun 1ISO 9001 dentro de

las empresas Colombianas ayuda a:

e Ganar la confianza del cliente

e Aumentar la satisfaccion del cliente

e Fomentar la motivacion de los empleados frente a la calidad
e Definir claramente las responsabilidades

e Tomar decisiones basadas en hechos

e Establecer procesos de la empresa eficiente y eficazmente
e Minimizar el riesgo corporativo

e Iniciar la mejora continua

e Ahorrar tiempo y costos de operacion

e Prevenir los errores en lugar de corregirlos

e Mejorar la imagen corporativa

e Reducir las brechas de informacion

e Ser capaces de reaccionar ante las condiciones cambiantes del mercado

anticipadamente

Que lo anterior se esquematiza dentro de la norma asi:

13



MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION (5)

GESTION DE LOS MEDICION ANALISIS
RECURSOS (6) Y MEJORA (8)

REALIZACION DEL PRODUCTO
PRODUCTO (7)

Fuente: Hecho por la Autora basada en la norma ISO 9001 — 2008.

¢ Por qué es importante la certificacion?

Las certificaciones permiten demostrar que se cumple con los requisitos técnicos
establecidos Internacionalmente, asegurar que los bienes y servicios cumplen con
los requisitos obligatorios relacionados con las salud, seguridad y medio ambiente.
Permite una evaluacion a proveedores mas sencilla y efectiva, condicionando a

estos siempre a la mejora continua, Da Prestigio Internacional.
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Mejoramiento en
la Gestion

Aumento del
Conocimiento

Mejor Uso del

Norma I1SO 9001 .
Capital

Tecnologia

Mejoramiento de
las Habilidades

1. Ventajas de la Norma.

Colombia tiene claro y en mente que mientras mas se familiaricen las empresas
colombianas con las certificaciones de la familia ISO 9000, especificamente a la
ISO 9001 — 2008 se tendrd mas oportunidades de crecer y acentuarse en el
mercado internacional, es importante para el pais destacar sus exportaciones con
un sello de calidad representativo seguro y confiable, no solo por prestigio
Internacional sino para las mismas condiciones sociales de los Colombianos, las
empresas llevardn un control sobre su capital humano, indirectamente la
valoracion del conocimiento de los empleados se vera acrecentado, se tendra en
cuenta titulos y/o experiencia para cada cargo dentro de una organizacion; eso
quiere decir que los desempleados Colombianos con estudios de Educacién
superior, conocimientos y/o experiencia certificada tendrdn mas oportunidades de
acceder a un empleo digno y apropiado a sus condiciones.

Este afio 2013, Colombia ha tenido el mayor crecimiento de certificados ISO 9001

en América del Sur, en el Ultimo estudio realizado se refleja una Colombia
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interesada en la certificacion y acentla su posicion dentro de América del Sur;
continente “subdesarrollado” que continua en crecimiento lo que le brinda
posibilidades de grandes avances industriales internos y un paso mas lejos de la

brecha tercermundista.

Hoy Colombia es el segundo pais con certificados 1SO 9001 en el continente con
mas certificados que Chile, Argentina y Venezuela. Brasil sigue siendo el primero
en numero de certificados totales. En 2011 los numeros totales de certificados ISO
9001 en el mundo se redujo, pero en Colombia tuvo un crecimiento de 2.099
unidades el séptimo mas grande del mundo y el mayor de toda América.

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD Y SUS CERTIFICACIONES
A NIVEL PUBLICO

“Un pais no puede ser competitivo con un sector privado fuerte y un Estado débil.
La calidad es indispensable para apoyar el desarrollo del pais”.
ICONTEC

Certificaciones ISO 9001: 7.500
* |[SO 9001 Privadas: 95 %
« |[SO 9001 Publicas: 5 %

Al pasar de los afios, las necesidades sociales se hacen cada vez mas grandes,
por lo que requieren un Estado cada vez mas sdlido y capacitado para cumplir con
la mision Constitucional y para prestar servicios a los colombianos, un servicio de
CALIDAD, EFICIENCIA, EFICACIAY EFECTIVIDAD.

Colombia pais que se ha visto afectado por la corrupcién y las interminables
quejas de inconformidad sobre funcionarios publicos y sus instituciones, debe

darse una oportunidad de mejorar su imagen y compromiso con el desarrollo

16



colombiano, crear un sistema mas estable dentro del sector publico generara un
soporte mas grande de confianza que beneficiara también al sector privado

empresarial: la confianza de inversion.

En el afo 2003, se aprueba la ley 872 de calidad en el cual se exige a las
entidades del sector publico establecer un sistema de Gestién de Calidad.

La ley establece que el “Gobierno” debe elaborar la norma correspondiente al
sistema de Gestion de las entidades publicas a mas tardar un afio después de la

aprobacion de la ley.

El objetivo inicial de esta norma era la implementacion del sistema de gestion de
Calidad en todas las entidades publicas, sin embargo el decreto 2375 de 2006,
establece la opcion de certificacidn para todas las entidades bajo la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000.

DECRETO 2375 DE 2006:

Articulo 1°. Las entidades y agentes obligados de que trata el articulo segundo de
la Ley 872 de 2003, que deseen certificar su sistema de gestion de la calidad bajo
la norma NTCGP: 1000, deberan realizarlo ante un organismo de certificacion de
sistemas de gestion de calidad acreditado bajo dicha norma, por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Articulo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio debera desarrollar el
correspondiente procedimiento para la acreditacion de entidades de certificacion,
segun las exigencias de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica,
NTCGP: 1000.

Las entidades de certificacibn que cuenten con acreditacibn para certificar
sistemas de gestion de calidad con la Norma ISO 9001, someteran la revisiéon de

los elementos adicionales que exige la NTCGP: 1000.
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Los certificados emitidos por las entidades acreditadas deberan hacer referencia
expresa a la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica, NTCGP:1000.

La norma ISO como eje regulador de las empresas publicas se han empleado
como base de calidad, las normas internacionales ISO 9000:2005 y la I1SO
9001:2008 sobre gestion de la calidad son las principales donde se fundamentara
la NTCGP- 1000 estructurada para el Sector Publico. En esta medida, la
implementacion de la presente norma permite el cumplimiento de la norma
internacional 1ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminologia y los requisitos de
esta a la aplicacion especifica en las entidades.

En conclusion la aplicacion de la Norma ISO 9001 version 2008 es una ventaja a
nivel Nacional tanto en el sector privado como en el sector publico, a pesar que en
el sector publico se utilice otra numerologia para destacarla (NTCGP 1000) la
esencia de esta misma proviene de las normas ISO 9000 especialmente la 9001,
la necesidad de buscar una certificacion de calidad es general para mejorar
procesos Yy la condicion dentro de las empresas tanto para los empleados como

para el usuario.

Cuando se utiliza la norma como un eje regulador, se crearan los parametros
necesarios para brindar un impacto social importante como es en la calidad y
oportunidad de empleo para los colombianos, asi optimizando la condicion de vida
de las personas generando un mejor ambiente en la economia del pais y el
desarrollo social, comercial y abriendo oportunidades Internacionales para
nuestros productos y por ende el bienestar de nuestros sectores industriales mas

importantes.
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SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
ANALISIS BASADO EN LOS ESTUDIOS POLITICOS.

La Constitucion Politica de Colombia, establece “La funcion administrativa
esté al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben
coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en todos sus 6rdenes, tendrd un control

interno que se ejercera en los términos que senale la ley’™".

Los sistemas de Gestién de Calidad como conjunto son un apoyo para la Gestion
Publica y su desarrollo, el planteamiento de un sistema de mejora dentro de la
esfera publica permite un razonamiento mas explicito sobre las metas y las etapas
y direccionamiento estratégico para cumplir con los objetivos y optimizar su
desempefio, también permitira una mejor identificacion y calificacion de los

recursos disponibles y necesarios.

Como estrategia de eficiencia, el sector publico al instaurar un sistema que
gestione la calidad se vera beneficiado a la hora de la toma de decisiones y
también al momento de dar cuenta publica de los resultados obtenidos a lo largo
de un proceso, es importante destacar que los mecanismos de control y mejora
continua seran una herramienta de medicion y analisis de las actividades llevadas
a cabo. La modernizacién constante del servicio publico dirigidos hacia un nuevo
gerenciamiento en la administracion Estatal, sin calidad en los servicios, estaria el
pais frente a una estructura de costes inmanejable, producto de la ineficacia en la

gestion publica, que podria desencadenar en la desaparicion de las instituciones

"' COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. RESOLUCION REGLAMENTARIA 108 DE 2010. (19, Mayo, 2003).
Por la cual se reglamenta el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), adoptado en la Contraloria General de la
Republica.
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publicas. Es asi como se afirma que la calidad es una estrategia de supervivencia
por cuanto a través de esta, es posible mejorar la posicidbn competitiva y el

desemperio general.

Asi mismo podra mejorar redirigir y resaltar los procesos de soporte institucional
qgue le permitan un mejor desarrollo de funciones. Al facilitar el acceso y manejo a
la informacion asegurando transparencia, la veeduria por parte de la ciudadania

como “agentes vigilantes” “(En gestion publica, el problema es una necesidad o

una demanda ciudadana que requiere ser satisfecha o atendida o que requiere

solucién — Departamento de Servicio al ciudadano, Perd)™?

sera efectiva y la
aceptacion del sector publico se vera incrementado, ya que los resultados serian
mas fiables y transparentes fortaleciendo la imagen a nivel Nacional e

Internacional.

Los mismos funcionarios publicos se ven beneficiados con la adopcion del sistema
de gestion de calidad ya que sus funciones y obligaciones se verian
especificamente descritas y acordes a su posicion dentro de la esfera publica al
mismo tiempo que la interrelacion entre las areas de trabajo y las direcciones de
las instituciones se veran beneficiadas. Pero para este beneficio serd necesario un
cambio de mentalidad de todos los funcionarios que integran las instituciones, a fin
de que estén totalmente dispuestos a ejecutar su labor dentro de un ambiente
ordenado y eficiente. Para lograr este objetivo debe llevarse a cabo
capacitaciones en forma estandarizada a los funcionarios, logrando con ello

uniformidad en los conceptos y criterios a gestionar.

Las autoridades correspondientes a cada una de las instituciones deben
comprometerse totalmente con los cambios a realizar supliendo sus necesidades
de espacio fisico, capacitacion, suministros de oficina, mobiliarios, personal idéneo

gue posean como objetivo lograr que la institucion para la cual se labora responda

' CANCILLERIA — REPUBLICA DEL PERU — SEervicio al Ciudadano. Extraido el 18 de Septiembre de 2013 de
http://www.rree.gob.pe/servicioalciudadano/Paginas/Buenas Practicas.aspx
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a las exigencias de los tiempos con un servicio publico, que satisfaga plenamente
las necesidades de los usuarios en el contexto de aplicacion de la norma 1SO-
9001-2008; estimular el profesionalismo, la ética y la entrega laboral de todos sus
funcionarios, mediante una politica salarial adecuada que responda a las
exigencias de la labor que realizan y satisfaga efectivamente las necesidades de
los funcionarios ante sus costos de vida; y todo lo que permita ejercer funciones
con calidad, apoyar el proceso de manera abierta y responsable, para que la

aplicacion de la norma 1SO-9001:2008 en toda la organizacion sea una realidad.

Debe haber una comunicacién abierta entre las directivas de las Instituciones y los
encargados de desarrollar la aplicacion de esta norma, esto para que los objetivos
establecidos no sean distorsionados o0 saboteados por falta de comunicacién o

interpretaciones erréneas de la labor encomendada.

Es de suma importancia estar al tanto de la opinidon de los usuarios, sea mediante
encuestas o entrevistas, a fin de que hacer las observaciones en cuanto a los
cambios en el servicio que ellos consideren necesarios para que este sea mas
eficiente, eficaz y sea congruente con la satisfaccion de sus necesidades del
servicio especifico de cada institucion.

...’Resultado del trabajo que adelanta la Cancilleria en materia del Sistema
Integral de Gestion, la Ministra de Relaciones Exteriores, Maria Angela Holguin,
recibio el pasado 1° de marzo las certificaciones de calidad ISO 9001 y la
certificaciébn en norma técnica de calidad de la gestion NTCGP 1000, entregadas
por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec).

Este reconocimiento convierte al Ministerio de Relaciones Exteriores en el primero
del mundo en tener certificados todos sus procesos en materia de prestacion de

servicios a la ciudadania®®”...

¥ CANCILLERIA - MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES. GLOSARIO. Extraido el 18 de Septiembre de
2013 de http://www.cancilleria.gov.co/newsroom/news/sistema-integral-gestion-la-cancilleria-colombiana-
sirve-modelo-ministerio-relaciones
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http://www.slideshare.net/unsalvirtual/eQ7-3iicap-3-y4

http://www.elcolombiano.com/BancoConocimiento/E/el entorno empresaria

| clave en la competitividad/el entorno empresarial clave en la com

petitividad.asp
http://COLOMBIAINTERNACIONAL.UniversidaddelosAndes.catalogo.com

http://www.mipymes.gov.co/

http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html|
http://www.nga.com/esp/atozservices/article.asp?SECTION=1034&ARTICL
E=1066

NORMA I1SO 9001 Version 2008. Traduccién al Espafiol.
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