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NOTA BIOGRAFICA

Lo autora del libro “Descripcién iberoamericana de los modelos de
calidad y excelencia, implementados en entidades publicas”.

Myriam Cabuya Navarrete, es colombiana, se ha formado vy
desempenado en 3 importantes dreas: Social, Docencia y Gestién
de Calidad. Gerontéloga de la Universidad de San Buenaventura y
Catdlica de Oriente y Master en Gerontologia Social, de la Universidad
Auténoma de Madrid — Espana. Especialista en Gerencia de Proyectos
Educativos de la Universidad Cooperativa de Colombia. Especialista en
Administraciéon y Gerencia de Sistemas de la Calidad de la Universidad
Santo Tomés y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas — ICONTEC.
Es Magister en Calidad y Gestién Integral.

Se ha desempefiando en docencia durante veinte afos, simulténeamente ha ocupado cargos,
como coordinadora académica y asesora en programas sociales. De manera particular los
Ultimos siete afos en Gestién de Calidad como asesora en Calidad y Mejoramiento Continuo,
con ACCION SOCIAL de la Presidencia de la Republica de Colombia; docente Universitaria
en Gestién de Calidad con la Universidad Cooperativa de Colombia y la Escuela Superior de
Administraciéon Pdblica — ESAP, asi mismo en la Especializacion Administracion y Gerencia de
Sistemas de la Calidad; y directora de proyectos de investigacién en la Maestria en Calidad y

Gestion Integral, con la Universidad Santo Tomds y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
— ICONTEC.

Actualmente es Presidente del Comité Técnico Espejo del ISO/TC/176, Comité Nacional de
Gestion de Calidad TC 10, miembro del Comité Internacional de Aseguramiento y Gestién de
Calidad ISO / TC 176, miembro del grupo de trabajo Internacional de IWA 2, Calidad en el
Sector Educativo, miembro del grupo de trabajo Internacional de IWA 4, Calidad en Gobiernos
Locales.

Ha sido delegada por Colombia a la Asamblea General de la Organizacién Internacional
de Estandarizacién —ISO, Ginebra - Suiza 2007 y al Comité Internacional de Aseguramiento
y Gestion de Calidad ISO/TC/176, en Novi Sad — Serbia 2008, delegada por el Gobierno a
la Reunién de la Red Iberoamericana de la Excelencia en la Gestién, Repiblica Dominicana
2009; docente Internacional en Sistemas de Gestion de Calidad para la Policia Nacional de
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Panamé 2009, asi como para la Embajada Permanente de Colombia ante la Organizacién de
los Estados Americanos — OEA.

Ponente en diferentes escenarios internacionales en temas relacionados con la Gestién de la
Calidad y los Modelos de Excelencia, entre estos: Foro Mundial de Calidad — Chile, 2006. Foro
Internacional “Hacia la Excelencia en el Sector PUblico”, Bogotd - Colombia, 2006, Seminario
Internacional de Calidad para Gobiernos Locales - Chile 2007, y Foro Internacional “Hacia la
Excelencia en el Sector PUblico”, Bogotd, Cartagena y Pereira — Colombia 2007, Foro Mundial
de Calidad, Ixtapa - México 2007, Curso Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién,
Bogotd — Colombia, 2007. Congreso Mundial de Calidad, Bogotd — Colombia, 2008, Taller
Internacional, Calidad en Gobiernos Locales, Leén — México, 2008, Foro Latinoamericano de la
Calidad, Bogotd — Colombia, 2009, Convencién Iberoamericana de Excelencia en la Gestién,
Bogotd — Colombia, 2009, Foro Mundial de Calidad, México - Cancun 2009, Il Seminario
Internacional de Calidad para Ciudades Modernas — Chile 2009, panelista en el XIV Congreso
Internacional del Centro Latinoamericano de Administraciéon para el Desarrollo - CLAD -
sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Pdblica, - Brasil 2009 y en escenarios de
formacién en Gestion de Calidad, para servidores pdblicos en Guatemala y Washington D.C.,
en el 2010.
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PRESENTACION

ALVARO URIBE VELEZ, PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA.

Celebro la publicaciéon del libro “Descripcién iberoamericana de
los modelos de calidad y excelencia, implementados en entidades
publicas”, escrito por la doctora Myriam Cabuya Navarrete,
especialista desde la academia y la prdctica, en este tema de tanta
trascendencia.

En Colombia trabajamos para construir confianza fundamentada
en tres pilares: la seguridad desde la democracia, la confianza
inversionista y la cohesién social; todo en el marco de lo que hemos
denominado, Estado Comunitario.

Un modelo de Estado que se aparta del paradigma neoliberal que
proponia su desmantelamiento y del estatismo, que degenera en un
estado burocrdtico, inflexible, controlado por la politiqueria y caracterizado por los excesos
sindicales, el derroche y el desgreno.

El Estado Comunitario es un estado al servicio del ciudadano, diferenciado por ser: gerencial
(administra lo publico con eficiencia, honestidad, austeridad y por resultados), participativo (tiene
en cuenta las demandas de la gente y le permite al ciudadano participar en la formulacién, puesta
en marcha, seguimiento y evaluacién de las politicas pUblicas) y descentralizado (considera las
necesidades locales sin perjuicio del interés nacional y de la solidaridad regional).

Entender al ciudadano no sélo como receptor de los productos y usuario de los servicios
estatales, sino como parte activa en la construccién social, cumpliendo con la responsabilidad
politica de la participacién, permite lograr mayor eficiencia y transparencia; pero también
obliga a mejorar el acceso a la informacién y a la permanente rendicién publica de cuentas.

A estos propésitos contribuyen mucho los modelos de calidad y excelencia. Asi lo confirma
este texto, a partir de la investigacién adelantada en cinco paises de la regién iberoamericana
-Argentina, Chile, Colombia, Espafa y México-, donde se exponen los modelos que han sido
implementados en entidades publicas del nivel nacional y territorial.

En Colombia, desde 2003, con la expedicién de la Ley 872 y la norma de calidad para la gestién
pUblica NTCGP1000:2004, se han dado pasos significativos en la busqueda del mejoramiento
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continuo en la prestacién de los servicios de las entidades nacionales y territoriales, y en la
implementacién de una gestién responsable y ordenada.

Vale la pena resaltar el esfuerzo de la Agencia Presidencial para la Accién Social y la
Cooperacién Internacional, una entidad que, bajo el acertado liderazgo de Luis Alfonso Hoyos,
logré implementar no sélo un sistema de gestion de calidad bajo estdndares nacionales e
internacionales de la organizacién I1SO, sino que ademds consiguié certificar los sistemas de
gestién ambiental y de seguridad y salud ocupacional, bajo las normas ISO 14001 y OHSAS
18001, respectivamente. Ello constituye un ejemplo a emular y un estimulo para el Estado.

La doctora Myriam Cabuya Navarrete, fue parte del equipo de ACCION SOCIAL que logré este
exitoso modelo, y es quien nos presenta este notable esfuerzo académico e intelectual que se
constituye en fuente obligada de consulta para todos los interesados en el tema de la gestién
puUblica eficiente, eficaz, transparente, certificada y confiable para toda la ciudadania.
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PROLOGO

Américo Latina sigue siendo la regién con més inequidad en el
mundo, a pesar de tantos factores positivos con los que cuenta.

Para superar esta penosa situacién no basta con el crecimiento
econdmico, el desarrollo de las organizaciones civiles, el crecimiento
de las universidades y la investigacién.

Existe cada vez un consenso mds creciente sobre la necesidad de
centrar esfuerzos en la transformacién de las instituciones publicas
de la regién.

Mds alld de la retérica, de los discursos altisonantes y de la
polarizacién politica se empiezan a notar casos de entidades pUblicas
de distintos niveles que transitan exitosamente por la via de la calidad,
el mejoramiento continuo, la rendicién publica de cuentas y la
transparencia. Esos casos son importantes pero todavia insuficientes
para la escala que requiere el subcontinente.

Los Sistemas de Gestién de Calidad y las certificaciones en ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18001 para solo mencionar algunas, estdn demostrando en la préctica la inmensa utilidad
como herramientas para modernizar la administracién publica, hacerla mds eficiente, cerrar
espacios para la corrupcién y facilitar el seguimiento ciudadano.

La reciente constitucién de varias redes sociales y gremiales en esta materia, los trabajos de
IWA 4, los intercambios de experiencias, la realizacién de seminarios, conferencias y congresos
asi como el despertar de investigaciones en la materia abren un camino de esperanza para la
regiéon.

ACCION SOCIAL (Agencia Presidencial para la Accién Social y la Cooperacién Internacional)
ha venido transitando por ese camino, aprendiendo de muchas experiencias, promoviendo
actividades académicas, investigativas y de divulgaciéon. En ese contexto presentamos este
trabajo investigativo de Myriam Cabuya Navarrete, servidora publica en esta institucién,
esperando que contribuya a enriquecer la tarea de construir una administracién publica a la
altura de los retos que exige este momento histérico.

LUIS ALFONSO HOYOS ARISTIZABAL

Embajador de Colombia ante la Organizaciéon de los Estados Americanos - OEA
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INTRODUCCION

Desde el gobierno colombiano y en particular en la administracion
del presidente Uribe, ha existido un compromiso profundo por lograr
la Excelencia en la gestiéon publica, y ese compromiso ha sido vivido
con pasién en la Agencia Presidencial para la Accién Social y la
Cooperacién Internacional; pero en particular ha sido un compromiso
en lograr que nuestros actos en el servicio tenga siempre un sello de

calidad.

Esta ruta de la calidad, ha sido un proceso serio y comprometido que
estd comenzando a dar resultados fundamentales en el sector publico [

con mejoras notorias en el servicio del cliente, a los ciudadanos

colombianos; en todas las actividades del gobierno en sus diferentes niveles, y sobre todo
resultados concretos en temas que son fundamentales para lograr una administracién pdblica
y un gobierno transparente.

Me atreveria a sefalar que los avances mds importantes de la Administracién Publica en la ruta
de la calidad, se debe entre otros a los legados del gobierno del presidente Uribe en torno a
la eficiente gestidn y al apego comunitario, lo que se convirtié en un elemento permanente de
mejoramiento continuo, lo cual se evidencia en los cerca de 300 consejos comunitarios en los
gue se expresan los problemas de la ciudadania y se plantean mecanismos de solucién, y en
los que sobre todo se generan al interior del gobierno, reflexiones profundas acerca de sus
procedimientos y al cumplimiento de sus metas.

Para avanzar en esta ruta de mejoramiento continuo, no hay nada mejor que estar inmerso
en un proceso de calidad,, si uno est4 comprometido con la calidad, comienza por buscar
perfeccionarse como ser humano, porque las sociedades se transforman con entidades de
calidad y las entidades se transforman con personas de calidad.

En este contexto, resulta de gran valor esta publicacién, que presenta resultados de un proceso
investigativo y académico desarrollado por Myriam Cabuya Navarrete, quien hace parte de la
familia ACCION SOCIAL; la cual, permite conocer diferentes modelos de gestiéon aplicados
en Iberoamérica, orientados a la calidad y la excelencia, y conocer experiencias de entidades
publicas de cinco paises de la regién, tanto del gobierno nacional como del local, reconocidas
por sus resultados y por el impacto de la ruta de la calidad recorrida y por la busqueda de la
excelencia en la gestién orientada hacia los ciudadanos; de igual manera, enriquece conocer
opiniones de servidores pUblicos de diferentes paises, sobre las principales dificultades y factores
clave de éxito en la implementacién de estos modelos de gestién.
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Finalmente, se destaca la valiosa oportunidad de apreciar en esta publicacién, la visidén que
nos comparten reconocidos expertos en el mundo de la calidad, sobre el posicionamiento de
Colombia en el contexto Iberoamericano, por el avance de su Gestién Piblica y su compromiso
con los modelos de calidad y la excelencia.

Sea esta publicacién, una evidencia més que fortalece el legado de “Trabajo, Hechos y
Corazén.

Diego Andrés Molano Aponte

Alto Consejero Presidencial para la Accién Social y la Cooperacion Internacional.
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RESUMEN

Apreciados lectores, este libro se encuentra realizado en el contexto Iberoamericano, y
presenta una descripcién de los modelos de calidad y excelencia, asi como una referencia
a la implementacién de estos modelos en entidades piblicas de la regién; de igual manera,
presenta las opiniones de servidores pUblicos sobre la implementacién de algunos de estos
modelos y opiniones de expertos en calidad, en torno al posicionamiento de la gestién publica
colombiana. A continuacién un mapa conceptual que orienta el desarrollo y alcance de la

publicacién:

Figura 25 Mapa Conceptual.
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La descripciéon Iberoamericana de la publicacién, responde a los resultados de un juicioso
proceso académico e investigativo, para el cual se tomé una muestra de cinco paises del
universo de los que conforman la regién; los paises fueron seleccionados bajo los siguientes
criterios:

- Paises con representacién de los dos continentes de la regién
- Paises que cuenten con modelo de calidad o excelencia
- Paises de habla hispana

- Paises donde haya entidades publicas reconocidas por la implementaciéon de alguno de los
modelos de calidad o de excelencia en su gestién

El desarrollo temdtico es presentado en seis capitulos de los que a continuacién se hace una
breve descripcién para orientar y optimizar su lectura y comprensién.

En el capitulo primero. Contexto de la Institucionalidad Iberoamericana de la calidad y la
excelencia en la gestién, en el cual se hace referencia a las instituciones de mayor relevancia y
que en razén de su misién, tienen un alcance orientado al émbito de la gestiéon de la calidad
y los modelos de excelencia, y cuya presencia o cobertura penetra los diferentes paises
Iberoamericanos, entre estas ISO, SEGIB, FUNDIBEQ, REDIBEX.

En el capitulo segundo. Modelos de Calidad y Excelencia en Iberoamérica, en el que se
describen los respectivos modelos de calidad y excelencia que han logrado posicionarse en el
contexto Iberoamericano, particularmente en Argentina, Colombia, Chile, Espafia y México,
como referentes de gestién y evaluacién, algunos de estos, son el modelo ISO 9000, 9001,
9004, GP1000, EFQM, NEIG, Modelo Nacional de Competitividad, Modelo Iberoamericano
de la Calidad, entre otros.

En el capitulo tercero. Politicas y Directrices PUblicas acerca de la Implementacién de Modelos
de Gestién de Calidad y Excelencia, se presenta a los lectores una resefa sobre las politicas y
directrices publicas, que se han generado en torno al establecimiento de los modelos de gestién
de calidad y excelencia en los diferentes paises del estudio.

En el capitulo cuarto. Entidades Piblicas Lideres en Gestién de Calidad y Excelencia, se
presenta el caso de cinco entidades pertenecientes a la rama ejecutiva del poder publico,
siendo dos del Gobierno Nacional y tres del Gobierno Llocal; ubicadas en cinco paises del
contexto Iberoamericano, de las cuales se hace referencia a algunos elementos del modelo de
calidad o excelencia implementado en su gestion. Estas entidades de la Gestién piblica son:
la Intendencia de MaipU en Argentina, ACCION SOCIAL, de la Presidencia de la Republica de
Colombia, la Municipalidad de Providencia en Chile, el Ayuntamiento de Logrofio en Espafia y
la Procuraduria General de la RepUblica en México.

En el capitulo quinto. Posicionamiento del Sector PUblico Colombiano en la Gestién de Calidad
y Excelencia, se presentan testimonios por parte de personajes que se distinguen como expertos
o notables de la calidad y la excelencia en el dmbito Iberoamericano, sobre el posicionamiento
logrado por Colombia, a partir de la implementacién de los modelos de calidad y excelencia
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en la gestion publica; ellos son: Gary Cort, Chairman del TC/ISO/176, Armando Espinosa,
Presidente Corporativo de INLAC, Bob Alisic, Lider de la ISO 9004:2009, Luis Emilio Veldsquez,
Coordinador de REDIBEX, Rodrigo Alonso Vera Jaimes, Coordinador Nacional de Calidad en
Accién Social de la Presidencia de la Republica de Colombia y miembro del Consejo Mundial
de Calidad, entre otros.

En el capitulo sexto. Investigacién en torno a la Calidad y la Excelencia de la Gestién Publica en
el Contexto Iberoamericano, se presenta un resumen del ciclo de gestiéon de la investigacién,
gue permitié en gran medida, la consolidacién y andlisis de la informacién que hace parte de

esta publicacién, y que se comparte a los lectores para fines pedogoglcos, considerando que
es muy |mpor’rc|n1e avanzar por la ruta de la investigacién para aproximarse a la cumbre de la
innovacion.

Se espera que este libro sea de gran aporte para los diferentes grupos de interés, dado el auge
gue estdn teniendo los modelos de calidad y excelencia en la gestién de cualquier organizacién
y de manera particular en el sector pUblico, donde existe la inaplazable necesidad de avanzar
en la modernizacién del estado, asi como de lograr un Estado més eficiente y al servicio de los
ciudadanos.

Saludo a los estudiantes, a los docentes, a las universidades que desarrollan programas
relacionados con la administraciéon publica y el disefio organizacional, la calidad y la
investigacién, a los servidores pUblicos, a los particulares que prestan sus servicios en entidades
publicas, a quienes directa o indirectamente interactGan con organizaciones en el dmbito local
e internacional, interesadas en implementar estos modelos de gestiéon y en contribuir a la
construccién de la excelencia.
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CAPITULO PRIMERO

CONTEXTO DE LA INSTITUCIONALIDAD IBEROAMERICANA DE LA CALIDAD Y LA
EXCELENCIA EN LA GESTION.

Apreciodos lectores, este capitulo presenta el contexto Iberoamericano de la Calidad y la
Excelencia; en el cual se hace referencia a las instituciones de mayor relevancia y que en razén
de su misién, tienen un alcance orientado al émbito de la gestién de la calidad y los modelos
de excelencia, y que tienen presencia o cobertura en diferentes paises Iberoamericanos, entre
estas ISO, SEGIB, FUNDIBEQ, REDIBEX.

Entidades Publicas

c] & fo
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1. Contexto de la Institucionalidad Iberoamericana de la calidad y la
excelencia en la gestion.

Hablar de la calidad y excelencia en Iberoamérica, implica una contextualizacién geogréfica e
institucional de dicha regién, la cual abarca Andorra, Espafia y Portugal del Continente Europeo
y el Continente Americano desde México hasta Suramérica.

Los 22 paises de la regién denominada como Iberoamérica son: Andorra, Argentina, Bolivia,
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, Guatemala, Honduras,
México, Nicaragua, Panamd, Paraguay, Per’, Portugal, Repiblica Dominicana, Uruguay
y Venezuela. Esta gran regién, ademds de compartir diferentes elementos de tipo cultural;
también comparte varios aspectos del dmbito gerencial y de la administracién pblica, en torno
a los modelos de calidad y excelencia.

Este contexto, exige hacer referencia a instituciones que tienen importante trayectoria y
representacién en |lberoamerica, por ser lideres en impulsar diferentes estdndares, normas,
programas y modelos, que contribuyen a la implementacién y evaluacién de la calidad y la
excelencia en las organizaciones, aportando sin duda un valor agregado en torno a la economia
global, asi como al desarrollo social de las organizaciones y por ende de los paises de la regién
Iberoamericana. Entre estas:

1.1 La SEGIB - Secretaria General Iberoamericanal

. Secretaria General | |4 SEGIB, Secretaria General Iberoamericana, este es el

Iberoamer"_:_ana 6érgano permanente de apoyo institucional y técnico a la

Secretaria Gera Conferencia Iberoamericana y a la Cumbre de Jefes de
ricalid Estado y de Gobierno.

La Secretaria General Iberoamericana estd integrada por los veintidés paises Iberoamericanos
y su Secretario General es el sefior Enrique Iglesias.

Esta Secretaria General, tiene por objeto el fortalecimiento de la cooperacién regional a través
de iniciativas, programas y proyectos, para avanzar en la cooperacién politica, econémica,
social y cultural de los pueblos Iberoamericanos.

La Secretaria para la Cooperacién de la SEGIB tiene la responsabilidad de impulsar y dar
seguimiento a estas actuaciones de cooperacién para contribuir a su calidad, al tiempo que
promueve su articulacién y visibilidad.

1 Disponible en Internet www.segib.org
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Dentro de las actividades que la SEGIB desarrolla, se encuentra entre los proyectos adscritos a
la cumbre iberoamericana, en el drea econémica, el programa IBERPYME, dirigido al desarrollo
de la pequena y mediana empresa y el denominado IBERCUALITAS.

1.2 IBERQUALITAS

IBERQUALITAS es el nombre del Programa Iberoamericano
que estd adscrito a la Secretearia General lberoamericana
SEGIB, como proyecto de la Cumbre de los Jefes de Estado.

lberQualitas - IBEROAMERICA EXCELENTE, tiene por objeto mejorar la productividad y
competitividad del tejido econémico y social de la Comunidad Iberoamericana a través de la
calidad y de la excelencia, para conseguir que Iberoamérica sea percibida como un entorno de
calidad para invertir y para vivir. Y para ello:

- Promueve vy facilita el uso de modelos de organizacién y herramientas que conducen a la
Excelencia.

- Desarrolla proyectos de calidad y excelencia de alcance Iberoamericano y desarrolla sus
programas de capacitacion.

- Desarrolla Sistemas de Reconocimientoy ayuda, y difunde las experiencias de las organizaciones
exitosas.

- Desarrolla redes en alianza con los agentes locales que fortalezcan el entorno Iberoamericano

de Calidad.
- Difunde informacién actualizada sobre calidad y excelencia.

- Proyecta una visién de prestigio del entorno lberoamericano manteniendo una presencia
internacional en los foros especializados de calidad y excelencia.

Disponible en Internet www.fundibeg.org

El Programa denominado inicialmente FUNDIBEQ fue aprobado en la IXCumbre Iberoamericana
de Jefes de Estado del afo 1.999 que se celebré en La Habana (Cuba), y actualizéd su
denominacién en 2007 como lberQualitas .

IberQualitas estd gestionado por la Fundacién Iberoamericana para la Gestiéon de la Calidad
(FUNDIBEQ) que se constituyé el 18 de Marzo de 1998 como una organizacién supranacional,
sin dnimo de lucro , que desarrolla la Gestién Global de la Calidad en el dmbito Iberoamericano
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para conseguir que la Comunidad lberoamericana, sea considerada un entorno de calidad y
mejore su posicién internacional.

1.3 FUNDIBEQ - Fundacién Iberoamericana de la Calidad.

Es una Fundacién no lucrativa que tiene por objeto mejorar la competitividad

de las empresas y organizaciones de Iberoamérica a través de la Calidad y de
FUNDIBEQ la Excelencia.

FUNDIBEQ cuenta con diversos servicios gratuitos de apoyo a la mejora de la
Competitividad de las empresas y organismos de lberoamérica como son:

- Boletin electrénico de noticias

- Boletin Aprender de los Mejores con las experiencias de los ganadores de los Premios de
Calidad y Excelencia

- Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién, que puede ser descargado desde nuestra
pdgina web: Modelo Iberoamericano

- Glosario de Términos de Calidad y Excelencia Iberoamericanos, que puede ser descargado
desde nuestra pdgina web: Glosario de Términos

- INFOISO: Descripcién de las normas ISO y referencias internacionales relativas a los sistemas
de gestion mds conocidos.

- Metodologias para la Excelencia: Descripcién de las herramientas de Calidad y Excelencia
mas utilizadas.

- Autoevaluacién de la Gestién Sostenible: Basada en los 10 principios de la Gestion Sostenible,
sirve para evaluar su nivel e identificar dreas de mejora.

Disponible en Internet www.fundibeg.org

FUNDIBEQ quiere ademds, aprovechar el enorme conocimiento de los ganadores para facilitar
el camino a otras organizaciones y por ello, ha desarrollado el programa «Aprender de los
Mejores».
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1.4 Programa Aprender de los Mejores.

El Programa Aprender de los Mejores es una iniciativa de
Cooperacién Iberoamericana en materia de Calidad y Excelencia
y se desarrolla a través de 3 canales: las Convenciones de
Excelencia en la Gestién, la Base de Datos de Buenas Prdcticas y
Relatorios y el Boletin Aprender de los Mejores.

El objetivo del Programa Aprender de los Mejores, es por tanto

contribuir a mejorar la competitividad del tejido industrial y

econdmico de los paises Iberoamericanos, a través de la difusién
de experiencias de éxito de ganadores “clase mundial” del Premio
Iberoamericano y de los Premios Nacionales y Regionales de la Calidad y la Excelencia.

REDIBEX - Red Iberoamericana de Excelencia en la Gestién

REDIBEX es una red flexible de intercambio y cooperacién mutua que tiene como propdsito
primordial, ser un foro permanente de cooperacién e intercambio para generar sinergias y
fortalecer a los Premios Nacionales de Calidad
como impulsores de la competitividad y con
ello, mejorar la capacidad de gestion de las
organizaciones de Iberoamérica.

. Las reuniones se realizan de manera bianual, en
REm los lugares que por consenso se determinen.

RED IBERDAMERICANA DF LA Disponible en Internet www.redibex.org

En septiembre de 2003, en Lima, Perg, se constituye
formalmente la Red Iberoamericana de Excelencia
en la Gestién, integrada por las Organizaciones
Promotoras de la Calidad que, dentro de sus actividades, tienen la orientacién técnica y la
operacién de los Premios a la Calidad, enmarcados en Modelos de Excelencia en la Gestién:
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Cuba, Ecuador, Iberoamérica (Fundibeq), México, Paraguay,
Pery, Portugal y Uruguay.

La misién de Redibex es “Promover la cooperacién e intercambio de conocimiento para fortalecer
la innovacién, difusién y uso de modelos, sistemas y prdcticas de excelencia en la gestién en las
organizaciones, como medio para impulsar la competitividad y sostenibilidad en Iberoamérica
y elevar la calidad de vida de sus habitantes”.

La visién es “Ser referente internacional por la generacién y transferencia de conocimiento
de excelencia en la gestién y por la contribucién al incremento de la competitividad de
Iberoamérica”. Los objetivos establecidos son los siguientes:
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1.5 ISO - Organizacién Internacional de Estandarizacion

Figura _ Logo ISO

Fuente: www.iso.org

ISO (Organizacién Internacional de Estandarizacién) es una federacién mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacién de las
normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO.

Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un
comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el trabajo.
ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las
materias de normalizacién electrotécnica. Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo
con las reglas establecidas en la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.

Disponible en Internet www.iso.org

Foto Asamblea General ISO, Ginebra, Septiembre de 2007

| BRRAS
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Fuente: Autora
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La tarea principal de los comités técnicos es preparar normas internacionales. Los proyectos
de normas internacionales adoptados por los comités técnicos se envian a los organismos
miembros para su votacién. La publicacién como norma internacional requiere la aprobacion
por al menos el 75% de los organismos miembros con derecho a voto.

Dentro del contexto de la calidad y la excelencia en la gestién, es importante sefalar que la
ISO, cuenta con un comité técnico internacional, a través del cual estudian, revisan y actualizan,
estdndares internacionales que se convierten en referente para las organizaciones, en torno al
aseguramiento y la gestiéon de la calidad, este es el comité 176, y cuenta con la participacién
de expertos mds de diferentes paises, entre los que se encuentra representacién de la region
Iberoamericana, su presidente actualmente es el sefior Gary Cort.

De igual manera, es importante sefalar que en cada uno de los paises miembros, existe un
comité espejo del 176, que adelanta funciones similares, con la participacién de representantes
de diferentes sectores y grupos de interés, como la industria, el sector pUblico, el sector privado,
la academia, entre otros, el funcionamiento de estos comités es coordinado por los Institutos
Nacionales de Normalizacién.

La ¢ltima sesién del comité internacional de la I1SO, para el aseguramiento y la gestiéon de
calidad TC 176, se realizé en junio de 2010, en Bogotd Colombia, coordinado y organizado por
el ICONTEC y auspiciado por La agencia Presidencial para la Accién Social y la Cooperacién
Internacional.
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APITULO SEGUNDO

MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD Y EXCELENCIA EN IBEROAMERICA

Apreciados lectores, en este capitulo encontrardn, una descripciéon general de los respectivos
modelos de calidad y excelencia que han logrado posicionarse en el contexto lberoamericano,
particularmente en Argentina, Colombia, Chile, Espafia y México, como referentes de gestién
y evaluacién, algunos de estos, son el modelo ISO 9000, 9001, 9004, GP1000, EFQM, NEIG,
Modelo Nacional de Competitividad, Modelo Iberoamericano de la Calidad, entre otros.

Entidades Publicas
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2. Modelo de Sistemas de Gestion de Calidad bajo las Normas ISO 9000

Las Normas de la serie o familia ISO 9000 son preparadas por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Aseguramiento y Gestién de Calidad; en Colombia estos temas son trabajados por un Comité
Técnico Espejo, conocido como el TC 10.

El modelo ISO 9000, es presentado a través de tres normas técnicas, enfocadas a la
implementacién y operacién de sistemas de gestién de la calidad eficaces, establecidas por la
Organizacién Internacional de Estandarizacién (ISO), estdndares que se aplican a cualquier
organizacién. Aparece por primera vez en 1987 y son revisadas y actualizadas periédicamente,
a través de un riguroso trabajo de normalizacién, desarrollado por comités nacionales e
internacionales, en los que diferentes grupos de interés contribuyen a la construccién de estos
estdndares.

Estas normas son aplicadas por organizaciones que buscan implementar sistemas de gestién
de calidad, generar confianza entre sus proveedores, a mejorar los servicios dirigidos a sus
usuarios o clientes. También son aplicadas estas normas a organizaciones dedicas a la asesoria,
formacién y auditorias sobre sistemas de gestién de calidad, entre otras. Cada una de las
normas que conforman esta familia ISO 9000, tiene propdsitos especificos en cada uno de sus
miembros asi:

2.1 La ISO 9000

Describe los fundamentos, términos, definiciones, y los principios de calidad que orientan a las
organizaciones, para implementar sistemas de gestién.

Estos principios son 8 y constituyen los fundamentos esenciales, la filosofia que deberia animar
a las organizaciones para enfocarse en la calidad; estos son:

- Enfoque al Cliente.

- Liderazgo.

- Participacién del Personal

- Enfoque Basado en Procesos

- Enfoque de Sistema para la Gestién

- Mejora Continua

- Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones

- Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor.

Estos ocho principios constituyen la base de los sistemas de gestion.

En relacién con el Sistema de Gestién de Calidad —S.G.C. -y otros sistemas de gestion, la norma
ISO 9000, senala que “el S.G.C. es aquella parte del sistema de gestion de la organizacién,
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enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la calidad, para satisfacer
las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas segin corresponda”.

Los principales términos y definiciones que esta norma presenta para que se logre un lenguaje
comun en la implementaciéon de sistemas de gestién de calidad, se encuentran agrupados
temdticamente, en relacién con:

- La calidad

- La gestién

- La organizacién

- El proceso y producto
- Las caracteristicas

- La conformidad

- 'Y términos y definiciones relativos a la documentacién entre otros.

2.2. El Modelo ISO 9001

El propésito de la norma ISO 9001 es presentar de manera especifica los requisitos para un
sistema de gestiéon de calidad, estos son genéricos por lo tanto aplicables a cualquier tipo de
organizacién independiente de su razén de ser, sector o tamarfio

Figura 8-1. Modelo por Procesos ISO
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El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra en la
figura 8, ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8.

Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos
como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente, requiere la evaluacion
de la informacién relativa a la percepcién del cliente acerca de si la organizaciéon ha cumplido
sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

Los requisitos para implementar un sistema de gestion de la calidad, son presentados
detalladamente en cinco capitulos entre el cuatro y el ocho, denominados asi:

- El cuarto sistema de gestion de calidad

- El quinto responsabilidad de la direccién
- El sexto gestién de los recursos

- El séptimo realizacién del producto y

- El octavo medicién, andlisis y mejora.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacién e
interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el resultado deseado, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su
combinacién e interaccién.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la calidad,
enfatiza la importancia de:

a. la comprensién y el cumplimiento de los requisitos,
b. la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c. la obtencién de resultados del desempenio y eficacia del proceso, y

d. la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

2.3 El modelo ISO 9004

La ISO 9004 versién 2009, denominada “Gestién para el éxito sostenido de una organizacion
— Un enfoque basado en la gestién de la calidad”.
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Esta norma propone directrices que puede decirse invita a pasar de la mejora, hacia el EXITO
SOSTENIDO, y que es una propuesta para organizaciones que van mds alld de los minimos y
se conducen con liderazgo gerencial.

Hemos asistido a més de dos décadas de penetracién de los estdndares internacionales, sobre
sistemas de gestién de la calidad, con propuestas tendientes a concentrar a las organizaciones
en el aseguramiento de la calidad de los productos y la satisfaccién de los clientes, asi como en
una orientacién hacia la mejora del desempenio; ese ha sido el enfoque de la conocida serie
ISO 9000, que incluye las normas ISO 9000, 9001 y 9004.

Sin duda este ha sido un gran aporte para que muchas organizaciones emprendan, una ruta
de mejoramiento continuo; sin embargo, el contexto global cambiante en los escenarios
econdmicos, politicos y sociales, exige de los empresarios un nuevo foco gerencial, que apunte
no solo a la mejora del desempeno, sino que persiga con gran liderazgo el éxito sostenido.

Esta versién aprobada en noviembre de 2009, es complementaria con las demés normas de
sistemas de gestion, aunque puede ser aplicada de forma independiente.

Su orientacién conduce a que las organizaciones amplien su horizonte, considerando como
importantes otras partes interesadas ademds del cliente, es decir que los socios, los colaboradores
o empleados, los proveedores, las autoridades y la sociedad en general, entran a jugar un
papel mucho més importante en la organizacién, tanto en la entrada como el resultado final
de la gestién.

Para alcanzar ese enfoque, la norma ISO 9004:2009, ha ampliado su comprensiény orientacién,
articulando nuevos elementos, que sumados a los que ya se conocian en el clausulado de la
versién 2000, entran a establecer nuevos rumbos, desafios, retos organizacionales y gerenciales,
no requisitos, pues esta norma, no tiene propésitos certificables.

Justamente, ese cardécter de no certificable de la ISO 9004, ha logrado cautivar menos lectores
y menos usuarios, pese a tener un importante valor agregado en sus contenidos y un apoyo
pedagédgico en la implementaciéon de los sistemas de gestién de la calidad; dado que las
expectativas y los intereses de las organizaciones estdn bastante encaminadas a la certificacién,
lo cual es Util y de impacto, sin embargo, el escenario de la competitividad actual en el dmbito
mundial, exige mucho més.

Es de anotar la alineacién que se encuentra en esta nueva versién de la ISO 9004:2009, con los
Modelos de Excelencia que se aplican en diferentes paises, dado su enfoque en elementos como:
innovacién, mercadeo, benchmarking, tecnologia, informacién, aprendizaje y la gestién del
conocimiento, asi como la orientacién a otras partes interesadas. Entre los modelos reconocidos
gue contemplan algunos de estos elementos se puede sefalar a manera de ejemplo: El Modelo
Iberoamericano de la Calidad de la Gestién, el Modelo Europeo de Excelencia en la Gestién
- EFQM, el Modelo de Excelencia Malcom Baldrige, el Modelo Colombiano de Excelencia en la
Gestion - Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién entre otros.

Si se realiza un ejercicio comparativo entre los dos “modelos de gestién de la calidad basado
en procesos”, presentados en la figura 9 tanto de la ISO 9004 versién 2000, como de la ISO
9004: 2009; se observan nuevos componentes.
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Figura 9. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
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Figura 10. Modelo ampliado de un sistema de gestion de la calidad basado en
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Se observa que la gestidn hacia el éxito sostenido, ademds de orientarse a las partes interesadas,
trae un nuevo enfoque en elementos importantes de cardcter gerencial, como son: la estrategia,
la innovacién y el aprendizaije, entre otros.

A continuacién se presenta una tabla que permite identificar y comparar los capitulos entre
la saliente y entrante versiéon de la norma ISO 9004, salta a la vista que la versién 2009, ya
no tiene 8 sino 9 capitulos y que ha sido enriquecida en su orientacién técnica, pedagdgica y
estratégica.

Entre los principales valores agregados que la ISO 9004:2009 trae en el contenido de sus
capitulos, se pueden sefnalar los siguientes:

Cuadro 5 Comparativa de capitulos

TABLA COMPARATIVA DE CAPITULOS

ISO 9004:2000 ISO 9004:2009
1.0BJETIVO Y CAMPO DE 1.0BJETIVO Y CAMPO DE
APLICACION APLICACION

2.REFERENCIAS NORMATIVAS 2.REFERENCIAS NORMATIVAS

3.TERMINOS Y DEFINICIONES 3.TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE 4 GESTION PARA EL EXITO

CALIDAD SOSTENIDO DE UNA ORGANIZACION
5. RESPONSABILIDAD DE LA 5 ESTRATEGIA Y POLITICA
DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS [6. GESTION DE LOS RECURSOS

7. REALIZACION DEL PRODUCTO |7 GESTION DEL PROCESO

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA (8 SEGUIMIENTO, MEDICION,
ANALISIS Y REVISION

9 MEJORA, INNOVACION Y
APRENDIZAJE

Fuente: autora
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- El objeto y campo de aplicaciéon como ya se orienta en lograr el éxito sostenido.

- También se encuentran unos términos y definiciones que ademdés de los que se aplican de
ISO 9000:2005, son de gran utilidad para la comprension de los capitulos de la ISO 9004;
en estas definiciones encontramos: “Exito Sostenido, <de una organizacién> resultado de
la capacidad de una organizacién para lograr y mantener sus objetivos a largo plazo”, y
“Entorno de la Organizacién, combinacién de factores internos y externos y de condiciones
que pueden afectar el logro de los objetivos de una organizacién, y a su comportamiento
hacia las partes interesadas”.

- El capitulo 4. Gestién para el Exito Sostenido de una Organizacién, orienta a la direccién
a la implementaciéon del sistema de gestion de la calidad, teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de las diferentes partes interesadas, estableciendo procesos cuyo desempefo esté
acorde con el entorno organizacional, los posibles cambios de manera equilibrada y a largo
plazo, hace gran énfasis en la importancia de tener como base los principios de gestién de
calidad, presentados en la ISO 9000:2005, los cuales por su gran importancia se encuentran
como anexo en la 9004:2009.

- El capitulo 5. Estrategia y politica, da un enfoque estratégico para que la alta direccion
enfoque su gestion para el éxito sostenido con base en su horizonte estratégico, misién, visiéon
y valores, siendo importante que la estrategia, politica y planes sea desplegada y comunicada
entre todas las partes interesadas de la organizacién, asegurando su desarrollo a largo plazo.

- El Capitulo 6. Gestion de los Recursos, con una nueva comprensién, dando un alcance
especial al incluir de manera explicita un tema que se ha extrafado bastante como es el recurso
financiero, y detalla otro tipo de recursos como los humanos, lo proveedores y los socios, la
infraestructura, el ambiente de trabajo y un aporte novedoso en cuanto al conocimiento, la
informacién y la tecnologia, asi como los recursos naturales.

- El Capitulo 7. Gestiéon del Proceso, presenta en torno a la gestién de los procesos, la
importancia de que estos sean planificados y alineados con la estrategia de la organizacién,
con la adecuada determinacién de las actividades, recursos métodos, asi como los respectivos
responsables y controles que estos demandan para responder a las expectativas de las partes
interesadas.

- El Capitulo 8. Seguimiento, Mediciéon, Andlisis y Revisién, complementa el enfoque de
la medicién y andlisis, que se tenia en la versién anterior, con una importante orientacién
al seguimiento y la revisiéon para asegurar los resultados, a partir de indicadores claves que
permitan la adecuada toma de decisiones a la alta direccién para mejorar el desempefio de
la gestion.

Este capitulo hace una importante propuesta de autoevaluacién sistemdtica, para determinarel
desempeno y nivel de madurez de la organizacién; para lo cual presenta el anexo A,
también resulta novedosa la orientacién que en este capitulo se hace para la aplicacién de
estudios comparativos que permitan generar las mejores précticas en el desempefo de las
organizaciones.
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- Capitulo 9. Mejora, Innovacién y Aprendizaje, La mejora buscar ser de mayor impacto,
con la propuesta de la nueva ISO 9004, su foco va mdés alléd de las acciones correctivas y
preventivas, en esta versiéon se exploran nuevos escenarios como son: la innovacién y el
aprendizaje, los cuales resultan ser retos inaplazables para las organizaciones de talla mundial
y altamente competitivas, que persiguen el éxito sostenido.

Anexos. Esta innovadora norma ISO 9004:2009, propone 3 anexos, presentando en el A:
una herramienta de autoevaluacién, donde se detalla en que consiste la autoevaluacién y
una matriz, donde se describen cada uno de los capitulos de la norma y cinco criterios para
determinar si el nivel de madurez de la organizacién, es bésico, proactivo, flexible, progresivo o
si se encuentra en el logro del éxito sostenido; se destaca la valiosa gestiéon espafiola, liderada
por el sefior Tomds Orbea, Director de FUNDIBEQ para el desarrollo de este anexo, en el que
la norma UNE 66174 ha sido una importante fuente.

También se encuentra el Anexo B, que presenta los Principios de la Gestién de la Calidad, y
una descripcién de estos y el Anexo C, en el que se presenta la tabla de correspondencia entre
los capitulos de la Norma ISO 9001 y la ISO 9004:2009. Los tres anexos de gran importancia
e interés para los diferentes usuarios de esta norma, que seguramente serdn muchos mds que
los de la anterior versiéon, por el gran valor que esta aporta.

Un poco de historia de la evolucién de la norma ISO 9004:2009

Después de haber presentado esta norma, sus novedades, valores agregados, diferencias con
la versién anterior, es importante conocer un poco de historia presentada por el propio lider
del Grupo de Tareas que ha trabajado para el desarrollo de la nueva norma ISO 9004:2009;
Bob Alisic, quien hace parte del Comité Técnico ISO/TC/176, también es miembro del equipo
de taller IWA 4, Gestién de Calidad para Gobiernos Locales y del Consejo Mundial de Calidad
de IWA 4.

A) la especificacion de diseno de la norma se hizo en dos sesiones (Grupo de Tareas
1,17), en noviembre de 2004 en Kuala Lumpur / Malasia y en mayo de 2005, en Cartagena
/ Colombia

B) La norma se desarrollé en las siguientes reuniones (TG1.20): en octubre de 2005 en
Panamé / Panamd& Conceptos bdsicos y Proyecto de Trabajo 1 (WD1), en junio de 2006 en
Tralee / Irlanda Proyecto de Trabajo 2 (WD2), en noviembre de 2006 en Busdn / Corea del
Comité Proyecto 1 (CD1), en junio de 2007 en Helsinki / Finlandia Comité Proyecto 2 (CD2), en
noviembre de 2007 en Berna / Suiza, Comité Proyecto 3 (CD3), en mayo de 2008 en Novi Sad
/ Serbia Proyecto de Norma Internacional (DIS), en febrero de 2009 en Tokio / Japén Proyecto
Final de Norma Internacional (FDIS), en noviembre de 2009 se espera la publicacién de la norma.

C) El NUmero de miembros en el equipo del Grupo de Tareas TG1.20, En promedio
aproximadamente 40 expertos internacionales asistieron a cada reunién.

D) Los paises representados en las reuniones del Grupo de Tareas 1,20:
Alemania, Argentina, Australia, Bélgica, Brasil, Colombia, Canadd, China,

Fe en lo que somos y en lo que podemos



%@ Accion Social

Presldencla Agencia Presidencial para la Accién Social
y la Cooperacién Internacional

Republica Checa, Dinamarca, Egipto, Francia, Finlandia, Alemania, Israel, Irén,
ltalia, Irlanda, India, Japén, Corea, México, Malasia, Paises Bajos, Federacién de
Rusia, Rumania, Suecia, Eslovenia, Serbia, Espafa, Sudéfrica, Singapur, Suiza,
Tailandia, Turquia, Estados Unidos, Reino Unido y Venezuela

E) Los enlaces representados en TG1.20: INLAC, NORMAPME, CLEPA, IQNET vy
FUNDIBEQ.

Equipo de Trabajo para el desarrollo de ISO 9004:2009.

Se debe reconocer el trabajo de cada uno de los miembros del comité internacional ISO/TC
176 — SC 2- GW 20; asi como a los integrantes de los comités espejos que desde cada uno de
los paises, han contribuido de manera comprometida y desinteresada, en el desarrollo de la

ISO 9004:2009 y de la normalizacién a nivel mundial.

Esta norma serd publicada en el marco de la gestion del sefior Gary Cort, como Chairman
del TC/ISO/176, y con el destacado aporte de los sefiores Charles Currie y José Dominguez.
Con quienes se ha logrado un importante trabajo en equipo como lideres de la calidad en el
mundo.

Una mencién especial al sefior Bob Alisic de Holanda, Responsable del grupo de tareas, quien
por su dedicacién y excelente gestién, asegurd que la versién 2009 de la ISO 9004, entregue
un aporte innovador para la gerencia de las organizaciones, que buscan el éxito sostenido.

Foto. Algunos miembros del ISO/TC/176/ TG1.20, aseguramiento y Gestién de Calidad, en el
que participan mas de 40 paises, representantes: Japén, China, ltalia, Espafia, Canadd, Israel,
Francia, Estados Unidos, Reino Unido, México y Colombia, entre otros, con su lider a la derecha
Bob Alisic, en Novid Sad — Serbia.

Fuente: Autora
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FOTO. Algunos miembros del Comité Colombiano de Gestiéon de Calidad TC 10, espejo del
TC 176 Algunas de la Empresas que participan: ETB, CINTEL, DOTECMAR, ECOPETROL,
PROYEEL LTDA, DISAN, CIMSA, GEOMATRIX, HTM, COLEGlO CORPORACION EDUCATIVA
MINUTO DE DIOS, LAFFAYETTE, GRUPO RECORDER, ECSI S.A, COMPENSAR, TELEFONICA,
INLAC, CODENSA, ICOLLANTAS — EAAB, MICHELIN, ACCION SOCIAL PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA entre otras.

Fuente: Autora

2.4. Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad Basado en Procesos para la Rama

Ejecutiva del Sector PUblica Colombiano

Este modelo es presentado en la Norma Técnica de Calidad para la Gestién Piblica, denominada
NTCGP 1000; la cual fue expedida bajo el marco legal de la Ley 872 de diciembre 30 de
2003, conocida como la Ley de Calidad para la Gestién Pidblica, y mediante el Decreto 4110
el 9 de diciembre de 2004, que reglamenta su aplicacién.

Esta norma técnica fue revisada y actualizada mediante el decreto 4485 de noviembre 19 de
2009, como resultado de un riguroso trabajo liderado por el Departamento Administrativo de
la Funcién Pdblica — DAFP y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas — ICONTEC, a través
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de un comité técnico conformado por entidades pdblicas que han alcanzado un reconocimiento
importante por su trayectoria en la implementacién de estos modelos de gestién, como: Agencia
Presidencial para la Accién Social y la Cooperacién Internacional, Alcaldia Mayor de Bogotd,

Empresas Publicas de Medellin, INDUMIL, Grupo Regional ISO de la Universidad de Antioquia
y el Ministerio de Industria y Turismo.

Entre los propésitos de la implementacién de esta norma se sefala la “transformacién en la
forma de gerenciar las instituciones estatales, la cual constituye un rompimiento al paradigma
que impedia la legitimidad y efectividad de la accién del Estado; la gestién de calidad le brinda
a estas instituciones la oportunidad de dinamizar las buenas prdcticas de administraciéon”.

Figura. Ciclo de Mejoramiento Continuo

La implementaciéon de los requisitos propuestos por
la norma NTCGP 1000, en el modelo de gestién por
procesos, puede aplicarse de manera articulada con la
metodologia conocida como el ciclo de mejoramiento
continuo, la cual involucra diferentes actividades
estratégicas para el aseguramiento de los resultados
en una organizacién. Este ciclo encierra un PHVA, que
significa “Planear, Hacer, Verificar y Ajustar o Actuar
para la Mejora.

Fuente. Autora

Con el propésito de fortalecer la prestacién de los servicios pUblicos, es importante que en las
Entidades Publicas se planee lo que se hace, se haga lo que se planea, se verifique lo que se
hace y se ajuste o mejore lo que se verifica.

Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con requisitos del cliente y las politicas de la entidad.

Hacer: Implementar los procesos

Verificar: Realizar el seguimiento y la mediciéon de los procesos y los productos y/o servicios
respecto a los objetivos y los requisitos para el producto y/o servicio, e informar sobre los
resultados.

Actuar o ajustar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de los procesos.
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Figura. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

MEJORA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Farnes
interesadas Fares
interesadas
Redquisitos

Satisfaccion

Salidas

Fuente: Norma NTC GP 1000: 2009

Como base para la elaboracién de la Norma Técnica de Calidad — NTCGP 1000, se han
empleado las normas internacionales ISO 9000, 9001 y 9004, sin embargo, el modelo que
presenta esta norma NTCGP 1000, ha integrado principios, conceptos y requisitos adicionales
a los del esténdar de las ISO, generéndole unos valores agregados importantes para el contexto
de la gestién pablica.

Algunas de las diferencias entre la NTCGP 1000 y las normas ISO 9000 y 9001.

Principios de Calidad. El capitulo uno, de la NTCGP 1000, acoge para el modelo de gestién
de calidad de las entidades publicas, los ocho principios de gestién de calidad de la norma
internacional 1ISO 9000 y le adiciona dos, considerados de gran importancia para la gerencia
de lo publico como son; Coordinacién, Cooperacién y Articulacién, tanto al interior de las
entidades, como a nivel interinstitucional, para contribuir al beneficio de los usuarios asi
como al uso racional de los recursos; asi como se adiciona el décimo principio denominado,
Transparencia, fundamentando la importancia de las actuaciones claras y de facilitar el control
social.
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Compatibilidad. De igual manera el capitulo uno, incorpora una orientacién importante que
destaca la compatibilidad del modelo de gestién de calidad de la NTCGP 1000, con otros
sistemas de gestién o de control, asi como con otras normas y politicas; entre los que se senalan
algunos aplicables a la gestién publica colombiana, como el sistema de control interno, el
sistema de desarrollo administrativo y otros de aplicacién internacional como el sistema de
gestién ambiental, o el sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional, bajo estdndares
como ISO 14001 y OHSAS 18001, respectivamente, entre ofros.

Objeto y Campo. En el segundo capitulo se presenta el objeto y campo de aplicacién, existe
una diferencia importante, en cuanto al cardcter de obligatoriedad que le da al sistema de
gestién de gestion de calidad, el marco de la Ley 872, como una herramienta de gestién que
permite dirigir y evaluar el desempeno institucional, en términos de calidad y satisfaccién social
en la prestacién de los servicios a cargo de las entidades.

Adicionalmente, el objeto de la NTCGP 1000:2009, sefiala unos recuadros orientadores para
promover la implementacién y evitar duplicacién con el modelo estdndar de control interno,
aplicable a las entidades publicas colombianas.

Términos y Definiciones. En el tercer capitulo la NTCGP 1000, presenta los términos y
definiciones, alineada con ISO 9000:2005, sin embargo, le adiciona y adapta algunos
términos a la comprensién y manejo de la gestién publica, entre ellos: Entidades, Gestion
Documental, Adquisicién de Bienes y Servicios, Parte Interesada, Riesgo, funcién de una entidad,
efectividad.

Denominaciéonde los capitulos. Del capitulo 4 al 8. que sefialan los requisitos paraimplementar
el sistema de gestion de calidad, la NTCGP 1000, retomé todos los requisitos de la norma ISO
9001, entre los capitulos cuatro y ocho, manteniendo en general la misma denominacién de
cada uno de los capitulos de la ISO 9001, realizando solo un ajuste en el capitulo siete asi: el
capitulo cuatro es igual, Sistemas de Gestién de Calidad, el cinco es igual, Responsabilidad de
la Direccién, el seis es igual, Gestién de los Recursos, en el siete se adiciona a la Realizacién
del Producto de ISO 9001, la denominacién “o Prestaciéon del Servicio”, y el ocho, se mantiene
igual con Medicién Andlisis y Mejora, esto muestra que se mantiene una clara alineacién con
el estandar internacional.

En la descripciéon de los requisitos se observan algunas diferencias, con algunos elementos
complementarios o adicionales abordados por la NTCGP 1000, entre los que se destaca:

El enfoque a servicios. En la descripcién de los requisitos particularmente en el capitulo siete
la NTGP 1000, utiliza un lenguaje explicito de servicio, complementario al de producto.

El alcance integral. En la implementacién del sistema de gestion de calidad de calidad debe
buscarse la integralidad, y abarcar todos los procesos de la entidad, lo que contribuye a que
las entidades publicas no implementen el sistema de gestién de calidad en procesos aislados,
sino de manera integral todos los necesarios para el cumplimiento de la funcién de la entidad;
como lo indica la norma en el requisito 4.1 “este sistema incluye de manera integral todos
los procesos de la entidad que le permiten cumplir su funcién”, alineado con el marco legal
establecido en la Ley 872 de 2003 en sus articulos 2 y 3.
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La orientacién a partes interesadas. La NTCGP, no hace una consideracién en el modelo de
gestidn por procesos que involucra no solo a los clientes, sino a las partes interesadas, en razén
de la naturaleza de la gestién pablica.

Gestion del Riesgo. Se adicionaron requisitos que exigen a las entidades pUblicas incorporar
a su gestiéon de la calidad, aspectos importantes relacionados con la administracién o gestién
del riesgo, como se relaciona a continuacién: en la descripcién de los requisitos generales
4.1, indicando que la entidad debe establecer controles sobre los riesgos identificados y
valorados que puedan afectar la satisfaccidn del cliente y el logro de los objetivos de la entidad;
también, en la revisién del sistema por parte de la direcciéon 5.6.2, donde se indica que como
informacién de entrada se debe incluir entre otros, los resultados de la gestidn realizada sobre
los riesgos identificados para la entidad, los cuales deben estar actualizados; asi mismo, en
loa produccién y prestacién del servicio 7.5.1, donde se indica que esta debe hacerse bajo
condiciones controladas, las cuales deben incluir cuando sea aplicable entre otros, los riesgos
de mayor probabilidad e impacto.

Medicién del impacto. La exigencia superior en cuanto al seguimiento y medicién de los
procesos, gestion en términos de eficacia, eficiencia y efectividad, superando con esto los
propdsitos en cuanto a la eficacia, que se le han atribuido a la 9001 y los de eficiencia que se
le han atribuido a la ISO 9004; el propésito de la efectividad, se ha orientado al impacto en el
logro de los resultados y en el uso de los recursos, esta Gltima puede ser medible por procesos,
grupos de procesos o de manera global en la entidad.

Anexos. La NTCGP 1000:2009, adiciona cinco anexos que resultan bastante
orientadores para la implementacién del sistema de gestiéon de calidad, de igual manera,
resultan pedagégicos para los usuarios de esta norma y de otras relacionadas con otros
sistemas de gestiéon y de control.

Entre los anexos se encuentran cuatro que son de tipo informativo, cuyo contenido es
complementario a los contenidos de la NTCGP 1000:2009, estos como son: el Anexo A. el
cual informa sobre la normatividad asociada con la implementacién del sistema de gestién
de la calidad, el Anexo B. que informa la correspondencia entre el sistema de gestién de la
calidad, el sistema de control interno y el sistema de desarrollo administrativo, el Anexo D. que
informa los cambios entre la norma NTCGP1000:2004 y la NTCGP1000:2009 y el Anexo E,
gue informa la Bibliografia utilizada para el desarrollo de la NTCGP 1000:2009.

Y el Anexo C. que presenta una valiosa correspondencia entre la NTC-OHSAS 18001:2007,
NTC-1SO 14001:2004 y la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica, NTCGP 1000:2009,
el cual se constituye de gran valor principalmente, para las entidades piblicas orientadas a una
gestién integral y holistica, en relacién con la gestion enfocada en la calidad del cliente, en el
bienestar de los empleados y en la proteccién de recursos para la sociedad en general.

2.5 Modelo IWA 4 (Acuerdo de Trabajo Internacional)

Proviene de la guia internacional para la gestién de los gobiernos locales respaldada por la ISO,
la cual proporciona herramientas sencillas pero poderosas que permiten mejorar el desempefio
de los gobiernos locales; el objetivo es establecer directrices para ayudar a comprender e
implementar un sistema.
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Este documento IWA 4 proporciona informacién de algunos procesos tipicos del gobierno local,
y un anexo que describe un modelo de diagndstico que se puede usar, como punto de partida
para la implementacién de un sistema de gestién de la calidad integral para construir un
gobierno local'. El diagnéstico, se desarrolla alrededor de 39 Indicadores Temdticos, y 254
Subindicadores Duros, que evaltan la gestién en cuatro ejes o cuadrantes de gran impacto
para el cliente ciudadano y para lograr ser un gobierno confiable.

Figura. Sistema de Diagnéstico para Gobiernos Locales Confiables.

Sistema de diagnostico para gobiernos locales confiables

1. Desarrollo Institucional 2. Desarrollo Economico
para un Buen Gobierno Sostenible

1. Responsable y eon una buena 1. Innovador de

gestion de la Calidad Altemativas Economicas
2. Asociado y Vinculado

3. Competeneia y continuidad cle los Servidores Piblicos
4, Participacion de la comunidad en politicas y programas

2. Promotor del empleo y del
potencial productivo

3. Responsable del Abastecimiento de
articulos hasicos

5. Fiscalmente responsable
6. Promotor de la Proteccidn Civil y de los servicios de
emergencia 4. Promotor de |a formaeidn

7. Uso sistematico de tecnologia e Intemet P ol Emplel ol

8. Marco legal establecido e implementado L L

9, El Estado de Derecho prevalece en el
territorio del gobiema local

te y socialmente rosy
11. Sana administracion financiera

6. Sistema e infraestruetura para las
comunicaciones
7. Promotor del sector agropecuario

3. Promotor de industria,

12. Seguro y consistente de la seguridad comerzio § servicios

1. Cuidadoso de la calidlad del aire 1. Prestaclor de servicios piblicos

2. Responsable de la recoleccion de

2, Promotor del deporte y el ocio
basura y su disposicion

3. Promotor de la integracion étnica y social

3. Cuidadoso de laimagen del entorno 4, Promotor de |a igualdad de Género

§. Responsable de los sectores de la

4, Protector de los Recursos Naturales poblacién vulnerable y enriesgo

4, Sistema de ordenamiento territorial eficaz 6. Promotor de la salud pablica

7. Garante de la calidad en la educacion basica

6. Responsable del agua 8. Promotor de un nivel aceptable de vivienda

1. Cuidladoso y responsable del suelo 9. Promotor de |a responsahilidad civiea

i6 10. Promator de la culs a
4. Desarrollo e e stk 3 posarrollo Social
Ambien‘tal Susten‘table 11. Responsable de la lucha contra la pobreza |nc|uyente

Fuente: IWA 4 2005 NMX - CC - 025 - IMNC - 2006

Reconocimiento Internacional de Gobierno Local Confiable

El Consejo Mundial de la Calidad (WCQ) ha entregado el reconocimiento en su primer nivel
1 ESPINOSA, Armando Ing. Foro Mundial de Calidad. México, 2007

c] & fo
Fe en lo que somos y en lo que podemos



@ Accion Social

libatody Oden

Presidencia  Agencia Presidencial para la Accién Social
Repiblica de Colombia y la Cooperacién Internacional

a aquellos gobiernos locales que puedan demostrar cumplimiento con los 39 indicadores del
Anexo B del IWA 4, bajo una revisién minuciosa referida a evaluacién de la conformidad
(sustentadas en las normas internacionales de auditoria ISO 19011 e ISO/IEC FDIS 17021). El
reconocimiento Internacional como gobierno confiable entregado al municipio de Irapuato en
el 2007, y a Querétaro, Hermosillo y Acapulco.?.

Foto. Otorgamiento a Municipio de Querétaro

Fuente: GADSDEN, Carlos. Foro Mundial de Calidad. México, 2008.

Foto. Reconocimiento para Gobiernos Confiables

@
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Fuente: GADSDEN, Carlos. Foro Mundial de Calidad. México, 2008.
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2.6 Modelo Gestion de Calidad de los Servicios Municipales y Sistema para Acreditar
— Chile

A comienzos del afio 2007, la Subsecretaria de Desarrollo Regional instituyé la Unidad de
Calidad Municipal, la cual tuvo entre sus tareas principales disefiar y poner en marcha un
Sistema de Acreditacién y Gestién de Calidad de Servicios Municipales, basado en el modelo
chileno de excelencia.

Con el fin de mejorar la calidad de los servicios municipales, fortalecer la capacidad de gestién
de los municipios e instalar una cultura de mejoramiento continuo, la SUBDERE - con el apoyo
del Centro Nacional de Productividad y Calidad (ChileCalidad) y la participacién permanente
de la Asociaciéon Chilena de Municipalidades.

Este es un mecanismo de evaluacién externo y de reconocimiento piUblico a las municipalidades
que alcancen determinados niveles de gestién de los servicios municipales, en comparacién
con las précticas de gestién del Modelo.

- Mejorar la calidad de los servicios municipales que se entregan a la comunidad,
- Fortalecer la capacidad de gestion de las municipalidades,

- Instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos de gestién de las municipalidades,
basada en la Autoevaluacién y la aplicacién de planes o iniciativas de mejora como prdctica
permanente, y

- Reconocer los logros intermedios de gestién que vayan alcanzando las municipalidades a lo
largo del camino hacia la excelencia.

Este sistema de acreditacién, considera un Modelo de Gestién de Calidad, los conceptos
esenciales del modelo estdn incorporados en siete categorias o criterios. Estos criterios agrupan
un conjunto de prdcticas que deberia aplicar una municipalidad para mejorar el desempeno
de sus servicios.

Los criterios 1, 2 y 3 abordan las principales actividades o procesos de la gestién global de la
municipalidad. Los criterios 4, 5y 6 evaltan la entrega de los servicios. El Gltimo criterio mide
los resultados de la gestién municipal.
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Figura. Modelo Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

Gestion Global Municipal Resultados

Liderazgo y Compromiso Recursos

Planificacion ‘ ’ Financieros y
Estratégica Materiales

Relacion con Prestacion
Usuarios y Servicios
Usuarias Municipales

Informacion
y Andlisis

Fuente. Seminario Internacional de Calidad, Providencia 2008.

Este sistema de acreditacién, del Modelo de Gestion de Calidad, tiene una serie de etapas,
como la autoevaluacién, su validacién, la implementacién de planes de mejoramiento de la
gestidon y el reconocimiento publico para aquellas municipalidades que alcancen alguno de los
tres niveles de Acreditacién, como se muestra en la gréfica.

Figura. Niveles del sistema de acreditacion

Fuente: Franklin Troncoso de la SUBDERE - Chile.
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2.7 Modelos de Excelencia

Un Modelo de Gestién de Excelencia es un sistema integral que permite el ordenamiento
estratégico en todos los dmbitos de una organizacién, a través de un ciclo de mejora continua
de sus prdcticas internas y del valor que entrega a sus usuarios y demdés stakeholders (se refiere
a todas las partes que tienen un interés comprometido en la organizacién). Constituye una
guia para obtener mejores resultados, capaces de responder a los requerimientos de todas las
partes involucradas en su éxito (propietarios, clientes, trabajadores, proveedores, sociedad)?

La tendencia mundial evidencia la utilizacién de los modelos de excelencia en la gestién, como
instrumentos para el logro de la competitividad organizacional. El propésito de los modelos de
excelencia es promover referentes de clase mundial para impulsar mejoramiento y alineamiento
hacia la competitividad, la innovacién y el aprendizaje organizacional®.

Antecedentes de los modelos de excelencia en Iberoamérica

En la historia de los modelos de excelencia y premios otorgados a la gestién, se destaca el
de Japén, siendo reconocido, el Premio DEMIG, que corresponde a la méxima presea que
se otorga en Japén a las empresas que practican con eficacia y eficiencia el TQM, Gestién de
Calidad Total, de acuerdo a sus principios de gerencia, al tipo de industria, y al alcance del
negocio. Este Premio se establecié en honor a Edwards Deming, uno de los mds grandes gurus,
conocido mundialmente como promotor de la aplicacién estadistica en las técnicas de control
de calidad y uno de los denominados padres de la calidad.

Aunque Estados Unidos, no hace parte de la regién Iberoamericana, se hace referencia en
esta descripcién al modelo Malcom Baldrige, dado que fue un importante referente para la
definicién y establecimiento de los modelos de gestiéon en Iberoamérica a partir de los afos

90.
2.8 Modelo Malcolm Baldrige Estados Unidos.

Entre los primeros Modelos de Excelencia que nacen en las Américas se encuentra el de Estados

Unidos, en 1987, el cual fue creado a iniciativa de Malcolm Baldrige, Secretario de Comercio
del Gobierno.

Con suimpulso, los gerentes y expertos norteamericanos en mercadeo, planificacién estratégica,
gestién de recursos humanos y gestién de calidad se reunieron para generar las bases de un
sistema que permitiera responder a la desmejorada situacién en que se encontraba la economia
norteamericana de entonces en relacién a la competencia jaoponesa. Para hacerlo tuvieron en
cuenta la experiencia de las més competitivas empresas norteamericanas del momento; no se
traté de un ejercicio académico, sino de un aprendizaje desde la préctica. Nacié asi un modelo
que ensefiaba a las empresas a ser competitivas y que permitié recuperar la competitividad
pais. Veinte afios después, este Modelo es una herramienta global que se utiliza en més de
70 paises del mundo, en la mayoria de los cuales se promueve a través de los Premios a la
Calidad.

El Modelo Malcolm Baldrige presenta una serie de criterios y puntajes acordes al grado en que
dichos criterios son cubiertos por las empresas evaluadas, en la escala de este premio; para ser

3 Camino de Excelencia, Centro Nacional de Productividad y Calidad, Santiago de Chile, 2007.
4 Corporacién Calidad
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considerados negocios de categoria mundial, las empresas deben alcanzar entre 500 y 700
puntos. Lo interesante es que las propias empresas pueden autoevaluarse siguiendo las guias
que el premio proporciona.

Los criterios que se utiliza en el modelo son:

1. Liderazgo
2. Planeacién Estratégica
3. Enfoque al Cliente y Mercado

4. Mediciéon, Andlisis y Gestion del
Conocimiento 5. Enfoque
a los Recursos Humanos

6. Gestién de Procesos
7. Resultados del Negocio

Figura. Modelo Malcolm Baldrige

Fuente: Disponible en Internet: www.quality.nist.gov

Baldrige Criteria for Performance Excellence Framework: A Systems Perspective

Strategic Human Resource
s Plan.nﬂg Focus
I ?
Leadership I H [ %‘:;:ﬁis
‘\ 6
Customer and Process
Market Focus Management W

1 Notiona! Insitteof
tondords and Technalogy

4
Measurement, Analysis, and Knowledge Management I

El Instituto Nacional de Estdndares y Tecnologia (NIST), es una agencia de los EE.UU. del
Departamento de Comercio, que administra el Programa Nacional de Calidad Baldrige.

NIST EE.UU. promueve la innovacién y la competitividad industrial por la promocién de la
ciencia de medicién, normas, y la tecnologia de forma que mejoren la seguridad econémica y
mejorar la calidad de vida.

Este premio estd limitado a empresas de los Estados Unidos de Norteamérica; sin embargo,
se presenta en este contexto lberoamericano, dado que el modelo Malcolm Baldrige ha sido
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aplicado y servido como base para adaptar los fundamentos y criterios de los modelos de
excelencia y premios nacionales en varios paises de lberoamérica y que hacen parte de Red
Iberoamericana de Excelencia en la Gestidon — Redibex, como se observard a continuacion.

2.9 Modelo Chileno de Gestidn de Excelencia

El Modelo Chileno de Gestion de Excelencia ha sido desarrollado con base en el Modelo
Malcolm Baldrige, por el Centro Nacional de Productividad y Calidad, ChileCalidad, esta
institucién opera desde 1996 como un Comité de la Corporacién de Fomento de la Produccién,
Corfo, siendo un espacio de colaboracién tripartita entre trabajadores, empresarios y servidores
puUblicos para enfrentar los desafios competitivos del pais.

El directorio de ChileCalidad estd compuesto por el Ministerio de Economia, el Ministerio del
Trabajo, Corfo, la Central Unitaria de Trabajadores (CUT) y la Confederacién de la Produccién
y el Comercio (CPC).

ChileCalidad tiene como misién promover en el pais un movimiento por la mejora continua
y la innovacién en la gestién organizacional de empresas y servicios pUblicos, mejorando
significativamente su calidad, productividad y relaciones laborales; para eso, promueve y apoya
la aplicacién de modelos, herramientas y précticas que han demostrado su eficacia y eficiencia
en organizaciones exitosas en todo el mundo.

El esquema siguiente presenta los ocho criterios de evaluacién considerados en el Modelo
Chileno de Gestién de Excelencia y muestran cémo los siete primeros confluyen al criterio
“Resultados”, asi como la interrelacién entre todos ellos. Es til para la autoevaluacién y
orientacién de cualquier tipo de organizacién, sea del sector piblico, o privado, con fines de
lucro o sin ella, pequenas y grandes.

Figura. Esquema Global, Modelo Chileno de Gestiéon de Excelencia

2, CLIENTES Y MERCADO PUNTAJES PREMIO
NACIONAL A LA CALIDAD

8. RESULTADOS

e
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El Modelo es un sistema de gestién integral que guia en el camino hacia la excelencia a todo
tipo de organizaciones; el Modelo ordena la gestién segun 8 criterios:

1. Liderazgo
. Clientes y mercado
. Personas

. Planificacién estratégica

. Informacién y conocimiento

2
3
4
5. Procesos
6
7. Responsabilidad social
8

. Resultados

Los criterios utilizados para la autoevaluacién con base al Modelo Chileno de Gestién de
Excelencia, tienen como propésito enfocar la atencién de las organizaciones hacia aquellos
principios inspiradores de la gestiéon, asociados objetivamente a la obtenciéon de ventajas
competitivas reales y duraderas en las empresas, y a ganancias de valor y eficiencia
permanentes en los servicios pUblicos, desincentivando el desarrollo de estrategias basadas
sélo o principalmente en ventajas artificiales o condiciones no sostenibles en el largo plazo.
Entre los ganadores del modelo chileno en el sector pdblico, se encuentra BancoEstado.

2.10 Modelo de Calidad, para el Sector Pidblico, en Argentina

Figura. Premio para el Sector Publico en argentina

La Subsecretaria de la Gestién Publica como autoridad de aplicacién del
Premio Nacional, presta asistencia técnica a Unidades, Organismos o Entes
del Sector Pdblico.

Fuente: Disponible en Internet: www.sgp.gov.ar
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Obijetivos del Premio

Promover el desarrollo y la difusién de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento
continuo de la calidad en la producciéon de bienes y servicios que se originan en el Sector
Pdblico Argentino.

Estimular y apoyar la modernizacién y competitividad de las organizaciones publicas, para
asegurar la satisfacciéon de las necesidades y expectativas de las comunidades.

Preservar el ambiente humano de trabajo y la éptima utilizacién de los recursos.

Promover la cultura de la calidad en todo el dmbito pdblico para lograr un real aumento de
la eficiencia y de la productividad del Estado en el marco de la Reforma Administrativa y asi
alcanzar la Calidad Nacional que identifique y distinga a la RepUblica Argentina.

Quienes participan

Participan los entes, unidades u organismos pertenecientes a cualquiera de las ramas del poder
publico, ejecutivo, legislativo o judicial; pueden ser del orden nacional, provincial o municipal,
asi como si son de cardcter centralizado o descentralizado, que posean una misién definida
por norma expresa vigente y una planta de personal de treinta y cinco (35) empleados o mds.

Criterios de evaluacién

p—

Liderazgo

Enfoque en el Usuario

Desarrollo del Personal

Informacién y Andlisis

Planificacién

Aseguramiento y Mejora de la Calidad

Impacto en el Entorno Fisico y Social

© N o O A~ LN

Resultados de la Gestiéon de Calidad

2.11 Modelo para una Gestion Empresarial de Excelencia - Argentina

El Premio Nacional a la Calidad5 fue instituido en 1992 por la Ley 24.127/92, en su articulo,
estableciendo como objetivo: “la promocién, desarrollo y difusién de los procesos y sistemas
destinados al mejoramiento continuo de la calidad en los productos y en los servicios que se
originan en el sector empresario y en la esfera de la administracién publica, a fin de apoyar la
modernizacién y competitividad de esas organizaciones.

Disponible en Internet: www.premiocalidad.org.ar
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Podrdn aspirar a este Premio las empresas privadas o estatales y organismos de la administracién
publica que estén domiciliadas en el territorio nacional y que hayan contribuido sustancialmente
al bienestar socioeconémico de la Republica Argentina, a través de procesos o sistemas de
calidad efectivamente aplicados que estén destinados a obtener mejoras en la calidad de sus
productos o servicios. (Art.4°)

Elementos que conforman el Modelo de Gestién de Excelencia

Tres elementos conforman un Modelo de Gestién de Excelencia que, sin ser excluyentes, resultan
distintivos de una organizacién de calidad. Ellos son:

Un Liderazgo ejercido con conviccidn y energia por el equipo de direcciéon, comprometido con
los valores de la excelencia, transmitidos a todos los niveles de la organizacién mediante el
ejemplo permanente de su conducta.

Un Sistema de Gestién que asegura la mejora de los resultados a lo largo del tiempo, aplicando
los conceptos, metodologias y herramientas para la calidad.

Resultados que satisfacen plena y consistentemente a todas las partes interesadas.

Figura. Estructura del Modelo para una Gestion Empresarial de Excelencia -
Argentina

SISTEMA DE

— LIDERAZGO GESTION

RESULTADOS —

SOUIETIONIE
DI AINZACIOT

Fundacion Premio
Macional

— EVALUACION & MEJORA —

Fuente: www.premiocalidad.org.ar

8
Fe en lo que somos y en lo que podemos



@ Accion Social

baody Odn

Presidencia  Agencia Presidencial para la Accién Social
Repibica de Colombia y la Cooperacién Internacional

Criterios de Evaluacién

1. El enfoque en los clientes y el mercado

La responsabilidad social de la empresa

El liderazgo de la conduccién

La gestién de la calidad

La administracién de los procesos

La creatividad y la innovacién

El desarrollo y el compromiso de las personas

Las relaciones con los proveedores e integrantes de las redes de comercializacién

A T L T o

La orientacién hacia los resultados

2.12 Modelo de Nacional para la Calidad Total - México

Desde 1990 México ha contado con un modelo de excelencia, que ha promovido la excelencia
en la gestion, y ha otorgado premios que reconocen la gestién de organizaciones categorizadas
como grandes, medianas pequefias y de gobierno.

Ha sido importante el compromiso en México por premiar y reconocer las mejores précticas
gubernamentales a la innovacién y a la calidad en la Administracién Piblica Federal.

El principal propésito del Modelo Nacional para la Calidad Total, ha sido impulsar la
competitividad de las organizaciones mexicanas de cualquier tamano, para proyectarlas a ser
de clase mundial.

De acuerdo con las indicaciones dadas por el Consejo Técnico del Premio Nacional de Calidad,
en el documento que presenta el Modelo Nacional para la Calidad total a las organizaciones
motivandolas a ser, de clase mundial, la aplicacién sistemdtica del Modelo permite, cuatro
logros de gran utilidad:

- Entender y representar a la organizacién como sistema;

- Diagnosticar el nivel de desempeno en la respuesta a los requerimientos y expectativas de los
grupos de interés;

- Planear la creacién de valor hacia los grupos de interés; y

3@EE
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- Dar seguimiento a la evolucién y capitalizacién de aprendizajes de la organizacién

- Esto se logra en la medida en que las organizaciones aplican en su operacién cotidiana, el
Modelo Nacional para la Calidad Total. La principal fuerza de esta transformacién es la creacién
de valor superior para los grupos de interés de la organizacién a través de un entendimiento
de sus necesidades, de la estrategia de la organizacién y la mejora continua de los sistemas y
procesos, asi como de los productos, bienes y servicios.

- El Modelo plantea la conceptualizacién y representacién de la organizacién como sistema
identificando una serie de elementos interrelacionados e interdependientes, que son la base de
la administracién de las organizaciones, a través de los siguientes factores, que se presentan a
continuacién en el diagrama:

Figura: Modelo Nacional para la Calidad Total - México

1.0 Clientes 2.0 Liderazgo

3.0 Planeacion 4.0
Informa

cion

Y
Conoci
miento

6.0 Procesos 5.0 Personal

7.0 Responsabilidad
Social

2.0 Competitividad
Organizacional

Fuente: Documento Modelo Nacional para la Calidad total, 2007.

Liderazgo, Clientes y Planeacién.- permite el direccionamiento y propicia la competitividad,
transformacién cultural y generacién de valor para el desarrollo sostenido.

Personal, Procesos y Sociedad.- integra los elementos de transformacién y generacién de
valor, es decir, aquellos sobre los que se manifiestan las estrategias para provocar la mejora
continua de los sistemas y procesos, productos y servicios.
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Resultados.- integra el valor generado por la organizacién derivado del cumplimiento de sus
estrategias y la mejora continua de los procesos y sistemas de trabajo.

Informacién y Conocimiento.- es el componente que integra y retroalimenta a los elementos
del sistema.

El Modelo Nacional para la Calidad Total refleja el esfuerzo, experiencia y conocimiento de
las organizaciones participantes, evaluadores y especialistas nacionales e internacionales. Su
disefo, actualizacién e integracién esté a cargo del Consejo Técnico del Premio Nacional de
Calidad, conformado por un equipo de especialistas en Calidad Total, con amplia experiencia
en su aplicacién en organizaciones mexicanas, que representan a los sectores pUblico, privado
y académico incluyendo ramas productivas de servicio y manufactura.

2.13 Modelo Nacional para la Competitividad - México

A partir de 2007 el conocido Premio Nacional a la Calidad, ha sido adaptado a nuevas
realidades y se viene impulsando como el Modelo Nacional para la Competitividad, con el
propésito de orientar a las organizaciones a los resultados, la competitividad y la sustentabilidad,
y estd siendo administrado por el Instituto para el Fomento de la Calidad Total. El Instituto
promueve principios que contribuyen a dar forma a una cultura de alto desempeno, elementos
que caracterizan el pensamiento y la accién de las organizaciones més admiradas y respetadas
por sus resultados.

Los criterios bajo los cuales se ha disefiado y fundamentado este modelo se presenta a través de
una herramienta que integra tres elementos que parten de una reflexién estratégica en la que
se define el rumbo y se establece la forma en que va a competir y capacidades clave y ventajas
competitivas necesarias a desarrollar, para lograr una ejecucién alineada con y orientada a los
resultados de competitividad y sustentabilidad,

Figura. Modelo Nacional para la competitividad — México

Reflexion

Estratégica
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Instituto para el Fomento de la Calidad Total
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A continuacién se presentan los principios y criterios definidos por el Instituto en el documento que
guia a las organizaciones interesadas en la implementacién del modelo de competitividad.

Liderazgo Estratégico

Los lideres de las organizaciones competitivas se caracterizan por su integridad y su capacidad
para identificar oportunidades, entender los retos del entorno y establecer estrategias y
propuestas de valor para generar ventajas competitivas dificiles de imitar.

Logro de Resultados

El rumbo estratégico de las organizaciones competitivas se logra mediante una ejecucién
sustentada en el alto desempenfio y el logro de resultados balanceados.

Enfoque al Cliente

Las organizaciones competitivas se caracterizan por la forma como se relacionan con el cliente,
conocen y anticipan sus necesidades y generan valor a través de productos, servicios y procesos
innovadores.

Calidad de la Operacién

La administracién de las organizaciones competitivas se sustenta en procesos de calidad,
estructurados y confiables que facilitan la toma de decisiones basada en hechos para impulsar
el logro de las estrategias.

Responsabilidad por la Gente

El personal de las organizaciones competitivas es valorado y su desarrollo se basa en el
aprendizaje continuo, el respeto y el facultamiento, lo que facilita el logro de los obijetivos
personales, el alto desempefo y la sustentabilidad de la organizacién.

Impulso a la innovacién

Las organizaciones competitivas favorecen una cultura de innovacién que se refleja en sus
modelos de negocio, procesos, alianzas, asi como en sus productos y servicios, lo que les permite
diferenciarse en los mercados y alcanzar la sustentabilidad econémica, social y ecolégica.
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Construccidon de Alianzas

Las organizaciones competitivas desarrollan y mantienen alianzas estratégicas con clientes,
proveedores, sociedad, instituciones educativas y de gobierno, que contribuyen a desarrollar
sus capacidades clave, asegurar el crecimiento y la sustentabilidad.

Corresponsabilidad Social

El desarrollo sostenido de las organizaciones competitivas se sustenta en un comportamiento
ético y de legalidad que refleja un compromiso sélido y proactivo con la sustentabilidad
econdmica, social y ecolégica.

Ventajas de aplicaciéon del Modelo de Competitividad

1. Este modelo permite la construir la base de activos intangibles orientados a:

La definicién de Estrategia

La relacién con clientes

La administracién de procesos

El aprendizaje y desarrollo de su personal
La mejora e innovacion

El enfoque a resultados de corto y mediano plazo

2. De igual manera permite establecer capacidades requeridas para disminuir las barreras
internas para la competitividad, y el desarrollo de capacidades clave como son el conocimiento,
la innovacién y las précticas de negocio dificiles de imitar que generen valor a la empresa y la
hagan atractiva a los inversionistas.

2.14 Modelo Colombiano de Excelencia en la Gestidon

Desde el ano 1992 y hasta el 2008, la Corporacién Calidad ejercié la orientacién técnica y
la operacién del Premio, bajo los lineamientos y pautas de la Presidencia de la Republica y el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Dicho premio ha sido representante de Colombia
en importantes redes como Redibex (Red Iberoamericana de Excelencia en la Gestion) y GEM
(Global Excelente Model).
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El gran propdsito del Modelo contenido en el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién ha
sido ser un Modelo de Excelencia en la Gestién, sirviendo como referencia para que todo tipo
de organizaciones sigan permanentemente el camino que las lleve a ser calificadas y a tener
prdcticas de organizaciones de Clase Mundial, capaces de entregar, a sus Grupos Sociales
Objetivo, una Oferta de Valor claramente diferenciada, sostenible y no facilmente imitable, y
de esa manera asegurar su Competitividadé.

Figura. Modelo Colombiano de Excelencia en la Gestion
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Con el liderazgo de su Director Ejecutivo, doctor Luis Emilio Veldsquez, la Corporacién
Calidad, ha estimulando en Colombia, tanto a las organizaciones pUblicas como privadas, y
particularmente a los directivos, a avanzar en modelos de excelencia mediante una gestién que
combine “método y pasién”, como ruta hacia la innovacién.

Para finales de 2009, el trabajo decidido de la Corporacién Calidad y el apoyo de entidades
comprometidas con la excelencia como la Cédmara de Comercio de Bogotd, la Caja de
Compensacién Familiar Colsubsidio y la Agencia Presidencial para la Accién Social y la
Cooperacién Internacional; posibilitaron el lanzamiento de un nuevo modelo que impulsa a
las organizaciones tanto del sector privado como del publico a avanzar por la ruta de la
innovacién y la excelencia.

6

VELASQUEZ, Lufs Emilio. Ing. Foro Internacional de Calidad. 2007
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2.15 Modelo del Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en Gestién

Veamos los elementos mds relevantes que nos permiten conocer acerca de este modelo, a partir
del documento disefiado por la Corporacién calidad como “Guia para las Organizaciones”.
A nivel mundial, los modelos de excelencia contenidos en reconocimientos como premios
nacionales, principalmente, se convierten cada vez més en referentes para el desarrollo de las
organizaciones hacia la competitividad global.

El modelo que a continuacién se presenta se ha disefiado sobre la plataforma del perfil organiza-
cional (Entorno, Relaciones y Retos) y sobre diez fundamentos de excelencia. Este modelo
contiene criterios impulsores y de resultados, que son la base de evaluaciéon de la gestion de

las organizaciones que participan en el Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en
Gestién.

Figura. Modelo premio nacional a la excelencia y la innovacién en gestion
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Fuente: Corporacién Calidad

La figura representa un sistema dindmico que se enmarca en los fundamentos de excelencia,
y cuyos elementos (criterios impulsores), interactan de forma arménica e integrada para la
obtencién de resultados que apuntan a la creacién de valor para los grupos sociales, objetivo
hacia la competitividad en el presente y la sostenibilidad en el futuro.
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Perfil de la organizacién

La plataforma del modelo estd constituida por tres elementos que describen el perfil de la orga-
nizacién. Estos son: Entorno, el cual se refiere al conjunto de condiciones externas que rodean
e influencian la operacién de la organizacién, tales como las condiciones y tendencias del
mercado, la competencia, los clientes actuales y potenciales, los grupos sociales objetivo, etc.
Relaciones, que son las conexiones o enlaces que hace la organizacién para el desarrollo de su
actividad y el logro de sus propdsitos estratégicos. Estas incluyen alianzas, convenios, trabajo
en red, etfc. Y, por Ultimo, Retos, que son los principales desafios que enfrenta la organizacién,
y que tiene en cuenta para la definiciéon de su estrategia y focalizacién de esfuerzos.

Fundamentos de excelencia

Los fundamentos de excelencia se constituyen en el referente filoséfico e ideoldgico de la ges-
tién, y expresan conceptos reconocidos internacionalmente que se traducen en prdcticas o
factores de desempenio superior, encontrados en organizaciones de clase mundial. El modelo
que da soporte al Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en Gestién se sustenta en
diez fundamentos: Innovacién, Pensamiento sistémico, Aprendizaje permanente, Asociatividad,
Inteligencia estratégica, Creacién de valor, Oferta diferenciada, Inteligencia frente al cambio,
Conocimiento y Responsabilidad para el desarrollo, los cuales se describen a continuacion:

- Innovacién: La organizacién y las personas deben desarrollar deliberada y sistemdticamente
procesos de aprendizaje que les permitan cambiar sus estructuras de pensamiento y, en con-
secuencia, descubrir brechas, generar acciones y obtener resultados inimaginables.

- Pensamiento sistémico: El pensamiento de las personas y de la organizacién contempla el todo,
las partes, y las conexiones entre las partes. En este sentido, en los sistemas son trascendentales la
interaccién y la interdependencia entre sus componentes, mds que los componentes mismos.

- Aprendizaje permanente: El conocimiento, del cual se derivan las decisiones y las acciones que
conducen a un desempeno superior, se ha de apalancar en una cultura que propicie la obser-
vacion sistemdtica, la reflexién abierta y compartida, la construccién conjunta de perspectivas y
la experimentacién coordinada.

- Asociatividad: Las organizaciones estdn compuestas de elementos (personas, procesos, éreas,
entre otros), que interactdan sistémicamente y a su vez forman parte de sistemas mayores.
La competitividad y sostenibilidad de las organizaciones, cadenas, redes, sectores, regiones
y sistemas, estd dada por su capacidad de generar y gestionar acciones conjuntas y de tener
interacciones efectivas.

- Inteligencia estratégica: Ademds de los sistemas y las herramientas para la gestién de la
estrategia, las organizaciones deben desarrollar niveles superiores de inteligencia estratégica,
los cuales conducen a visualizar la organizacién y su entorno de manera integral y sistémica,
a tomar decisiones con altos niveles de diferenciaciéon y a obtener resultados superiores a los
anteriores.

- Creacién de valor: Las acciones de la organizaciéon deben estar enfocadas a la creacion
de valor superior, tangible e intangible, para los diferentes grupos sociales objetivo. De esta
manera se alcanzan resultados consistentes, y altos niveles de competitividad y sostenibilidad
de la organizacion.
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- Oferta diferenciada: La oferta diferenciada, sostenible y dificilmente imitable, debe gestionarse
para que sea impulsora y pilar del desarrollo, el éxito, la competitividad y la sostenibilidad de
la organizacién. De esta manera se facilita a los grupos sociales objetivo decidir sobre sus
preferencias.

- Inteligencia frente al cambio: Las transformaciones que experimentan las organizaciones y
su entorno exigen el desarrollo de capacidades para enfrentar el cambio, y ser participes y
agentes del mismo. Para esto, se deben definir los procesos, construir la cultura y desarrollar
las personas que aseguren altos niveles de efectividad.

- Conocimiento: El conocimiento, combinado inteligentemente con la estrategia y los recursos,
asegura altos niveles de desarrollo de la organizaciéon. Su adecuada gestiéon es clave para el
mantenimiento, el mejoramiento y la innovacién de los procesos, y debe estar soportada en
enfoques, estrategias e instrumentos.

- Responsabilidad para el desarrollo: La relacién entre el desarrollo de la organizacién vy el
desarrollo de sus grupos sociales objetivo debe optimizarse y armonizarse con base en una
actuacién comprometida con valores éticos, transparencia y respeto, para crear riqueza y
generar prosperidad colectiva.

Criterios de evaluaciéon

Los elementos de referencia para implementar y evaluar la gestiéon estédn conformados por siete
capitulos o criterios impulsores, que a su vez se dividen en elementos bdsicos que sirven de guia
para la preparacién del informe de postulacion, para realizar ejercicios de autoevaluacion e
implementar el sistema de gestion integral en la organizacién, entre otros usos definidos. Estos
criterios conforman el nicleo del modelo y buscan impulsar la consecucién de resultados.

1. Estrategia

. Liderazgo

. Personas

. Procesos

. Conocimiento e informacién
. Capacidad de innovacién

. Clientes y mercados

0 N O O A WN

. Resultados

Obijetivos del Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en Gestién

Reconocer publicamente las organizaciones que tengan altos niveles de excelencia e
innovacién en su gestion, y difundir sus précticas y resultados para que sirvan como ejemplo
a otras organizaciones.
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Difundir masivamente el modelo como medio para fomentar la utilizacién de los criterios del
premio como herramienta para que las organizaciones identifiquen las principales brechas
que tienen para ser sostenibles y competitivas internacionalmente.

Proyectar a las organizaciones ganadoras hacia la obtencién de reconocimientos
internacionales que les agreguen valor en sus procesos de internacionalizacién.

Servir como guia de reflexién y debate para evaluar la capacidad innovadora de la propia
organizacién desde la alta direccién.

2.16 Modelo Europeo de Excelencia en la Gestiéon - Espaia

El modelo EFQM, es promovido por la Fundacién Europea para la Gestion de Calidad; que tiene
como Visién un mundo en el que las organizaciones europeas sobresalgan por su excelencia;
es una organizacién sin dnimo de lucro formada por organizaciones o empresas miembros,
cuya misién es ser la fuerza que impulsa en Europa la excelencia sostenida’.

European Foundation for Quality Management fundada en 1988 por 14 empresas europeas
apoyadas por la Comisién Europea (Bruselas).

El objetivo principal es lograr la satisfaccion de los clientes/usuarios y de los demés actores de
las entidades publicas; se pretende que la administracién de la calidad total sea una forma de
ganar en eficiencia, efectividad y ventaja competitiva para llegar a la mayor satisfaccién de los
actores.

El modelo EFQM se centra en tres tipos de orientaciones particulares enfocadas hacia los
resultados, hacia los clientes y hacia el liderazgo y coherencia. Es decir, la filosofio de EFQM es
la defensa de los intereses de los clientes a través de la mejora de la calidad de los resultados
(productos, servicios), pero también de la mejora constante de la estructura social que aumenta
la posibilidad de vivir en paz, social y econémicamente, sin dejar de respetar los recursos
naturales y el medio ambiente en general.

Los objetivos estdn orientados al mejoramiento continuado de los resultados cuantitativos y
cualitativos de la empresa a través de:

Aumento de la aceptacién por parte de los clientes y aumento de su satisfaccion.
Excelente imagen en la opinién publica.
Gran participacién y satisfaccién del personal.

Respuesta a exigencia de aseguramiento de una alta y continua calidad de los clientes.

Disponible en Internet: www.efgm.org
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Figura. Modelo Europeo de Excelencia en la Gestién.
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Fuente: Disponible en Internet: www.efqm.org

Sobre esa plataforma tenemos los elementos del Sistema de Gestién Integral, compuesto por 8
Capitulos o Criterios, los que a su vez se dividen en elementos bdsicos, que sirven de guia para
la preparacién del Informe de Postulacién, para realizar ejercicios de autoevaluacién, para
montar el sistema de gestion integral en la organizacién, entre otros®.

2.18 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién es un Modelo supranacional que trata
de crear un punto de referencia Unico en el que se encuentren reflejados los distintos modelos
de excelencia nacionales de los paises Iberoamericanos. El Modelo es aplicable a Empresas
privadas e Instituciones publicas de todo tipo de sector de actividad y tamafo, y sirve como
referente para evaluar una organizacién, establecer planes de progreso, identificar sus puntos
fuertes y dreas de mejora, y asi mismo es una poderosa fuente de informacién para el desarrollo
y la planificacién estratégica9.

Disponible en Internet: www.efgm.org
ORBEA, Tomds. Foro Internacional de Calidad. Colombia, 2007
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Figura. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.
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Objetivos del Modelo Iberoamericano
- Mejorar la competitividad y la productividad a través de la Calidad y de la Excelencia.

- Reconocer a las organizaciones Iberoamericanas de clase mundial por la excelencia de su
gestién.

- Promover el uso de modelos de organizaciéon que conducen a la excelencia.
- Desarrollar redes que robustezcan el entorno Iberoamericano de Calidad.

El Modelo sirve también como referencia para el Premio Iberoamericano de la Calidad. Por
ello, la Fundacién lberoamericana para la Gestion de la Calidad, propietaria del Modelo, lo
desarrolla, actualiza y difunde gratuitamente. Al Premio Iberoamericano de la Calidad pueden
acceder las Organizaciones Iberoamericanas tanto publicas como privadas, de cualquier sector

y tamano'®.

10 Disponible en Internet: www.fundibeq.org
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FUNDIBEQ, ha promovido en Iberoamérica, la excelencia en el desempeio de las
organizaciones, a fravés de espacios académicos, firma de acuerdos, procesos de formacién
para implementadores del modelo, asi como para evaluadores y jurados; espacios en los que
estimula a la cdlida integracién entre diferentes actores comprometidos con la excelencia en
Iberoamérica.

El premio que se otorga a las organizaciones que implantan este modelo de excelencia y se
postulan a la evaluacién y reciben un concepto favorable, es entregado por los mandatarios de
los paises en la Cumbre de Jefes de Estado y de Gobierno. Entre los ganadores del premio en
el sector publico se encuentra BancoEstado de Chile.

Figura. Ceremonia de Entrega del Premio en Chile.

Ceremonia de Entrega del Premio en Estoril Portugal 2009.

Figura. CEREMONIA DE ENTREGA DEL PREMIO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD
2009 (Estoril - Portugal)

Fuente: www.fundibeg.org

A@EE
Fe en lo que somos y en lo que podemos




h CAPITULO TERCERO

POLiTICA$ Y DIRECTRICES PUBLICAS ACERCA DE LA IMPLEMENTACION DE MODELOS
DE GESTION DE CALIDAD Y EXCELENCIA

Apreciodos lectores en este capitulo presenta una resefa sobre las politicas y directrices
puUblicas, que se han generado en torno al establecimiento de los modelos de gestién de calidad
y excelencia los diferentes paises del estudio.

Entldades Publicas
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3. Referencia a politicas y directrices pUblicas sobre calidad y
excelencia en la gestion.

Se ha identificado que en los paises Iberoamericanos en estudio, se encuentran importantes
esfuerzos, directrices, lineamientos y programas entre otros, que han impulsado la
implementacién de modelos de calidad y excelencia como estrategias de uso voluntario para el
fortalecimiento y modernizacién de la administracién publica.

Se destaca Colombia como el Unico pais que ha establecido obligatoriedad, en laimplementacién
de sistemas de gestion de calidad en el sector publico, a través de la Ley 872 de 2003.

En los otfros paises del estudio, no existe como tal una ley de calidad que imprima el rigor
de obligatoriedad, sin embargo es importante sefialar que durante cerca de dos décadas ha
existido el compromiso con la calidad en la gestién pdblica en otros paises, de manera especial
se destaca el liderazgo de Espafa y México en estos temas; a continuaciéon una resefa esas
directrices en torno a la gestién de la calidad y la excelencia en el sector publico.

3.1 Argentina

EnArgentinavariasentidades pUblicas han establecido lineamientos
y directrices internas para implementar el modelo 1ISO 9001.

Fuente: www.theodora.com/flags

Por otra parte en este pais, se ha impulsado la aplicacién de guias o normas técnicas nacionales
de uso voluntario, como es la 30030, del Instituto de Normalizacién Argentino IRAM.

De igual manera en Argentina, se han establecido directrices para la implementaciéon del
modelo del Premio Nacional de calidad, por parte de la Subsecretaria de la Gestién Publica
como autoridad en el tema.

3.2 Colombia

En Colombia en diciembre 30 de 2003, el sefior Presidente
de la Republica, Alvaro Uribe Vélez, firma la Ley de Calidad
para el Sector Publico 872, mediante la cual obliga a las
instituciones de la rama ejecutiva del sector publico del orden
nacional, a implementar sistemas de gestién de calidad, la cual
entra en vigencia otorgando un plazo de cuatro afios para su
cumplimiento

Fuente: www.theodora.com/flags

Ley de la Calidad para el Sector Pdblico
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El 9 de diciembre de 2004, mediante decreto 4110, se expide la norma técnica de Calidad
para la gestién publica - NTCGP1000, la cual adopta el modelo ISO 9000, y le adiciona dos
principios de gestién de calidad: coordinacién, articulacién y cooperacién, y el de transparencia,
de igual forma le adiciona requisitos relacionados con la administracién de los riesgos y algunos
términos propios del sector publico.

Esta norma fue trabaja por el Departamento Administrativo de la Funcién Péblica, el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas — ICONTEC, mediante la participacién de un comité
consultivo'?

Mediante el Decreto 2375 del 17 de julio 2006, se le da a las entidades pUblicas la posibilidad
de certificar su sistema de gestion de calidad mediante la norma técnica de calidad NTCGP
1000:2004, para esto el decreto sefala que los organismos certificadores que han certificado
con los pardmetros internacionales de la norma ISO 9001, podrdn ampliar el alcance de
su acreditacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio'. Con el Decreto 4485 de
noviembre 19 de 2009, se actualiza esta norma técnica, alinedndola a la ISO 9001:2008, asi
como al Modelo Estdndar de Control Interno MECI.

Existen otras directrices importantes de aplicacién voluntaria, orientadas al reconocimiento
de buenas précticas, como es el premio de Alta Gerencia impulsado y administrado por el
Departamento Administrativo de la Funcién Pablica.

También en Colombia, varias entidades pUblicas han establecido lineamientos y directrices
internas para implementar el modelo ISO 9001.

Esto se ratifica en informe del Departamento Administrativo de la Funcién Publica en el que
hace un balance de gestion. “Mediante la Ley 872 de 2003, se establecié el Sistema de Gestién
de la Calidad en las entidades de la rama ejecutiva convirtiéndose Colombia en el Unico
pais del mundo en contar con una Ley de la Republica para este fin. A 31 de diciembre de
2009, se contaba con un 92% de entidades nacionales con Sistema de Gestién de Calidad
implementado. A 30 de Mayo de 2010, 134 entidades nacionales 'y 177 entidades territoriales
estdn certificadas, para un total de 311 entidades certificadas”.

3.3 Chile

Ministerio del Interior del Gobierno de Chile a través de
la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
— SUBDERE, cuya misién es contribuir al desarrollo de los
territorios, fortaleciendo su capacidad de buen gobierno, en
coherencia con el proceso de descentralizacion.

Fuente: www.theodora.com/flags

12 Decreto 4110 de 2004
13 Decreto 2375 de 2006
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Desde el afio 2007, desde la Unidad de Calidad Municipal de la SUBDERE, viene impulsando la
puesta en marcha de un Sistema de Acreditacion y Gestién de Calidad de Servicios Municipales,
basado en el modelo chileno de excelencia.

También en Chile, varias entidades pUblicas han establecido lineamientos y directrices internas
para implementar el modelo ISO 9001.

3.4 Espana

En Espana se refiere la Ley de Agencias Estatales para la mejora
de los servicios publicos. Modelo de Gestién'* basado en:
Gestién por objetivos, Mayor nivel de autonomia, Financiacién y
Participaciéon de otras administraciones.

Fuente: www.theodora.com/flags

El Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracién General del Estado: Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Resolucién de 6-2-06, por la que se aprueban directrices para el desarrollo de los programas
del Marco General; Orden por la que se regulan los Premios a la Calidad e Innovacién en la
gestiéon publica y se convocan los de Excelencia, Técnica y Buenas Prdcticas.

El programa de evaluacién de la calidad de las organizaciones piblicas mediante modelos
de Autoevaluacién como el modelo de excelencia EFQM, European Foundation for Quality
Management fundada en 1988, con el objeto principal de lograr la satisfaccién de los clientes/
usuarios y de los demds actores de las entidades publicas; se pretende que la administracion
de la calidad total sea una forma de ganar en eficiencia, efectividad y ventaja competitiva para
llegar a la mayor satisfaccién de los actores.

También se aplica en Espafia el modelo CAFE. Common Assessment Framework, como un método
de organizacién y de evaluacién de la gestién, concebido a partir de un modelo ideado en el
Instituto Europeo de Administracién Publica (IEAP-Maastricht) a finales de los afios 1980.

En Espafa son varias las entidades publicas que han establecido lineamientos y directrices
internas para implementar el modelo ISO 9001.

MUNOZ, José. Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, Agosto 2006
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3.5 México

En México el programa de innovacién gubernamental con el
obijetivo de ubicar al ciudadano en el centro de todo quehacer
gubernamental; para recuperar la confianza: un gobierno
honesto y transparente que ofrezca més y mejores servicios,
con transparencia, el gobierno debe enfocarse a entregar mads
y mejores servicios a los mexicanos.

Fuente: www.theodora.com/flags

Este programa fue disefiado con los siguientes componentes.“Un gobierno honesto
y transparente, un gobierno profesional, que cuenta con las mejores mujeres y los mejores
hombres en el servicio publico, para garantizar que la administracién puéblica transite
sexenalmente con el minimo trastorno y la mdxima eficacia, y asegurando que, siendo
politicamente neutra, se convierta en un factor estratégico de la competitividad del pais, un
gobierno de calidad, que satisfaga, o incluso supere, las expectativas de los ciudadanos en los
servicios que se le brindan.

Un gobierno digital, para posibilitar que desde la comodidad de su casa, oficina, o desde
un Centro Comunitario Digital e-México, en pro de la eficiencia y el valor del tiempo, los
ciudadanos obtengan informacién del gobierno y tengan acceso a los servicios que éste ofrece,
un gobierno con mejora regulatoria, que garantice que la ciudadania y los servidores publicos
efectGen trédmites y procesos con facilidad, seguridad, rapidez y a bajo costo., un gobierno
que cueste menos, para reducir el gasto que no agrega valor y que invierta mds para ofrecer
mayores beneficios a la sociedad”.

El Premio Innova: Buen Gobierno desde lo Local, ha tenido como obijetivo el coordinar las
acciones de los gobiernos municipales, estatales y federal para fortalecer la gestion pdblica
local e impulsar el desarrollo integral del municipio. Este Programa de descentralizacién
estratégica para el desarrollo de lo local, es una herramienta metodolégica que permite al
municipio identificar el estado en que se encuentran sus capacidades de gestién mediante
un autodiagndstico; la verificacién y la solucién de dreas de oportunidad, con la finalidad
de involucrar al ciudadano en el desarrollo de su estado o municipio. Es asi como 113 de
los municipios que aplican la Agenda desde lo Local han obtenido la certificacion en 569
indicadores diferentes.

En México varias entidades pUblicas han establecido lineamientos y directrices internas para
implementar el modelo ISO 9001; si como algunas han implementado la Norma Técnica
IWA 4 para gobiernos locales, del instituto de normalizacion de México INMC, aplicada en
gobiernos locales.
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CAPITULO CUARTO

ENTIDADES PUBLICAS LIDERES EN GESTION DE CALIDAD Y EXCELENCIA

Apreciodos lectores en este capitulo se presenta el caso de cinco entidades pertenecientes
a la rama ejecutiva del poder piblico, siendo dos del gobierno nacional y tres del gobierno
local; ubicadas en cinco paises del contexto Iberoamericano; de las cuales se hace referencia
a algunos elementos del modelo de calidad o excelencia implementado en su gestion. Estas
entidades de la Gestién puiblica son: la Intendencia de MaipU en Argentina, ACCION SOCIAL,
de la Presidencia de la Republica de Colombia, la Municipalidad de Providencia en Chile, el
Ayuntamiento de Logrono en Espafa y la Procuraduria General de la RepUblica en México.

Entidades Publicas

c] % fo
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1. Estudios de Casos de Entidades con Modelos de Gestion de Calidad
y Excelencia en Iberoamérica

Las cinco entidades seleccionadas, pertenecen a la regién lberoamericana, al sector pblico,
a la rama ejecutiva, dos al nivel nacional y tres al nivel territorial, todas tienen certificacién de
calidad y son reconocidas en el medio por su gestion.

4.1 Estudio de caso de la municipalidad de MaipU - ARGENTINA

Figura. Mapa Argentina

Argentina

Municipalidad de
Maipu

\)\')_)

JATAATA

MUNICIPALIDAD DE MAIPU

Fuente: Memorias, Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, 2006

Nombre de la entidad: Municipalidad de Maipu0

Modelos implementados en Gestidn de Calidad: ISO 9001 y Premio Nacional de Calidad™

Visién. “La Municipalidad de Maip0 promueve el desarrollo humano y la consolidacién de la
comunidad organizada, estableciendo el bien comun, la igualdad de oportunidades y una mejor
calidad de vida en un marco de participacién, seguridad, diversidad, y desarrollo sustentable,

para que todos los que habiten y transiten su suelo convivan en paz y armonia.”
15 Memorias, Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, 2006
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Misién.  “La Municipalidad de Maipl estd comprometida en asegurar la mejora continua,
mediante la eficiencia en la produccién de bienes y servicios, la optimizacién de los recursos,
la promocién econdémica, la priorizacién del desarrollo humano, y la consolidacién de la
democracia participativa”

Politica de Calidad'é

Figura.

FOLIIICA DE LA CALIDAD |

_|_
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Organo
Ejecutivo

Estado Eficaz y Eficiente

SATISFACCION DE LOS VECINOS
EN LA PRESTACION DE BIENES Y SERVICIOS

Organo
Legislativo

Fuente: Memorias, Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, 2006. Lic. Gabriela R.

Servicios que presta la municipalidad:

Servicios Bdsicos

- Recoleccién de Residuos

- Alumbrado publico

- Poblacién con servicio de barrido y limpieza (de las  calles de
jurisdiccién municipal)

- Poblacién con agua potable

- Poblacién con cloacas

Servicios Adicionales

- Delegaciones Municipales en los Distritos
16 R. Gabriela. Lic. Memorias, Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, 2006.
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- Delegacién Microrregién Lujan — Maip0
- Unidad de Desarrollo. Local y Centro de Capacitacién
- Mantenimiento Parque

- Plazas y Paseos

- Arbolado Publico

- Centros de Salud

- Centro Departamental de Salud Mental

- Centros Familiares de Desarrollo Infantil
- Polideportivos

- Centros Culturales

- Consejos Consultivos

- Planta de Tratamiento de residuos sélidos (160tn/dia)

Figura. Foto Certificacién y Otorgamiento de Premio de Calidad

En el Camino de la Mejora Continua

O 1°MunicipiGanadodelPremio Naciola la Calidad

Certificaon de Calidad ISO 9002:94 Re«n de Residuos

Parque Automotor afectado al mismo, Parque Metropolitano Sur,
2000 ) Plazas, Paseos y Arboliiblico

Ganador del Premio Nacional a la Calidad.
2004 ) sectortblico
2 005 Ganador del Premio InternaTheBizzAwards

2005/6 certificaén 1SO 9001:2000

Fuente: Memorias, Primer Foro Internacional de Calidad. Bogotd, 2006, Licenciada Gabriela Riveros..
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Propdsitos de la Certificacién en 1ISO 9001

- Para lograr la satisfacciéon del vecino

- Mejorar los procesos y optimizar los recursos
- Mejorar la profesionalidad y productividad

- Incorporar nuevas herramientas de gestion

Obijetivos de la Calidad
- Aumentar la satisfaccién del Vecino / Contribuyente
- Promover la capacitacién en el personal y funcionarios de la Municipalidad

- Garantizar la optimizacién de los recursos municipales

Metodologia de Implementacién y trabajo

- Identificacién de los procesos objetivos, metas e indicadores.
- Elaboracién de la Documentaciéon

- Auditoria Cero

- Auditoria de Pre — Certificacion y Certificacion

Factores Clave de Exito en el Modelo de Gestién:
- Conocimiento de la comunidad

- Desarrollo del personal

- Informacién y andlisis — indicadores

- Planificacién estratégica

- Gestién de los procesos

- Optimizacién de recursos

- Difusién de la calidad

Beneficios de la Implementacién del Sistema
- Gestionar por procesos los servicios bajo sistema
- Mejor Planeacién, Organizacién y Control

- Integracién de los sectores en Equipos de Trabajo

3@EE
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- Sistematizaciéon de la capacitacion
- Registrar las actividades determinando indicadores

- Gestionar la Mejora

Los aspectos que mds se destacan en la gestién de la calidad de la municipalidad de Maipd,
en resumen:

La importante articulacién en torno a la gestiéon de calidad, entre la estructura ejecutiva y la
legislativa, esta Gltima representada por el Honorable Concejo Deliberante.

La continuidad lograda con el paso de los afos, dado que la Municipalidad de Maip0, incursiona
en la Gestion de la Calidad desde hace més de 15 afos, y renovado sus certificaciones en las
diferentes versiones que ha tenido la norma ISO 9001.

El compromiso tanto de alcaldes como de miembros del Honorable Concejo, lo que logra una
mejor articulacién en la gestién de calidad, que asegura una mayor eficacia y desempefo en
la gestion.

El logro de alcanzar la certificaciéon para, el Tratamiento Legislativo y Administrativo de los
asuntos ingresados al Honorable Concejo Deliberante. Esto le da a Maipt el privilegio de tener
la primera certificacién otorgada en Latinoamérica, para un Honorable Concejo Deliberante.

Entre sus précticas mds distinguidas en el dmbito de la calidad, también se destaca el haber
declarado el 14 de Octubre como Dia de la Calidad MaipU, por decisién del Honorable Concejo
Deliberante de Maip,

El alcance tan integral del sistema de gestion de calidad para los servicios de alto impacto en los
vecinos. “En la actualidad el Municipio ha certificado ISO 9001, en el Mantenimiento del Parque
Metropolitano Sur, Plazas y Paseos, Mantenimiento de Infraestructura Vial, Mantenimiento de
las Redes Colectoras y Redes Cloacales y el Tratamiento Legislativo y Administrativo de los
asuntos ingresados al Honorable Concejo.

Ademds este certificado internacional cuenta con estos ofros alcances para los procesos
de: Gestién para la Construccién de la Vivienda Social, Actividades culturales disefadas y
desarrolladas por la Direccién de Cultura, Desarrollo del Torneo de fitbol infantil, Escuelas de
Verano en los Polideportivos Municipales y Asesoria Letradal7”.

Disponible en Internet: www.munimaipu.org
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4.2 Estudio de caso ACCION SOCIAL Presidencia de la RepUblica de Colombia

Nombre de la entidad: Agencia Presidencial para la Accién Social y la Cooperaciéon
Internacional - ACCION SOCIAL.

Modelo implementado en Gestién de Calidad: ISO 9001 Y GP 1000, ISO 14001, OHSAS
18001.

Figura 29 Mapa de Colombia.

COLOMBIA

ACCION SOCIAL
PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA

-

-.._...- e

Accion Social

A ‘-l\?i-d--h:-l proen b Adgion | i Bl ey St sl
r

Fuente: Instituto Geogrdfico Agustin Codaci

Misién de la entidad. Coordinar, ejecutar y promover politicas, planes y programas integrales
y participativos, de cooperacién internacional para el desarrollo econédmico y social del pais y
de gestion social, para contribuir a la superacién de la pobreza de colombianos afectados por
la violencia y en condiciones de vulnerabilidad, siendo entidad ejemplo de la excelencia en el
servicio publico18.

Visién. Ser una Entidad publica, ejemplo de eficiencia y servicio a la comunidad.

Disponible en Internet: www.accionsocial.gov.co
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Ruta recorrida hacia la excelencia. Implementaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad

Bajo el liderazgo y compromiso de Luis Alfonso Hoyos Aristizdbal, Alto Consejero Presidencial,
entre el 2002 y 2009 y de Diego Andrés Molano Aponte, a partir de 2009, ACCION SOCIAL de
la Presidencia tomé la decisién estratégica de implementar un Sistema de Gestion de Calidad,
siguiendo los pardmetros de la Organizacién Internacional de Estandarizacién, bajo las normas:
ISO 9001:2000, anticipdndose asi de manera vanguardista a la Ley 872 que se expide en
Diciembre de 2003 y al Decreto 4110 de Diciembre de 2004, mediante el cual se crea la
norma técnica de calidad para la gestién piublica NTC GP 1000, hoy también incorporada al
Sistema de Gestiéon Integral19.

Con esta decisién se asume el importante compromiso de contribuir con la Excelencia en el
Servicio Publico para alcanzar el Estado eficiente, transparente y al servicio al ciudadano,
promulgado por el presidente Alvaro Uribe Vélez en su manifiesto democrético.

1. Fines que se buscan con la implementacién del Sistema de Gestién de calidad, se orientan
a tres puntos especificos:

Aumentar la satisfaccién de los ciudadanos que son los clientes directos.
Incrementar la eficiencia, oportunidad y calidez en la prestacién de los servicios.

Promover el crecimiento y desarrollo humano de sus colaboradores.

2. Etapas de la implementacién

Para desarrollar estos fines, se ha recorrido una ruta de la calidad con etapas denominadas
como: planificacién, sensibilizacién, capacitacion, identificacion y documentacion de procesos
y procedimientos, implementacién, auditorias internas, auditoria de certificacién, certificacién,
ajustes y acciones de mejora.

Cada una de estas etapas ha permitido el mejoramiento de los procesos y el desarrollo de
competencias del personal, en este sentido se destaca el importante rol desempefado por los
duenos y lideres de procesos, conducidos por la Secretaria Técnica, y la valiosa gestion del
equipo de auditores que lidera la Oficina de Control Interno.

La ruta de la implementacién ha sido coordinada con gran liderazgo, por Rodrigo Alonso Vera
Jaimes, Representante de la Direccién para el sistema de gestién de calidad, quien ejerce el
cargo de Coordinador Nacional de Calidad y Mejoramiento Continuo.

3. Politica de Gestién Integral

ACCION SOCIAL. Boletin, Hacia la Excelencia en el Servicio Pablico.
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Con el permanente crecimiento humano de sus colaboradores, ACCION
SOCIAL de la Presidencia de la Republica coordina, ejecuta y promueve
politicas, planes y programas de Cooperacion Intemacional y de Gestion
Social, comprometida con:

sLa Calidad en la prestacion de sus servicios, actuando con
transparencia, eficiencia, calidez, oportunidad e integral.

*La protecciéon de los recursos naturales, aplicando practicas amigables
con el medio ambiente.

*El bienestar de sus colaboradores, controlando los peligros para la
salud ocupacional.

*La segundad de la informacién, con meddas que aseguren la
integridad, confiabilidad y disponibilidad.

ACCION SOCIAL, cumple los requisitos de ley y otros aplicables a su
gestion y avanza Haciala Excelencia en el Servicio Publico.

4. Logros alcanzados.

El 7 de Octubre del afo 2005 el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién
ICONTEC, otorgd a la Agencia Presidencial los certificados de Gestién de Calidad bajo la
norma ISO 9001:2000, quedando inicialmente el 40% de los procesos certificados.

El 28 de Agosto del afio 2006 ICONTEC, otorgé certificaciéon a un nuevo alcance del Sistema
de Gestién de Calidad, llegando al 70% de los procesos el cual pasé de 13 procesos a

22, significando un crecimiento inmenso y la ratificacién de lo anterior bajo la norma 1SO
9001:2000.
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Foto. Colaboradores de ACCION SOCIAL en Ceremonia de Certificacion

Fuente: Disponible en Internet: www.boletin.accionsocial.gov.co. 2007

En diciembre de 2007, se logré la certificacién del 100% de los procesos, tanto con la norma
ISO 9001, como con la norma técnica de calidad para la gestién publica, NTCGP 1000:2004.
Lo que significa un orgullo pero también un gran compromiso por mantener en una ruta
constante de mejoramiento continuo.

5. Sistema de Gestién Integral

Construir la Excelencia en el Servicio Publico, va mdés allé de mejorar el desempefio de los
procesos y de aumentar la satisfaccién del cliente externo o del usuario de los servicios, por esto
la Agencia acoge las iniciativas planteadas desde plan nacional de desarrollo y el manifiesto
democrdtico aportando a la consolidacién de una Colombia mds democrdtica, tolerante,
solidaria y respetuosa con el medio ambiente; comprometiéndose decididamente con la
implementacién de un Sistema de Gestidon Integral -S.G.I- a la luz de pardmetros y de normas
internacionales20.

20 ACCION SOCIAL. Boletin, Hacia la Excelencia en el Servicio Pablico.
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Figura. Modelo de Gestién Integral Implementado en ACCION SOCIAL
EJE DE GESTION DE CALIDAD

RMAISO 9001

3
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EJE DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA
INEFORMACION

Fuente: Area de Calidad y Mejoramiento Continuo. ACCION SOCIAL

6. Factores Clave de Exito:

Principales factores claves de éxito en esta Entidad. El destacado compromiso de la alta direccién,
su dedicacién, seguimiento y ejemplo ha asegurado una ruta de permanente mejoramiento
continuo.

De igual manera se destaca la participaciéon del personal, para generar toma de conciencia
y compromiso con los objetivos de calidad de la institucién; cabe destacar que es una de las
principales directrices de la Direccién el permanente crecimiento humano de los colaboradores
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de la Entidad. Asi mismo, el alto compromiso académico ha sido factor clave de éxito, ACCION
SOCIAL ha contribuido para tener més de 30 especialistas en administracién y gerencia
de sistemas de la calidad, entre su personal de diferentes procesos, mediante una alianza
estratégica con la Universidad Santo Tomés y el ICONTEC, esto ha permitido el desarrollo de
competencias que contribuyen a la sostenibilidad y mejora del sistema de gestion.

El 19 de diciembre de 2007, ACCION SOCIAL también alcanzé la certificacién en 1SO 14001,
y en OHSAS 18001, por su gestién ambiental y en seguridad y salud ocupacional.

Figura. Certificaciones Alcanzadas por ACCION SOCIAL

- Accion SOCI(]| .
Presidencia Ac Area de Gestion de Calidad y Mejoramiento Continuo

Repiblica de Colombia Agencia Presidencial para la Accién Social y la Cooperacion | rternacional

NUESTROS LOGROS

ICOGWTEC SGC ICONTEC

\@/

CERTIFICADO

NTCGP 1000

CERTIFICADO
ISO 9001
coprec| NORMAISO14001  NORMA OHSAS 18001 [icoTec

A |s.G.A o~ SGSISO &y

CERTIFICADO

OHS5AS5 18001

Fuente: Congreso Mundial de Calidad. Junio 2008
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Foto. Alto Consejero Presidencial, Diego Andrés Molado y Fabio Tobén, Director del
ICONTEC

Ademds de las certificaciones internacionales, entre los logros mds destacados, de la gestion de
ACCION SOCIAL se cuenta con el otorgamiento que le hizo INCONTEC, de una declaracién
de conformidad por la integralidad en la gestién de calidad, medio ambiente y seguridad y
salud ocupacional, a finales del afio 2009. Siendo la primera entidad publica en Latinoamérica
en recibir esta distincién.

Fuente: Proceso de Comunicaciones de ACCION SOCIAL

Actualmente ACCION SOCIAL, estd avanzando en las etapas de implementacién del eje de
Gestién de Seguridad de la Informacién, bajo los esténdares
de la Norma Internacional ISO 27001, compromiso que se
hace visible en la politica de gestién integral.

600 Puntos 400 Puntos
Procesos facilitadores  Resultados

Innovaciéon y Mejora Continu.
“

CHILE

De igual manera, con el compromiso de alta direccién y todo
el personal ACCION SOCIAL, estd implementando el Modelo
de Excelencia Iberoamericano, administrado por la Fundacién
Iberoamericana para la Calidcd - FUNDIBEQ.

4.3 Estudio de caso municipalidad de Providencia -

Modelo implementado en Gestién: ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001.

Figura. Mapa de Chile

..... = | CHILE

Municipalidad de
Providencia

Municipalidad
de Providencia

Fuente: Disponible en Internet: www.providencia.cl
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Nombre de la Entidad: Municipalidad de Providencia

Providencia es una de las 34 comunas que componen a la ciudad de Santiago de Chile (o
conurbacién del Gran Santiago). Es parte de la Provincia de Santiago, que pertenece a la
Region Metropolitana de Santiago. Pertenece al Distrito Electoral n? 21 y a la 82 Circunscripcién
Senatorial (Santiago Oriente). Su actual alcalde es Cristian Labbé21.

Misién. “Somos un municipio comprometido con la calidad de vida de nuestros vecinos,
contribuyentes y usuarios; protegiendo el patrimonio, las tradiciones, y el medioambiente de
la comuna. A través de un mejoramiento continuo de la gestién y del compromiso de nuestro
equipo humano, buscamos ser un referente en transparencia y participacién, asi como en la
calidad integral de los servicios que entregamos”

Visién. “Providencia grata para vivir, atractiva para invertir”.

Ruta de la Calidad

En cabeza del Alcalde Cristian Labbé Galilea, esta administracién municipal inicié la larga
y exigente ruta de la calidad, buscando mejorar los servicios que la comuna presta a los
ciudadanos y visitantes de Providencia, con el propésito de hacer de esta localidad chilena, un
lugar grato para vivir e ideal para invertir, con consignas impresas por el Sr. Alcalde NUNCA
MUCHO... ..COSTO POCO22.

La implementacién del sistema de gestién de calidad, bajo el modelo ISO 9000, condujo a
un andlisis de las actividades, a la identificacién de procesos, tendiendo a la disminucién de
trdmites y a generar mayor valor en cada uno de los puestos de trabajo.

Desde el ano 1997 en la comuna de Providencia se inician las denominadas consultas
comunales, buscando que el vecino participara en la definiciéon de los proyectos estratégicos,
vinculando asi a los profesores, también a los nifios, j4venes y comunidad en general.

Esto ha buscado el fortaleciendo de los llamados momentos de la Verdad, en la atencién al
Vecino como se observa en la gréfica; esto condujo a replantear las actividades aplicando
mejoras en los servicios, lo que ha involucrado una importante gestién en torno a las personas,

la tecnologia y la infraestructura de la comuna. Esto ha significado para la municipalidad iUN
LARGO CAMINO... ... UN LARGO PROCESO!

21 Disponible en Internet: www.providencia.cl
22 LABEE GALILEA, Cristian. Primer Seminario Internacional Gestién Integral en Gobiernos Locales. Chile, septiembre de
2007
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Figura. Andlisis de Actividades y Momentos de Verdad con el Cliente/Vecino

Fuente: LABEE GALILEA, Cristian. Primer Seminario Internacional Gestién Integral en Gobiernos Locales. Chile,
septiembre de 2007

Modelo y Ruta de Implementacién del Sistema de Gestién

La definicién de la politica, la planificacién, la implementacién, la verificacidén y accién correctiva
y la revisién de la alta direccién conforman la rueda que genera una mejora continua, para que
cada uno eleve los indices de rendimiento de su tarea. Esto es lo que se busca con el modelo
de gestién municipal:

Modernizar los Servicios Municipales y contribuir al Desarrollo Sustentable
Definir estdndares de calidad
Identificar fallas y mejorar el Sistema para que no vuelvan a ocurrir

Establecer un sistema de mejora continua
Modelo de Gestién Municipal
MODELO DEL SISTEMA DE GESTION MUNICIPAL

/ 1. Politica \

5. Revision 2. Planificacion

MEJORA

i N r S
4. Verificacion y 3. Implementaciéon
Accién Correctiva y Operacién e

~— - [mm]

Fuente: LABEE GALILEA, Cristian. Primer Seminario Internacional Gestién Integral en Gobiernos Locales. Chile,
septiembre de 2007
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Lo que hay que evitar: en un Sistema de Gestién, se puede resumir en 4 aspectos de gran
importancia:

Estandarizar mediocridad
Burocratizar los procesos

Medir por medir

Estar certificado no es ninguna garantia de calidad

Lo que hay que medir:
Vecinos Clientes
Recursos Humanos
Gestién Financiera

Procesos Internos

Factores Claves de Exito en la Implementacién en el Sistema de Calidad

Compromiso de la Alta Direccién
Participacién activa de toda la organizacién
Responsabilidades para cada unidad
Asignacién de Recursos

Capacitacién y entrenamiento frecuente

Cumplimiento del Plan de Implementacion

Monitoreo permanente del sistema
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Un Sistema de Gestiéon Integral

El aporte que se ha logrado con la implementacién del sistema de gestién de calidad, condujo a
gue la administracién municipal, buscara la implementacién de un sistema de gestién integral,
gue incluyera no solo mejoras en los servicios, sino también mejoras para el cliente interno y
para el medio ambiente. Estos propdsitos fueron plasmados en la politica de calidad en la que
se promete contribuir al desarrollo sustentable, con el uso eficiente de los recursos asi como con
la prevencién de la contaminacién.

Figura. Politica de Calidad

E Politica de CahdadyAm I AR—————

Sus vecinos y usuarios

o . e Cumplir con la Normativa
Municipalidad de Providencia aplicable y los convenios
Es una corporcion auténoma de dewecho piblico, con personalida suscritos
patrimonio propio, Whicada on el sector onente de 18 Regedn Metropolitanss
finalidad es satisfacer bs necesidades de la comunidad local v asegurar g
& en el social y culhuml de I comuna.

Preocupada por la permanente mejora de la calidad de sus 32
el medio ambiente, se compromete . _ _
Contribuir al Desarrollo
4+ Satisfaver bs nacosidades de servicBs munkipals o sus vecinos Sustentable
cumpliando con bt normathe kpal aplicable v b2 convenios suscrb -
+ Cortribulr al Dessrrolls Sudertcbl, en ol ajercel do sz d Hacer un uso efICIGnte de IOS
hockerdo un wse eficionta da bos racuirsos y pratiniands recursos
+ Motigr y former idegalmente @ ss funcknarios, pro Prevenir Ia ContaminaCién
paticipacidn, credtivided @ fvovaciin pagg asl bpar axele
servizky

Esta politica involuer a todos los funcionanios munscipales, § s¢ cop .
& mgjorar contiuaments su pesién de calbdad v amblend Motivar Yy formar a sus
adecuards comunicaciSn interma , con sus vecinos, wuano: ¥ olms pa funC|0nar|OS

Promover la participacion

Lograr la excelencia en el
Servicio

Providancs, 14 de Septherbire de 2004

Fuente: LABEE GALILEA, Cristian. Foro Mundial de Calidad. Chile, 2006

Para alcanzar estos logros la municipalidad de Providencia, le apunta a trabajar también por
la motivacién de sus funcionarios, por incentivar la participacién en diferentes actividades que
los conduzcan un servicio de excelencia.
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Foto. Gestion Integral en Providencia

Mejorando servicios.

Protegiendo el medio ambiente.

Fuenie LABEE GALILEA Crlshan Foro Mundial de Calidad. Chile, 2006

Fuente: LABEE GALILEA, Cristian. Foro Mundial de Calidad. Chile, 2006

La Municipalidad de Providencia ha aplicado herramientas complementarias, como la medicién
de clima organizacién por el instituto Great Place to Work y el modelo de excelencia de Chile
Calidad, en su ruta de mejoramiento continuo. A 2010, la municipalidad de Providencia ha
logrado certificar su gestiéon bajo los estdndares: ISO 9001, ISO 1401 y OHSAS 18001, este
logro se representa simbélicamente 3 grandes medallas en la fachada del Palacio Consistorial,
despacho del alcalde.
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Foto. Ceremonia de Certificacion

Fuente: www.providencia.c|

4.4 Estudio de caso Ayuntamiento de Logroio (La Rioja) - ESPANA
Modelo de Gestion Implementado: ISO 9001, EFQM

Nombre de la Entidad. Ayuntamiento de Logrofio (LA RIOJA)

Logrofo es la capital de la Comunidad Auténoma de La Rioja. Banada por el rio Ebro, al
que abraza en su crecimiento y desarrollo; la ciudad experimenta en la actualidad un notable
cambio con respecto a los Gltimos afios. Se estd dotando de nuevos servicios e infraestructuras
que le confieren un mayor atractivo y un nuevo punto de vista para convertirle en referente y
punto de encuentro entre las ciudades de su entorno?.

Figura 36 Mapa de Espana

Ayuntamiento de
Logrono

i Ayuntamiento
Eﬂcﬁeuxyoﬁo

ORBEA, Tomds. Foro Internacional de Calidad. Pereira-Esparia, 2007
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Antecedentes del Modelo de Gestién de Logrono

La implementacién parte con un plan, como experiencia piloto, para implementar ISO 9000
en un solo servicio, para ello se establece un grupo de lideres, entre los que se cuenta con el
Alcalde y la participacién del personal.

Desde el afio 1997, se han venido implementando diferentes estrategias para mejorar la
gestién del ayuntamiento, se destaca por ejemplo el plan establecido para calidad que permitié
la certificacién de todo el ayuntamiento en el afo 2001. Estrategias complementarias han
contribuido a la mejor gestién, como en 1998 el asumir las quejas como regalos, en 1999 la
aplicacién de encuestas de satisfaccién, en el afio 2000 la Web municipal, en 2002 se alcanza
la certificacién con la version 2000 de ISO 9001, con mayor orientacién a los clientes. Asi
el Ayuntamiento de Logrono, entra a las estadisticas europeas de las entidades pUblicas que
implementan sistemas de gestién de calidad.?*

Modelo de Gestion implementado por el Ayuntamiento de Logrono.

Como las organizaciones de talla mundial, el ayuntamiento de Logrofio ha sido pionero en el
mundo en la implementacién de sistemas que integran la gestién de Calidad, de Prevencién y
de Medio Ambiente. Adicionalmente, esta gestién se complementa con el modelo de excelencia
tan implementado en Espafia y conocido como EFQM, asi como con la estrategia denominada
cartas de compromisos.

W) *Sistema de Gestion en Calidad,
Medio Ambiente y Prevencion
Laboral.

, *Modelo EFQM

2 *Cartas de Compromiso

ORBEA, Tomés. Director Fundacién lberoamericana de la Calidad - FUNDIBEQ.
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La finalidad de esta gestién integrada, como sefala el sefor alcalde del Ayuntamiento en el
manual de gestién, es “que los empleados publicos (directivos, funcionarios y personal laboral)
de esta Administracién, asuman que la misién fundamental de su actividad consiste en satisfacer
las necesidades de los ciudadanos de Logrofio al menor coste posible. El ciudadano, por tanto,
tiene que estar en el centro de la preocupacién y su grado de satisfaccién respecto de los
servicios que se prestan tiene que ser considerado el mejor indicador de la calidad del trabajo
en el Ayuntamiento. Esta directriz del sefor alcalde, se refleja en siete principios generales que
orientan la gestién de la calidad, del medio ambiente y de la proteccién de los trabajadores.

Politica de Gestién (calidad, prevenciéon de riesgos laborales y
medio ambiente), Ayuntamiento de Logrofo

Principios Generales de la Politica de
Gestion que son parte sustancial de la
calidad del servicio, del correcto tratamiento
medioambiental del entorno y de la
adecuada proteccion de los trabajadores:

1. El personal municipal debe dispensar un trato amable v
respetuoso alos ciudadanos.
2. Los responsables de las unidades deben garantizar el

acceso fisico a las oficinas municipales, cuidando que su
emplazamiento esté sefalizado

3 Los responsables de las unidades deben recoger las
iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, o
par el personal al servicio del Ayuntamiento, para mejorar
la calidad de los servicios.

4. Los responsables de las unidades, también lo son de
controlar los resultados de su gestidn, de conservar el
entorno medioambiental v de garantizar la seguridad v
salud de sus trabajadores

5. Los responsables de las unidades deben asegurar la
resplUesta motivada, ya sea favorable, desestimatoria, o
meraments informativa a todos los escritos presentados al
Ayuntamiento.

6. El personal constituye la esencia de la Organizacion, y su
compromiso posibilita la utilizacion de sus habilidades en
beneficio de la misma, asegurando su desarrollo
personal. ..

T La Direccidn cuidara vy mejorara el medio ambiente
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Figura 37 Procesos Ayuntamiento de Logrono.
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Fuente: Disponible en Internet: www.logrono.org

Entre los focos de la Gestién de Calidad del Ayuntamiento de Logrofio, destacan unos ejes
que alineados con lo que se refleja en el mapa de procesos, en el que tanto para los procesos
estratégicos, los operativos y los de apoyo, se gestionan las solicitudes de (licencia de obras,
autorizaciones para construccién, licencias de circulacién y de ocupacién de espacios publicos
entre otros), asi como en la gestién de los servicios de (deportes, ayuda a domicilio, orientacién
al desempleado, Ayudas de emergencia social entre otros), teniendo al Ciudadano como Centro
de Atencién, promueve la Accesibilidad de los servicios, Controlar los Resultados en la Gestién
y Desarrollo del personal municipal; Esta Gestién se ha complementado con las conocidas
Cartas de Compromiso.

Foto 8 Actividades con usuarios de Unidad de deportes.

Las Cartas de Compromisos, surgen del interés del ayuntamiento
por acercar a los ciudadanos en el conocimiento y ejercicio de
sus derechos sociales.

Esta estrategio que acerca la gestién a los clientes/usuarios/
ciudadanos, expresan los compromisos que las Unidades
de Servicios del ayuntamiento adquieren con respecto a los
usuarios de los mismos, implican a todos los recursos humanos
y materiales de la unidad y garantizan que los servicios se
prestardn segun lo establecido en el capitulo de compromisos

Fuente: Disponible en Internet: www.logrono.org
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En estas cartas se describen los derechos del ciudadano, los servicios municipales, los
compromisos de calidad del servicio, los indicadores de seguimiento del servicio y el fratamiento
de quejas y sugerencias.

Factores Claves de Aplicaciéon del modelo:

- El impulso del Gobierno Municipal.
- La receptividad de las diferentes Unidades
y Servicios del ayuntamiento.
- El soporte técnico. (Informética, otros)
- La gestion del Comité de calidad
- El aporte de las Auditorias.
- Las acciones de formacioén.
- Las relaciones y coordinacién internas.
- El propiciar la colaboracién de los Sindicatos.
- El binomio aportacién/compensacién. Incentivos.
- El mantenimiento de la certificacién y la
- Complementacién con otras estrategias de
- Gestién integral.

- Cerificado otorgado por AENOR.

4.5 Estudio de caso de la Procuraduria General de la Republica - PGR. - MEXICO

Modelo implementado ISO 9001, Premio Nacional de Calidad, INTRAGOB, Innova
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Figura. Mapa de México

Procuraduria General
de la Republica — PGR

PROCURADURIA
GENERAL DF
LA REPUBLICA

Fuente: Foro Internacional de Calidad. Cartagena, 2007

Nombre de la Entidad. Procuraduria General de la RepUblica - PGR.

La Procuraduria General de la Republica es el drgano del Poder Ejecutivo Federal en México, que
se encarga principalmente de investigar y perseguir los delitos del orden federal y cuyo titular
es el Procurador General de la RepuUblica, quien preside al Ministerio Piblico de la Federacién
y a sus 6rganos auxiliares, que son la policia investigadora y los peritos.

Misién de la PGR. “Contribuir al bienestar de la sociedad mediante una procuracién de justicia
federal eficiente y eficaz, regida por los més altos valores de respeto a la legalidad y los
derechos humanos”

Visién de la PGR. “Ser una Institucién de vanguardia, integrada por servidores publicos
éticos, profesionales y comprometidos; sélidamente organizada bajo un enfoque sistémico;
operativamente égil, legalmente contundente y cercana a la sociedad”

Ruta de Implementaciéon del Modelo de Gestién en Calidad

De acuerdo con la experiencia presenta por la Direccion General de Planeacién e Innovacién
Institucional, de la Procuraduria General de la RepUblica de México, la ruta de implementacion
del modelo de gestién de calidad, tuvo base la identificacién de los principales retos de la
Procuraduria, los cuales una vez priorizados se asumen como puntos de arranque para, avanzar
hacia la mejora. Estos retos son:

- Recuperar la confianza de la sociedad

- Transformar los mecanismos de procuracién de justicia

- Combatir a la delincuencia
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- Fortalecer los esquemas de Transparencia y Rendicién de Cuentas
- Eficientar el Sistema de Localizacién de Fugitivos
- Fomentar la Legalidad y la Participacién Ciudadana

- Respetar los Derechos Humanos y atender a las Victimas del Delito

Para alcanzar estos retos por la Procuraduria General de la Repudblica, se establecieron 10 ejes
temdticos de gran importancia, entre los que se encuentra:

1. Implementacién de ISO 9001
Esta ruta permitié el despliegue de la cultura de Calidad Total a nivel nacional, mediante la

Certificacion de 81 Sistemas de Gestién de Calidad ISO 9001:2000, que incluyen 548 procesos
en més de 100 unidades de la Institucion

2. Articulacién con otros Modelos de Calidad

La Procuraduria estimé conveniente, iniciar un recorrido importante por diferentes modelos de
Calidad de aplicacién, en la Administraciéon Publica como son:

Premio Nacional de Calidad

Modelo de Gestién de Calidad Total para impulsar la competitividad de las Organizaciones con
visiéon de transformacién a clase mundial.

Intragob

Modelo de Gestiéon de Calidad Total para impulsar la eficacia y la eficiencia organizacionales.

Innova

Modelo de reconocimiento y premio a las mejores prdcticas exitosas en materia de
innovacion.
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Figura. Modelo de Calidad Procuraduria General de la Republica
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Fuente: Foro Mundial de Calidad. México, 2007
Politica de Calidad de la PGR:

“El procurar justicia eficiente, eficaz y efectiva es compromiso invariable con la sociedad
mexicana. Este es el nuevo rumbo institucional, cuya orientacién rectora responde a una politica
publica estable y sistemdtica adoptada por la Institucién en materia de procuracién de justicia,
gue obtenga resultados en el corto y mediano plazo, a fin de ofrecerle a la sociedad, un
desempefio cualitativo y cuantitativo que nos devuelva su confianza, en el marco del respeto al
Estado de Derecho y a los Derechos Humanos” 25

“Esta transformacién debe arraigarse a tal grado que sea irreversible”

Cartas de Compromisos

ot guisciin ool 08 mad phl s bl

“ Lo Procuraduria General de la RepUblica, ha implementado como
complemento a su sistema de gestién de calidad, las cartas de
compromiso, en las cuales se establecen las caracteristicas de modo,
tiempo y lugar, y se establece que hacer en caso de no cumplir con los
compromisos, a través de quejas, sugerencias, denuncias.

25 Foro Mundial de Calidad. México, 2007

c] ]
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Logros de la Procuraduria General de la Republica en la Ruta de la Calidad.

La implementacién del modelo de gestién de calidad de la Procuraduria, no solo le permitié
alcanzar la certificacién ISO 9001, sino también obtener varios reconocimientos y premios
que en México se otorgan bajo modelos internamente definidos, y con particular énfasis en la
gestién publica.

El trabajo constante del personal de la Procuraduria General de la Republica, y el compromiso
con la calidad, han permitido que la Entidad alcance destacados logros y se haga merecedora
de multiples reconocimientos.

Figura.

Logros 2002 - 2006
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Fuente: Foro Internacional de Calidad, Cartagena, 2007
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Logros en Calidad 2003:

. S |
International B "/‘f) ’
Organization for W, N (5=
Standardization [ |  reconcdmiento

R INNOVA

La PGR obtuvo 510 puntos en la evaluacién del Modelo de Calidad Intragob, que la mantuvieron
a la vanguardia de la Administracién Pdblica Federal.

Gané el Premio Intragob, en la categoria de Subsecretaria (FEPADE).

Se anticipé el cumplimiento de la Visién, al convertirse en una Institucién funcional
reestructurada.

Certificaciéon de 348 procesos en ISO 9001:2000.

Reconocimiento y Premio Innova: Proceso de Negociaciéon y Manejo de Crisis (AFI)

Logros en Calidad 2004:

- Migracién del Modelo de Calidad Intragob al Modelo Nacional para la Calidad Total

- Participacién en el Reconocimiento INNOVA con pase a la segunda etapa con las prdcticas:
- Modelo de Desarrollo Tecnolégico de la PGR

- Registro Nacional de Atencién a Victimas del Delito

- Localizacién de menores en el extranjero sustraidos del pais

Logros en Calidad 2006:
La Institucién obtiene:

- 3 premios Intragob para las unidades: Delegacién Distrito Federal, SIEDF
y FEPADE.

- 3er. lugar en el Premio Nacional de Calidad

- 700 puntos en el Evaluacién Anual del Modelo de Calidad Intragob

- 3 reconocimientos Innova para las unidades: FEPADE, OFICIALIA MAYOR ~ PREMIO NACIONAL
y la SCRPPA DE CALIDAD
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Ruta de Mejoramiento Continuo en la PGR, orientada a la simplificaciéon de los sistemas de
gestién de calidad.

La Procuraduria General de la Republica, por su estructura ha implementado multiples sistemas
de gestién de calidad en sus diferentes Subprocuradurias, Direcciones y Unidades, lo que ha
conducido a la acumulacién de numerosas certificaciones en la Entidad, habiendo contado
como logro tener mds de 300 procesos certificados.

Esta importante ruta recorrida en la Procuraduria General, esta tomando un nuevo impulso
bajo el liderazgo de la Direccién General de Planeacién e Innovacién Institucional; en cabeza
del sefor Francisco Mass se ha iniciado en los Ultimos afos un proceso de reingenieria, segin
informacién suministrada por la sefiora, Lourdes Peimbert Ortiz, Directora de Calidad, con la
implementacién del “Proyecto de Integracién y simplificacién de sistemas y procesos”, en el que
se ha buscado la depuracién de los procesos certificados, para conservar los procesos clave; en
este sentido se han homologado algunos y se han eliminado otros que no se consideran como
sustantivos y que no agregaban valor a la gestion.

Este proyecto ha logrado una simplificacién inicial en 81 sistemas, y actualmente se cuenta con
una integracién importante que ha pasado a 11 sistemas de gestién, en los cuales se conservan
44 certificaciones de procesos claves; en esta ruta se sigue buscando mayor consolidacién para
alinear estos en un sélo sistema correspondiente a la Procuraduria General de la Republica, ya
sea usando el mismo modelo ISO o un modelo de calidad total.
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CAPITULO QUINTO

POSICIONAMIENTO DEL SECTOR PUBLICO COLOMBIANO EN LA GESTION DE CALIDAD
Y EXCELENCIA

Apreciados lectores, en este capitulo se presentan testimonios por parte de personajes que se
distinguen como expertos o notables de la calidad y la excelencia en el émbito Iberoamericano,
sobre el posicionamiento logrado por Colombia, a partir de la implementacién de los modelos
de calidad y excelencia en la gestién publica; ellos son: Gary Cort, Chairman del TC/ISO/176,
Armando Espinosa, Presidente Corporativo de INLAC, Bob Alisic, Lider de la ISO 9004:2009,
Luis Emilio Veldsquez, Coordinador de REDIBEX, Rodrigo Alonso Vera Jaimes, Coordinador
Nacional de Calidad en Accién Social de la Presidencia de la Repiblica de Colombia y miembro
del Consejo Mundial de Calidad, entre ofros.

Entidades Publicas
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5. POSICIONAMIENTO DEL SECTOR PUBLICO COLOMBIANO EN
LA GESTION DE CALIDAD Y EXCELENCIA

Para conocer el posicionamiento del sector publico colombiano en la gestién de calidad y
excelencia, se recurrié a la consulta de expertos con los cuales se hizo un sondeo de opinién,
alrededor de dos preguntas:

¢Cudl es su opinién sobre los esfuerzos de Colombia en estimular a sus Entidades Publicas para
gue implementen un Sistema de Gestién de Calidad?

¢Es este mismo el caso de otros paises?

5.1 Opinién del Seror ALAN BRYDEN - SUIZA

Foto. Alan Bryden

Secretario General - ISO —Organizacién Internacional de Estandarizacién
(Hasta abril de 2009).

Fuente: Autora

El Presidente de Colombia y el Gobierno deben ser felicitados por su compromiso en promover
los Sistemas de Gestién de Calidad en el Sector Publico. Los servicios publicos son un eslabén
en la cadena de Calidad y su efectividad contribuye al bien de los ciudadanos asi como a la
competitividad en general de la economia del pais en los mercados globales.

Las normas estén basadas en el consenso entre las partes interesadas constituyendo una caja de
herramientas para que las autoridades publicas, direccionen varios niveles de sus actividades.

Las normas pueden ser usadas en regulaciones de varios aspectos de interés pUblico, como
seguridad, salud y proteccién ambiental. También pueden ser referenciadas en ofertas de
consecucién publica, para implementar las politicas publicas en aspectos cémo eficiencia en la
energia, cambios climdticos, salud, seguridad y soporte a pequefas y medianas empresas.

Por Gltimo, pero no menos importante, pueden ser usadas para mejorar la calidad en los
servicios publicos. De particular relevancia es la familia de Normas para Gestién de Calidad
ISO 9000 y la familia para Gestién Ambiental ISO 14000. Entre estas normas esté la ISO 9001,
que hoy en dia es implementada por més de un millén de organizaciones en 170 paises.
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En el Sector Publico, puede ser usada para la mejora de la calidad en la administracién del
gobierno, educacién y salud, y en servicios de utilidades de los responsables del suministro de
agua y energia, transporte y servicios postales entre otros.

5.2 Opinién del Sefor CRISTIAN LABBE GALILEA - CHILE

Foto. Cristian Labbé Galilea

Alcalde Municipalidad de Providencia en Chile
Reconocido Conferencista Internacional, en Gestién de Calidad.

Catedrdtico Universitario.

Fuente: Autora

Los Sistemas de Gestion de Calidad son eficientes y son eficaces solamente cuando la alta
direcciéon estd comprometida.

En el caso de Colombia, he visto a la Presidencia de la Republica, particularmente, al
Presidente comprometidisimo con esto. No es comin que una Presidencia de la Republica
esté tan involucrada en los objetivos de calidad de los servicios como he podido apreciar en
Colombia.

No conozco mucho otras realidades, pero en Colombia lo he podido constatar a través de
ACCION SOCIAL. Creo que la labor que realiza esta Entidad es un buen ejemplo que debiera
ser imitado en América Latina.

5.3 Opinién del Sernor RODRIGO ALONSO VERA JAIMES - COLOMBIA

Foto. Rodrigo Alonso Vera Jaimes

Coordinador Nacional de Calidad en la Agencia Presidencial para la
Accién Social y la Cooperacién Internacional. ACCION SOCIAL.

Miembro del Comité Técnico Internacional ISO/TC 207.
Miembro del Consejo Mundial de Calidad.
Reconocido Conferencista Internacional.

8e||¢ ooclalo Presidente de la Republica, Consejo Directivo Corporacién
alidad.

Fuente:Autora
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Colombia haemprendido unsignificativo esfuerzo por llevar la calidad a las instituciones pUblicas,
consciente de la importancia de elevar los resultados y mejorar la prestaciéon de los servicios a
cargo de este. Desde la Presidencia de la Republica se ha liderado el propésito fundamental
de la implementacién de Sistemas de Gestiéon de Calidad, como factor determinante en el
progreso y fortalecimiento institucional. Se ha encontrado en las normas ISO de la serie 9000
un excelente instrumento para impulsar el avance en el logro del cumplimiento de los enormes
desafios que el Pais ha asumido. Por ello se imprime especial atencién a la expedicién de la
Ley 872 de 2003 y la norma NTCGP1000, las cuales introducen un lenguaje mds cercano a la
realidad pUblica y elevan los niveles de exigencia pues no solo reconoce la eficacia prevista en
la norma ISO 9001 sino que adiciona eficiencia y efectividad.

Habré que seguir avanzando con més entidades publicas en menor tiempo, logrando en los
préoximos 5 afios que todas las entidades del nivel nacional, las capitales de departamento
y las gobernaciones hayan implementado sistemas de gestiéon de calidad; seré un factor de
desarrollo y acercamiento al ciudadano como factor decisivo de la nueva comprensién del
Estado Social de Derecho y sus obligaciones para con la colectividad.

5.4 Opinién del Sefior FABIO TOBON LONDONO - COLOMBIA
Foto. Fabio Tobdn Londono

Director Ejecutivo del Instituto Nacional de Normalizacién Certificacién
- ICONTEC

Colombia es uno de los paises de Latinoamérica que ha venido
implementando con mayor énfasis los sistemas de gestion de la
calidad de acuerdo al referencial internacional conocido como I1SO
9001. La cultura de la calidad en el pais se incrementé hacia el final
de la década anterior y la primera de este siglo XXI.

Fuente: Autora.

Como resultado del trabajo conjunto de varias entidades del sector publico y el sector privado,
con apoyo total de ICONTEC, el pais tuvo los mayores indices de crecimiento porcentual de
entidades certificadas en el continente.

Este crecimiento, sin embargo, se dio principalmente entre las organizaciones y entidades
del sector privado de todo tipo, sin importar su tamafo o actividad econémica. Por estudios
realizados en el pais, se pudo comprobar el efecto positivo de la certificacion en el crecimiento
de las ventas y las exportaciones de las empresas certificadas, beneficiando directamente al
pais con la creacién de riqueza y generando puestos de trabajo.

Desafortunadamente el sector publico, con algunas importantes excepciones, no veia la
“necesidad” o la importancia de implementar sistemas de gestién. Aparentemente no tenia
mucho sentido el “desgastarse” en esta ardua tarea cuando tenian un cliente cautivo que
eran los ciudadanos del pais. Se podia decir, sin lugar a dudas que del total de las entidades
certificadas en Colombia, escasamente un 5% o menos pertenecian al sector pUblico.
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En los Gltimos cinco afos la situacién cambié radicalmente. El Gobierno, con el Presidente
Alvaro Uribe a la cabeza, empezé una gran compono para que las diversas entidades publicas
se pudieran certificar bajo el supuesto de que “no puede haber un pais competitivo con un
sector privado fuerte trabajando con calidad y un sector publico débil sin calidad”.

Colombia es el Unico pais de la regién, al menos que conozcamos, que elaboré una norma
técnica especialmente disefiada para el sistema de gestiéon del sector piblico de acuerdo a un
requisito de ley. Esta norma, desarrollada por el Departamento Administrativo de la Funcién
PUblica en colaboracién con ICONTEC, se conoce como la Norma Técnica de Calidad de la
Gestion Piblica 1000 (NTC GP 1000). Es una norma de gestiéon que tiene como base la ISO
9001, pero va més alld y es mds exigente buscando la eficiencia, eficacia y efectividad de las
entidades del sector publico con transparencia.

Hoy las entidades del sector piblico en Colombia estén trabajando afanosamente, con el apoyo
de entidades como ACCION SOCIAL, de la Presidencia de la Republica, para implementar este
sistema de gestién adecuadamente con excelentes resultados. La satisfaccién del cliente y el
mejoramiento continuo ya son términos empleados en el dia a dia de la administracién pdblica
colombiana.

Estamos convencidos que todavia hay mucho trabajo por hacer y la cultura de la calidad y el
servicio tienen un largo trecho por recorrer en el sector publico, pero veo en el pais un gran
trabajo que no se percibe en la mayoria de los paises del continente. Considero que Colombia
estd a la vanguardia en el desarrollo de la calidad en el sector publico y podria inclusive llevar
sus ensefianzas y apoyo a otros paises de la regién.

Este camino de la calidad en el sector publico colombiano solo puede tener un objetivo y es
el de modernizar la administracién y acercarla a los ciudadanos que recibimos los servicios
del Estado. Indudablemente un cambio cultural del sector hacia el servicio con compromiso y
buscando la excelencia tendrd repercusion muy positiva en el desarrollo del pais. Esperamos,
como sector privado, seguir trabajando de la mano del sector pdblico en busca de un mejor
pais, mds competitivo, incluyente y que genere oportunidades para todos los ciudadanos.

5.5 Opinién del Serior TOMAS ORBEA - ESPANA

Foto. Tomas Orbea

Director General, Fundacién Iberoaméricana para la Calidad
— FUNDIBEQ. (Hasta julio de 2009).

Es miembro del Comité Técnico Internacional ISO/TC 176 y del grupo
de trabajo, para el desarrollo de la ISO 9004:2009.

Miembro de Redibex y Reconocido Conferencista Internacional.

Fuente: Autora
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El esfuerzo del Gobierno Colombiano por mejorar la calidad de sus servicios piblicos es muy
importante por diversos motivos. Se calcula que el aporte de la Administracién Publica al PIB
(producto interno bruto) de un pais, oscila normalmente entre el 30% y el 40% del total, y que
por tanto la riqueza y calidad de vida de los ciudadanos colombianos esté intfimamente ligada
al buen uso de los recursos por parte de la Administraciéon Publica.

En este sentido, la aplicacién de modernos Sistemas de Gestién en la Administracién Publica
que se estd propiciando en Colombia, consigue una mayor eficacia y productividad, y por
tanto mayor eficiencia en el uso de los recursos pUblicos y mayor retorno para los ciudadanos
y sociedad. Como muestra cabe resaltar que Bogotd se clasificé en 2007, en el puesto 11 en el
ranking de competitividad de las ciudades latinoamericanas.

Cabe sefnalar la oportuna adecuacién de la norma ISO 9001 que se ha propiciado desde el
Gobierno con la ayuda de ICONTEC a la Administracion Piblica, y que permite la certificacién
de los diferentes Servicios PUblicos con base a la norma NTCGP 1000:2004 “Sistema de
Gestién de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Piblico y otras entidades prestadoras
de servicios”. Con ello se consigue un reconocimiento tanto nacional como internacional de la
calidad de la gestién de la Administracién Pdblica, y por tanto una mejora de la imagen del
pais. De esta forma se espera que a finales de 2008 esté el 70% de las organizaciones pUblicas
nacionales certificadas.

Ademés, desde diversas instancias del Estado como por ejemplo desde ACCION SOCIAL,
se viene difundiendo una cultura de la Calidad a través de foros, eventos, jornadas y otras
actividades, que contribuyen a agilizar el cambio cultural que supone “sustituir la buena voluntad
por el método”, y aplicar modernas metodologias de gestiéon en la Administraciéon Publica.

Este esfuerzo del pais hacia la mejora, merece el apoyo de todos los agentes involucrados en la
calidad, y por tanto FUNDIBEQ apoya firmemente este proceso con su participacién activa y el
apoyo a la calidad a través de ACCION SOCIAL, de Corporacién Calidad y de los agentes de
Colombia ligados con la promocién de la Calidad y de la Excelencia. Una de las razones del
éxito es la “obsesiéon” del Presidente Uribe por el tema, que asegura un liderazgo que agiliza
todo el desarrollo de la gestiéon con calidad.

Por todo ello, cabe resaltar el acelerado proceso de mejora que vive Colombia a pesar de todas
las dificultades, siendo este un referente para muchos paises de Latinoamérica.

5.6 Opinion del Sehior ARMANDO ESPINOSA SEGOVIA - MEXICO

Foto. Armando Espinosa Segovia

Presidente Corporativo de INLAC - Instituto Latinoamericano de la Calidad
Miembro del TC ISO 176 y del TC ISO 207.

Miembro del Consejo Mundial de Calidad.

Miembro del Grupo Internacional de Trabajo IWA 4.

Director Ejecutivo del Foro Mundial de Calidad

Fuente: Autora
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En lo que respecta a la administracién publica se han hecho esfuerzos por implementar Sistemas
de Gestién de Calidad en México, Argentina, El Salvador y Colombia.

El reto para estas naciones consistird en hacer estas iniciativas sustentables, en ese sentido
se destaca la labor de la Presidencia de la Repiblica de Colombia al promover, implantar
y desarrollar sistemas de gestién en las organizaciones puiblicas con una visién enfocada a
resultados y sustentabilidad.

El tema de la Calidad en Latinoamérica es fragil por que no esté soportado en una cultura que se
geste desde la formacién primaria fomentando hdbitos, disciplina y principios. “Al no tener una
cimentacién sélida, los objetivos de productividad y competitividad no se cumplen cabalmente,
aunado a que los paises latinoamericanos se reinventan en cada cambio de administraciéon”.

Es fundamental detectar, reconocer y seguir el ejemplo de lideres latinoamericanos que tengan
una visién de responsabilidad social, que permitan elevar los niveles de vida de los pueblos,
como lo es el caso del presidente de Colombia, Licenciado Alvaro Uribe.

La calidad no esté en las cosas que hace el hombre, sino en el hombre que haces las cosas.

5.7 Opinién del Sefior GARY CORT - CANADA

Foto. Gary Cort
Gary Cort, Ph.D.
Principal, Exxeos Group

Chairman, ISO Technical Committee 176: Quality Management & Quality
Assurance

Conferencista Internacional

Fuente: Autora

Las sociedades modernas exigen una gran infraestructura de servicios de apoyo para garantizar
la seguridad y el bienestar de sus ciudadanos. Los gobiernos han sido durante mucho tiempo
los principales proveedores de estos servicios.

De hecho, los gobiernos en todos los niveles estdn en una posicién Unica para proporcionar
dichos servicios de manera mds eficaz y mds equitativa, poniendo gobernantes entre las
empresas mds grandes y mds importantes proveedoras de servicios que hayan existido jamds.

Sin embargo, sorprendentemente, son pocos los gobiernos que emplean las técnicas modernas
(o cualesquiera que sean los métodos en absoluto) para optimizar la entrega o garantizar la
calidad de los servicios que prestan.
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Una notable y excepcional inspiracién es la experiencia, de los dirigentes de Colombia que han
invertido su energia, prestigio y los recursos para conducir la odopcién de sistemas formales de
gestion de la calidad en las instituciones publicas. A partir de la vision inspirada del Presidente
Alvaro Uribe y la activa participacién de la Agencia Presidencial ACCION SOCIAL, la iniciativa
de Colombia se centra en la instituciéon de recursos considerables para implementar sistemas
de gestién de calidad en todo el sector pUblico.

Los resultados son importantes: cada vez mayores niveles de rendicién de cuentas, mayor
transparencia, mds fiable la entrega de mejores servicios, y el aumento de la confianza en el
gobierno. Para llevar a cabo y perseverar en esta noble tarea, los dirigentes de Colombia han
establecido un nuevo estdndar para los gobiernos de todo el mundo y han proporcionado un
ejemplo prdctico de cémo esa norma puede ser satisfecha.

5.8 Opinién del Seior BOB ALISIC - HOLANDA

Foto. Bob Alisic

Bob Alisic es miembro del Comité Técnico TC176 de ISO 9000 y
actualmente responsable como Jefe de Grupo de Trabajo para el
desarrollo de la nueva norma internacional ISO 9004:2009. También es
miembro del equipo de taller IWA 4 y del Consejo Mundial de Calidad

de IWA4.

Fuente: Autora

Por lo que sé, los paises donde las autoridades pdblicas, aplican Sistemas de Gestién de Calidad
son Colombia, México, Chile, Egipto, Paises Bajos, ltalia y Argentina.

Estos se aplican en diferentes niveles de gobierno, en algunos casos en el nivel de los municipios
y en algunos paises, incluso en el nivel de gobierno federal o nacional, y en algunos ministerios,
como en Holanda.

Mi opinién personal es que la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad - S.G.C,
en las autoridades pUblicas es una muy buena manera de mejorar la razén por la que existen
las autoridades publicas:

- Para servir a los ciudadanos;
- Para utilizar los recursos publicos de manera eficiente;

- Para ser mds transparente para los ciudadanos y

- Para lograr una mayor confianza de los ciudadanos.
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Sinembargo, siempre serd necesario tener cuidado por las autoridades publicas y por el gobierno
federal para evitar la burocracia demasiado compleja debido al mal uso de un SGC.

Para obtener un SGC realmente aceptado dentro de los poderes publicos, el apoyo y el liderazgo
a través de ejemplos de la propia conducta del gobierno federal son muy importantes.

Colombia es un excelente ejemplo de ello, no sélo por el Presidente Uribe, sino también Luis
Alfonso Hoyos, Rodrigo Vera y otras personas que dan apoyo a todo el proceso. Otra cuestién
importante es la coherencia entre lo que se dice sobre todo por la “alta direccion” y lo que estdn
haciendo en la realidad.

Al final hay tres condiciones para el éxito: las personas, las personas y las personas.
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CAPITULO SEXTO

INVESTIGACION EN TORNO A LA CALIDAD Y LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA
EN EL CONTEXTO IBEROAMERICANO

Apreciodos lectores en este capitulo se presenta un resumen del ciclo de gestion de la
investigacién, que permitié en gran medida, la consolidacién y andlisis de la informacién que
hace parte de esta publicacién, y que se comparte a diferentes partes interesadas para fines
pedagédgicos, considerando que es muy importante avanzar por la ruta de la investigacién para
aproximarse a la cumbre de la innovacién.

Entidades Publicas
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6.1 Contexto Investigativo

Esta investigacién se desarrollo una parte en el marco de la Maestria en Calidad y Gestién
Integral, cursada por la autora de la publicacién, y otros estudios complementarios; el desarrollo
de la investigaciéon permitié una adecuada aplicacion y articulacion de los elementos bdsicos
de la investigacidén con principios y metodologias propias de la gestién de calidad, para darle
mayor rigor y coherencia al aseguramiento de los resultados.

6.2 Trayecto investigativo

T IBEROAMERICA
TACION / N
N /
e ; . MODEL 0SDE | ‘
| premacion | ¢® | GESTIONDE
j CALIDAD Y
EXCELENCIA
CERTIFICACION
ARGENTINA RAMA LEGISLATIVA
1S0 9001 COLOMBIA
CHILE RAMAEJECUTIVA
EFQM ESPANA
-------- TV NEnes RAMA JUDICIAL

Fuente: Autora

El mapa conceptual del trayecto de la investigacién, plantea 2 ejes temdticos alrededor de
los cuales se desarrollé la investigacién, desde el contexto lberoamericano, por lo que se
seleccionan 5 paises de esta regiéon. Un eje temético relaciona diferentes modelos de gestién de
calidad y excelencia. En el otro eje se indican las diferentes ramas que conforman los Estados,
para sefalar que estudio de casos, sobre la implementacién de modelos de gestién de calidad
y excelencia, se focalizé en entidades de la rama ejecutiva del sector pUblico, tanto del dmbito
nacional como fterritorial o local.
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6.3 Elementos Bdsicos de la Investigacién
Tema

Descripcién iberoamericana de los modelos de calidad y excelencia, implementados en
entidades publicas

Planteamiento de las Preguntas o Problema de Investigacién

- 2Qué modelos de gestién de calidad y excelencia, se estédn implementando en las entidades
publicas en el contexto iberoamericano?

- ¢Cudles politicas o directrices pUblicas se tienen para promover la gestion de calidad en las
entidades del sector pUblico en los paises Iberoamericanos?

- 2Cudles son las ventajas y barreras o dificultades, que mds se presentan con la implementacién
de modelos de gestion en las entidades del sector piblico, en Iberoamérica?

- ¢Cudles son los impactos positivos y negativos que se presentan con la implementacién de los
modelos de gestién de calidad en las entidades publicas, en el contexto iberoamericano?

- ¢Cudles son los principales factores clave de éxito para la implementacién de los modelos de
gestién de calidad, en las entidades del sector pUblico?

- ¢Cudl es el posicionamiento del sector publico colombiano en el contexto Iberoamericano, en
lo gestion de calidad?

Objetivos

Obijetivo General

Realizar una descripcién y comparacién sobre los modelos de gestién de calidad y excelencia,
que se implementan en las instituciones publicas, dentro del contexto Iberoamericano.

A@EE
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Obijetivos Especificos

- Identificar los modelos de gestién de calidad y excelencia, que se estdn implementando en las
entidades publicas en el contexto Iberoamericano.

- Senalar las politicas publicas y directrices que se tienen para promover la gestiéon de calidad
en las entidades del sector pUblico en los paises Iberoamericanos.

- Identificar las ventajas y barreras que se presentan con la implementacién de modelos de gestion
de calidad y excelencia, en las entidades del sector publico, en el contexto Iberoamericano.

- Determinar los impactos positivos y negativos de la implementaciéon de modelos de gestion de
calidad y excelencia, en las entidades publicas, en el contexto Iberoamericano.

- ldentificar los principales factores clave de éxito para la implementacién de los modelos
de gestion de calidad y excelencia, en las entidades del sector puUblico, en el contexto
Iberoamericano.

- Reconocer el posicionamiento de Colombia en la implementacién de modelos de gestion de
calidad y excelencia, para las entidades publicas, dentro del contexto Iberoamericano.

6.4 Gestion de la Investigacion

La investigacién es gestionada a través de la metodologia del ciclo PHVA - Planear, Hacer,
Verificar y Ajustar, y la primera fase que corresponde a la de planeacién, se establece mediante
la metodologia conocida como 5w — 2H, que consiste en planear aplicando 7 preguntas clave
que en espanol son (Qué?, para qué?, dénde?, quién?, cudndo?, cdmo y con cudnto o con
qué?), que permiten controlar variables definitivas para la adecuada ejecucién y logro de
resultados.

6.4 Diagrama. Gestion de la Investigacién

ETAPAS ACTIVIDADES
ESTABLECIMIENTO DE OS5 ELEMENTOS BASICOS DE [A
INVESTIGACION

P DEFINICION METODOLOGICA

DISENO DE INSTRUMENTOS
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Planeacién de la Investigacion

1. éQué se va a investigar?

Los modelos de gestién de calidad y excelencia implementados en entidades publicas de
Iberoamérica.
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2. éPara qué se va a investigar?

Para realizar una descripcién sobre la implementacién de modelos de gestiéon implementados,
para un resultado que impulse y motive a la mejora de la calidad en las entidades publicas
dentro del contexto lberoamericano, y para generar un aporte a la comunidad académica y
aprendizajes a otras entidades.

3. éDénde se va a investigar?

La investigacién se realizard en instituciones de la rama ejecutiva del sector piblico en diferentes
paises Iberoamericanos, (Argentina, Colombia, Chile, Espafia y México).

4. ¢Quién va a investigar?

La investigadora: Myriam Cabuya Navarrete, con el apoyo de diferentes partes interesadas.

5. éCudndo se va a investigar?

La investigacién planteada se desarrolla entre octubre de 2006 y 2008, y algunos resultados a
mas largo plazo.

6. ¢Coémo se va investigar?

Aplicando la gestién por procesos, en la que unos insumos son transformados para generar
valor y entregar unos productos de aporte al conocimiento de diferentes partes interesadas,
siguiendo un trayecto investigativo, que despliega su propio PHVA, aplicando diferentes
estrategias investigativas como: sondeo, consulta investigativa, estudio de casos, encuesta y
consulta a expertos.

7. éCon cudnto o con qué recursos se va a hacer?

Las actividades de la gestién investigativa se desarrollan con recursos propios entendidos de
tipo (econémicos, tiempo, personas, tecnolégicos, técnicos), y el apoyo de ACCION SOCIAL.
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Hacer o Ejecuciéon de la Investigacion.

El proceso de investigacion se desarrolla a través de las siguientes actividades:

La recoleccién de la informacién inicialmente con un sondeo exploratorio conducente a levantar
un breve estado del arte, sobre los modelos que aplican en algunos paises y para identificar
entidades que se destacan por su implementacién, posteriormente consulta documental para
profundizar en los diferentes modelos de gestién de calidad y excelencia, estudio de casos en
entidades donde se han aplicado los modelos, aplicaciéon de encuesta y consulta a expertos.

Verificaciéon de la Investigacién.

Una vez sistematizada la informacién es tabulada con pardmetros estadisticos que permiten
establecer informacién porcentual, y generar comparaciones entre los diferentes paises de
la muestra. Los resultados son analizados con base en los objetivos establecidos para la
investigacién de tal manera que se concluyan en resultados de valor para las organizaciones
publicas y la académica.

Ajustes de la Investigacion.

En cada una de los etapas y de las actividades del proceso investigativo y la aplicacion
metodolégica se van realizando ajustes o acciones de mejora, incluso concluido el proceso
investigativos se realizan ajustes que permiten una mejor versiéon de los resultados para la
publicacién.

6.5 Proceso Investigativo

La investigacién aplicé el enfoque de gestién de procesos, a través de un conjunto de
actividades de exploracién, consulta, andlisis, comparacién, que permitieron transformar, los
intereses del investigador, las preguntas y el planteamiento del problema, entre otros insumos,
determinados en la investigacién, generando valor a través de unos resultados, para dar a
conocer una descripcion iberoamericana de los modelos de gestiéon de calidad y excelencia
que se implementan en entidades publicas en Iberoamérica, como contribucién a la gestién del
conocimiento de diferentes partes interesadas, como entidades publicas, la academia, comités
técnicos, entre otros.
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Figura. Proceso metodolégico de la investigacién
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Fuente: Autora

6.6 Descripcién del proceso metodolégico seguido para llegar a los resultados

El proceso metodolégico aplicé el ciclo PHVA establecido para la gestion de esta investigacién,
para lograr la mejor ejecuciéon de las diferentes estrategias y herramientas definidas
metodolégicamente, como el camino para llegar a los resultados; a continuacién una

referencia:
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Sondeo Exploratorio, dirigido a reconocidos conferencistas en la gestién de calidad, quienes
a través de una matriz disefiada como herramienta, aportaron informacién sobre modelos de
gestién de calidad que se aplicaban en sus paises y sobre algunas Entidades destacadas por
su aplicacién.

Consulta Documental

Dicho resultado se complementé con la consulta documental, a través de la cual se indagé con
mayor detalle, sobre los modelos referidos en el sondeo y se consulté sobre otros modelos de
gestién de calidad y de excelencia, que se han implementado en cada uno de los paises del
estudio; para esta etapa se disefio un protocolo:

Diagrama. Consulta Documental

Obijetivo. Seleccionar una entidad destacada e indagar acerca de diferentes aspectos de interés
para los propésitos de la investigacién, en relacién con la Entidad y con la implementacién de
los modelos de gestién de calidad y excelencia implementados.

Fuentes:
Fisicas: como normas técnicas, revistas y libros.

Electrénica: Como pdginas Web y publicaciones virtuales.

Diagrama Consulta Documental

Tema Consultado:

Filtro y Andlisis:

Fuente:

Fuente: Autora
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Estudio de caso

Posteriormente, se continué con la tercera estrategia denominada, estudio de caso, donde se
seleccioné de cada uno de los paises del estudio, una entidad destacada por la implementacién
de algunos de los modelos de gestion de calidad o excelencia identificados y definidos en las
estrategias anteriormente sefaladas.

Diagrama. Estudio de caso
Obijetivo. Seleccionar una entidad destacada e indagar acerca de diferentes aspectos de interés

para los propésitos de la investigacién, en relacién con la Entidad y con la implementacién de
los modelos de gestidn de calidad y excelencia implementados.

Algunos aspectos de la entidad:

. Ubicacién de la entidad en Iberoamérica
. Nombre de la Entidad

. Razén de ser de la Entidad

. Clientes / Usuarios de la Entidad

Aspectos que del modelo:

. Modelo de Gestién que estd implementando

. Politica de calidad

. Mapa de Procesos

. Ruta de Implementacién

. Aspectos Relevantes en la implementacion

. Logros en la implementaciéon del modelo de gestion.

. Resultados alcanzados

. Informacién sobre obtencién de premios, certificacién, galardén.
. Fotos, grdficas, diagramas de Interés

Fuente: Autora
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Encuesta

Para profundizar en la investigacidén con estrategia cuantitativa para indagar sobre informacién
controlada, se aplicé una encuesta con 15 preguntas cerradas, con 10 respuestas de seleccién
multiple y 5 para calificar con valor relativo segin el orden de importancia.

Diagrama. Encuesta

ENCUESTA

El objetivo de esta encuesta es recopilar informacién que aporte elementos a la investigacién
“Descripcién Iberoamericana de los modelos de gestién de calidad y excelencia implementados
en entidades pUblicas”.

PAIS: ENTIDAD:

LAS PRIMERAS 10 PREGUNTAS TIENEN RESPUESTA DE SELECCION MULTIPLE, USTED
PUEDE SENALAR CON X MAS DE UNA RESPUESTA Y AGREGAR OTRA SI LO CONSIDERA
PERTINENTE.

1. 2En su pais existen politicas pdblicas que promuevan la implementacién de sistemas de
gestion de calidad, para mejorar la prestacién de los servicios en las entidades Publicas?

___ lLeyes

_ Decretos
Lineamientos o programas estatales
Ninguna

Otro

2. ¢En cudl delos niveles de gobierno del pais existe mayor interés en promover la implementacién
de sistemas de gestion de calidad?

____ Gobierno Nacional
Gobierno Departamental
Gobierno Local o Municipal

___ Oftro
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3. 2A cudl de las ramas del poder pUblico del pais pertenece su Entidad?
__ Legislativo

Ejecutivo

Judicial

Otro

4. 2A qué nivel del sector pidblico pertenece su Entidad?
____ Nacional
____ Regional/Departamental
___ Local/Municipal
Otro

5. Indique cudl de los siguientes modelos estd implementando para la gestién de su Entidad:
___ Modelo ISO 9001
____ Modelo EFQM

IWA 4

Otro

6. Indique en qué estado o fase se encuentra la implementacién del sistema de gestion de
calidad de su entidad.

___ Planificacién
Capacitaciéon o Formacion del personal
Documentacién
Auditorias Internas
Certificado y en Mejora

Otro
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7. 2Cudnto tiempo lleva su Entidad implementando el sistema de gestién de calidad, u otro
modelo?

____ Menos de 1 afo

_ De 2 a3 anos
De 4 a 5 afos

___ De 6 a7 anos

De 8 o mdés anos

8. La implementacién del modelo de calidad, o de gestion de su entidad le ha permitido
alcanzar:

___ Certificacién de calidad
Premio Nacional de Calidad
Galardén de Excelencia Nacional
Galardén de Excelencia Internacional

Otro

9. La implementacién del sistema de gestién de calidad de su entidad se ha desarrollado con:
___ Contratacién de firma consultora

Contratacién de capacitacién para su personal
____ Apoyo de otra Entidad con experiencia, sin costos.

___ Oftro

10. La implementacién del sistema de calidad en su entidad, ha contando
con recursos de qué fuente:

____Ayuda del Estado

___ Cooperacién Internacional

___ Alianzas Estratégicas
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___ Presupuesto propio

___ Oftro

EN LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ENCONTRARA VARIAS RESPUESTAS, SI DESEA PUEDE
AGREGAR OTRAY LUEGO CALIFIQUE EN ORDEN DE IMPORTANCIA SIENDO 6 LA RESPUESTA
DE MAYOR RELEVANCIA Y 1 LA DE MENOR:

11. Los factores clave de éxito en la implementacién del sistema de gestiéon de calidad de su
Entidad son:

___ Compromiso por parte de la direccién
Participacién de personal interno
Mecanismos de comunicaciéon y divulgacién
Espacios de formacién y capacitacion
Continuidad en el seguimiento

Otro

12. Las mejoras que ha traido la implementacién del sistema de gestién de calidad a su Entidad
son:

___ Optimizacién de recursos
Motivacién del personal
Disminucién de quejas y reclamos de Clientes/Usuarios
Disminucién de trdmites
Estandarizacién de procesos y procedimientos

Otro

13. Las situaciones que han generado dificultades o barreras en la implementacién del sistema
de gestion de calidad de su Entidad estdn relacionadas con:

___ Aumento de tramites

Incremento de formatos
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Escasa capacitacién o formacién.
Falta de tiempo

Insuficiente comunicacién interna

Otro

14. El impacto positivo del sistemas de gestién de calidad implementado en su Entidad esté
dirigido a:

___ Cliente/ Usuario Externo
___ Cliente Interno/Empleados
___ Cultura Organizacional
__ Imagen Institucional

___ Desempeiio Interno

___ Oftro

15. El impacto negativo de las fallas del sistemas de gestién de calidad implementado en su
Entidad afecta a:

___ Cliente/ Usuario Externo
___ Cliente Interno/Empleados
____ Cultura Organizacional
__ Imagen Institucional

___ Desempeiio Interno

___ Oftro

iGRACIAS POR SU VALIOSO APORTE!

Fuente: Autora
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La encuesta se validé primero en una prueba piloto en una entidad colombiana; una vez
ajustada se aplicé a un grupo de 20 personas en representaciéon de los procesos de cada
entidad del estudio de caso en los cinco paises del estudio, Argentina, Colombia, chile, Espafna
y México.

Consulta a Expertos

Finalmente, para asegurar el cumplimiento del sexto objetivo de la investigacién y para
responder con suficiencia la pregunta nimero 6 del planteamiento del problema, y mantener
el rigor de la investigaciéon, se aplicé una entrevista para consultar a expertos en modelos de
gestién de calidad y excelencia, tanto del continente americano como del europeo, sobre el
posicionamiento de Colombia y en particular la gestién pUblica en estos temas.

Diagrama. Consulta a Expertos o notables de la calidad y la excelencia

Objetivo: Recolectar informacion que permita conocer el posicionamiento del sector
publico colombiano en la gestién de calidad y excelencia.

Dirigida a: expertos en los modelos de gestién de calidad y excelencia, que conocen
la trayectoria del sector publico colombiano.

Metodologia: Para la consulta se plantean preguntas especificas, que permiten
respuesta abierta, para que cada uno de los expertos presente su opinién y aporte a
la investigacion.

Preguntas:¢ Cudl es su opinidn sobre los esfuerzos de Colombia en estimular a sus
Entidades Publicas para que implementen un Sistema de Gestion de Calidad? ¢Es
este mismo el caso de otros paises?

iGracias por su valioso aporte!

Fuente: Autora
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6.7 Sintesis general de los resultados:

Esta sintesis resulta del la sistematizacién, anélisis y comparacién de la informacién recopilada
y consolidada a través de las diferentes estrategias investigativas, y se complementa con el
conocimiento y experiencia en la materia. Para la publicacién se presentan primero por pais y
luego se comparan con los resultados obtenidos en los diferentes paises.

ARGENTINA:

- En Argentina es destacable el caso de la Municipalidad de Maipd, la cual ha asumido un
liderazgo muy importante en la implementacién de herramientas orientadas a mejores prdcticas
y servicios hacia el ciudadano.

- Es importante la continuidad que ha tenido el sistema de gestién de calidad de la municipalidad
de Maipy, durante varias administraciones se ha mantenido y mejorado la gestién lo cual
genera un orgullo entre sus funcionarios.

- Se destaca el liderazgo del sefior Rolando Adolfo Bermejo, Alcalde de la Municipalidad de
MaipU, por su perseverancia y compromiso con el mejoramiento continuo de los servicios
publicos y la gestién de calidad.

- De los paises en estudio la Municipalidad de MaipU se destaca porque no solo se ha certificado
en ISO 9001, sino que ha alcanzado premios y galardones que reconocen su gestién, tanto en
el dmbito nacional como internacional.

- La Municipalidad de Maipt fue la primera en certificar su sistema de gestién de calidad y el
primer municipio ganador del premio nacional a la calidad en su pais.

- Entre las principales ventajas del sistema de gestiéon de calidad de la Municipalidad de Maipg,
se encuentra su compromiso con la satisfacciéon del vecino.

- La integralidad de la gestién de la municipalidad, ha logrado articular la gestién de calidad
con el compromiso ambiental, lo cual le da un impacto superior a su desempeno y gestién.

- La gestiéon de la Municipalidad de MaiplU ha logrado en su gestion de calidad mayor
reconocimiento, que grandes e importantes provincias de la Argentina, lo que la convierte en
un modelo a seguir.

- La experiencia de la Municipalidad de Maipd ha logrado un importante, impacto en el
contexto latinoamericano, llegando a espacios académicos como los foros mundiales en Chile
y Colombia.
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COLOMBIA:

- Se destaca la alineacién y coherencia en la informaciéon del personal del caso colombiano, los
resultados de la encuesta muestran formacién y claridad temdtica e institucional.

- Colombia se constituye en un caso atipico por la expedicién de la Ley de calidad, que le da
obligatoriedad a la implementacién de sistemas de gestiéon de calidad, como herramienta para
el fortalecimiento y eficiencia del Estado, en el servicio al ciudadano, es el Unico pais con ley

de calidad.

- Se destaca el compromiso observado en el Sr. Alvaro Uribe Vélez, Presidente de la Republica
de Colombia, en la motivacién que mantiene y transmite a los servidores pUblicos, para avanzar
en la mejora y en la implementacién de sistemas de gestién de calidad, para lograr un estado
mas eficiente y al servicio del ciudadano.

- En Colombia cerca de 400 entidades publicas han implementando sistemas de gestién de
calidad, con el propésito de dar cumplimiento a la Ley 872, sin embargo, existen muchas
gue no estdn obligadas y lo estdn haciendo por iniciativa de la administracién; aunque no es
requisito certificarse, a mayo de 2010 cerca de 300 entidades del orden nacional y local se
encuentran certificadas.

- Se observa un logro particular en ACCION SOCIAL de la Presidencia de la Republica, y es
gue no solo impulsa el compromiso con la calidad y la excelencia al interior de la entidad,
adicionalmente ha ido consolidando una escuela de formacién que brinda capacitacion y
acompanamiento técnico a otras entidades publicas llegando a més de 100.

- ACCIOON SOCIAL, se destaca por estar exportando su compromiso con la calidad y la
excelencia a otros paises, a través de la linea estratégica, cooperacién internacional sur — sur,
MESOAMERICA y del Programa Interamericano de la Calidad en alianza con la Organizacién
para los Estados Americanos y con la Misién Permanente de Colombia ante la OEA.

- Se destaca el compromiso del sefor Luis Alfonso Hoyos Aristizébal, Alto Consejo Presidencial
y Director de ACCION SOCIAL (2002 - 2009), quien con pasién y método motivé una
transformacién y compromiso con la calidad y la excelencia; se resalta la continuidad que con
un estilo muy gerencial y vanguardista le imprime su sucesor Diego Andrés Molano Aponte.

- Se destaca el alto porcentaje de las respuestas de los encuestados en Colombia, que reconoce
con el 86% mayor interés del Gobierno Nacional en la promocién de los sistemas de gestién

de calidad.

- Cobra mayor impacto en el contexto gerencial, el modelo de gestion de ACCION SOCIAL
de la Presidencia de la RepuUblica, por cuanto le ha apuntado a la integralidad en todos los
procesos y en todas las sedes, orientada a la mejora con la calidad de los servicios hacia los
usuarios/clientes, como hacia el bienestar de sus colaboradores y a la proteccién del medio
ambiente.

- La entidad analizada en Colombia es un referente para otros paises y otras organizaciones,
dado que es la Unica entidad del sector publico certificada con estédndares internacionales en
ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, y ademds en la norma publica GP 1000.
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- La visién de ACCION SOCIAL de la Presidencia de la Republica, esté¢ apuntando a la
implantaciéon de modelos de excelencia, lo que la posiciona en una ruta destacada y poco usual
en el sector pUblico. Entre sus logros cuenta la implementaciéon de programas como el de Great
Place to Work, Empresa Libre de Alcohol y Drogas, y Modelo Iberoamericano de Excelencia.

- Se destaca el gran esfuerzo de Colombia y en particular de ACCION SOCIAL de la Presidencia
de la Republica, por fortalecer las competencias de su personal en temas de calidad, es la Unica
Entidad que cuenta con mds de 60 Especialistas en Administracién y Gerencia de Sistemas de
la Calidad, en alianza estratégica con la Universidad Santo Tomés y el ICONTEC.

- ACCION SOCIAL ha vinculado a todo su personal en un proceso de formacién que llega
tanto a servidores pUblicos como a contratistas, hasta el punto de establecer como requisito que
todo el personal que ingresa a la entidad pase por lo menos por un curso bésico de 16 horas
en fundamentos de ISO 9000, 9001 y NTCGP1000; adicionalmente, realiza periédicamente
diferentes seminarios, talleres, diplomados en estos temas, de calidad, de gestiéon integral y
algunos diplomados internacionales con expertos de Colombia y de otros paises.

CHILE

- La iniciativa chilena de implementar sistemas de gestiéon de calidad, ha partido més desde el
compromiso de los gobiernos locales que desde el gobierno nacional.

- En Chile se destaca la gestién de la municipalidad de Providencia, la cual ha venido
emprendiendo retos nuevos articulados al sistema de gestiéon de calidad, orientados a mejores
resultados.

- De las entidades del orden nacional el Ministerio del Interior a través de la Subsecretaria para
el Desarrollo — SUBDERE, viene adelantando importantes esfuerzos por la definicién de un
modelo de gestiéon propio, que estimule a los gobiernos municipales a la mejora.

- La Municipalidad de Providencia modelo para muchas otras instituciones chilenas, viene
impulsando a otras localidades y desarrollando diferentes eventos alrededor de la calidad
para ello, como cursos en los que convoca a representantes de diferentes municipalidades para
motivarlas a avanzar por la ruta de la calidad.

- Providencia se ha convertido en entidad lider en Chile, por la realizacién de eventos
internacionales a través de los que promueve el intercambio de estrategias y buenas prdcticas,
invitando expertos de diferentes paises a seminarios internacionales de calidad para gobiernos
locales, con gran posicionamiento logrado durante 4 afios.

- Se destaca de manera muy especial al sefor Alcalde Cristidn Labbé Galilea, por su liderazgo
y gestion, en pro de la calidad y del bienestar de los vecinos de la Municipalidad Providencia
asi como de sus funcionarios pUblicos.
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- Ademds de certificarse con ISO 9001, la Municipalidad de Providencia logré certificacion ISO
14001 y OHSAS 18001.

- La Municipalidad de Providencia estd en permanente proceso de mejora por lo que participa
y aplica diferentes instrumentos de medicién como el de clima organizacional denominado
GREAT PLEACE TO WORK, asi mismo, se estd sometiendo para la mejora a un estudio de
marca, para medir e incrementar su nivel de competitividad.

- El modelo de gestién de la Municipalidad ha sido tan exitoso, que ha sido presentado en
diferentes escenarios internacionales, como en los foros internacionales de calidad en Colombia,
México, Estado Unidos y Europa.

- La municipalidad de Providencia ha dado pasos importantes en la implementacién de la guia
IWA 4 para gobiernos locales.

- Se destaca el impacto positivo de la continuidad en la administracién de lo publico en la
Municipalidad de Providencia, el Alcalde Cristian Labbé, ha sido elegido durante cuatro periodos
como alcalde por el destacado desempefio de su gestién.

ESPANA

- El Ayuntamiento de Logrofo, ha sido lider en la implementacién de modelos de gestién de
calidad en Espana.

- En las estadisticas de las entidades que han implementado y certificado el sistema de gestion
de calidad Logrofio ocupa el primer lugar como entidad publica del orden local.

- Ademdés del modelo ISO 9001, el ayuntamiento de Logrofio aplica estrategias complementarias
como las cartas de compromisos, buscando asegurar mayor transparencia y comunicacién con
la comunidad.

- La experiencia del Ayuntamiento de Logrofio ha sido tan exitosa, que ha sido presentada en
escenarios internacionales, como en foros internacionales de calidad, realizados en Colombia,
Chile y Europa.

- En Europa y de manera particular en Espana, se cuenta con una experiencia importante en
la implementacién articulada de los modelos de gestion, destacdndose ISO 9001 y el modelo

EFQM.

- Espana ha contado con el liderazgo de la Fundacién Iberoamericana para la Calidad -
Fundibeq, la cual ha hecho un importante aporte para los paises Iberoamericanos a través de
la realizacién de diferentes espacios de formacién y divulgacién, que incentivan a la aplicacién
de mejores prdcticas en las entidades, pUblicas, privadas incluso pymes.
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- El liderazgo de Espana con el Premio Iberoamericano a la Calidad, que otorga FUNDIBEQ,
y de sus Gltimos directores los sefiores Tomds Orbea y Jaime Fontanals, han incentivado a
mandatarios de diferentes paises a comprometerse con la calidad, dado que este reconocimiento
se entrega a las entidades ganadoras, en la Cumbre de los Jefes de Estado.

- Se destaca de Logrofo, el enfoque de gestién integral impulsado y respaldado por el sefior
alcalde, Tomés Santos Munilla; logrando implementar un Modelo de Gestién que integra, la
calidad, lo laboral y el medio ambiente.

- El impacto de la gestién del ayuntamiento de Logrofio, se ha fortalecido con la implementacion
de las cartas de compromiso, donde el foco principal es el ciudadano, y la bidsqueda del
cumplimento de sus derechos, y la caracterizacién del servicio ha ayudado a lograr una gestién
mas eficaz.

- Se debe reconocer de manera especial, la gran interaccién y destacada gestién que muestra
una alineacién y crecimiento continuo tanto en el Ayuntamiento de Logrofo como en la
Comunidad Autonémica de la Rioja; estas dos instituciones son reconocidas por su importante
recorrido en la ruta de la calidad durante varios afos.

MEXICO

- Es uno de los paises con mayor trayectoria en la implementacién de diferentes modelos de
gestién para las entidades pUblicas es México, existe un saldo significativo del impulso que en
el mandato del Presidente Vicente Fox se le dio al tema.

La Procuraduria General de la Republica, ademés de certificarse en ISO 9001, ha implementado
modelos complementarios como el de INTRAGOB, y el modelo del Premio Nacional de Calidad
y el Innova.

- Durante los Gltimos 6 afos la Procuraduria General de la RepUblica, ha acumulado importantes
logros que le han permitido determinar su gestién como confiable y competitiva, la cual ha sido
reconocida por diferentes instancias evaluadoras en el pais.

- El modelo de gestion de la Procuraduria ha llegado a tener mds de 300 procesos
certificados.

- En la Procuraduria General de la RepUblica, se observa que existen varios sistemas de gestién
de calidad, donde los procesos que se han certificado tienen una estructura documental y
procedimental muy robusta e independiente.

- LA PGR, estd buscando nuevas maneras de reorganizar su gestién de forma que le apunte a
mayor integralidad y se disminuya la dispersiéon que puede generar el tener tantos sistemas de
gestién orientados a fines tan especificos y particulares, orientdndose a una cadena de mayor
valor, asi como a la implementacién de la gestiéon de la calidad en los procesos clave para el
usuario.
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- Se destaca el liderazgo de México en el disefio y divulgacién de la IWA 4, como una guia que
orienta a los gobiernos locales en la implementacién de los sistemas de gestion de calidad.

- México es el pais que més ha incursionado en la implementacién de IWA 4 y estd promoviendo
en otros paises su aplicacién.

- México ha sido pais lider en la entrega del reconocimiento que otorga el Consejo Mundial de
Calidad, a los gobiernos locales, que cumplen los 39 indicadores de la Norma Técnica IWA 4,
a través de los alcaldes de Irapuato y Acapulco.

- Se destaca el liderazgo del Sefior Armando Espinosa, quien desde la presidencia del Instituto
Latinoamericano de la Calidad, promueve la divulgacién de los modelos de calidad y de forma
particular de la IWA 4. Durante més de 15 afos ha venido desarrollando foros mundiales de
calidad que promueven la participacién y la formacién de servidores piblicos.

- México y de manera particular INLAC, ha logrado un importante liderazgo y participacién en
los comités internacionales de Aseguramiento y Gestiéon de Calidad de la ISO, y en otros como
gestidon ambiental y responsabilidad social; en los que como organismo de enlace, estimula a
la sociedad en general y participar en la validacién de las normas técnicas.

6.8. Andlisis comparativo entre los paises

De los cinco paises Iberoamericanos donde se desarrollé la investigaciéon se han comparado
diferentes elementos en torno a la implementaciéon de los modelos de gestiéon de calidad y
excelencia, implementados en las entidades publicas:

El estudio permite concluir que en los cinco paises se impulsan diferentes diferentes disposiciones
legales, politicas, lineamientos, directrices, sin embargo, en el Unico que a la fecha establezca
como requisito de ley la implementacién de sistemas de gestion de calidad, en un modelo
alineado con ISO 9001, es Colombia; como se evidencia en la Ley 872 de 2003, los Decretod
4110 de 2004, el 4485 de 2009 y la Norma Técnica de Calidad para la gestién piblica
NTCGP 1000:20089.

Los resultados de las encuestas, muestran en Argentina, Colombia y México una percepcion
de superior interés en el nivel de gobierno nacional, mientras que en Espafia y Chile, se indica
mayor interés en promover la implementacién de Sistemas de Gestién de Calidad en el nivel
municipal y departamental.

El modelo de gestién de calidad mds implementado en lberoamérica es el de gestién por
procesos 1SO 9001.

Se destaca que en todos los casos estudiados en las entidades de los diferentes paises, no se
han quedado solo con ISO 9001, sino que han avanzado en una ruta de gestién integral en
la que otros modelos se han implementado, de manera especial los de ISO 14001, para la
gestiéon ambiental, OHSAS 18001, para seguridad y salud ocuapcional.
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Las Entidades estudiadas han implementado los criterios de los Modelos Nacionales de
Excelencia, y se han postulado a premios y reconocimientos,entre los que se sefialan, EFQM,
modelo colombiano de calidad en la gestion, modelo Chile Calidad, INTRAGOB, INNOVA.

Espafia y México son los paises que mayor impulso le han dado a la aplicaciénde Cartas
Compromiso al Ciudadano.

Todas las entidades estudiadas en los diferentes paises |beroaméricanos, se encuentran
certificados y en mejora.

Los paises donde mayor tiempo de incursién llevan en la implementacién de sistemas de gestién
de calidad, segun las entidades estudiadas, son Argentina, Espafia y México.

Los casos estudiados en los diferentes paises Iberoaméricanos, muestran que todas estas
entidades han alcanzado certificacién y las de mayor tiempo de trabajo en estos modelos,
han alcanzado también premio nacional o internacional. Esto muestra como las entidades
publicas lideres por su gestién, van madurando y buscando mejores resultados y no se limitan
a alcanzar una certificacion.

En la mayoria de los casos, las entidades piblicas han contado con firmas consultoras e invertido
en capacitacién para su personal, cabe sefalar que también se observa en la encuesta, variedad
y dispersién en los datos, lo que reflejo que sobre este tema, los encuestados no cuentan con
informacién unificada.

Se encuentra respuesta complementaria en la encuesta en la que se indica la creacién de un
drea o unidad que gestién interna, para impulsar la implementaciéon de estos modelos de
gestién.

Se encuentra como principal fuente de recursos, el presupuesto propio de las Entidades para
la implementacién de los sistemas de calidad, esto muestra un importe compromiso en el
mejoramiento de la gestién. En Colombia se destaca el aporte de la cooperacién internacional,
como apoyo al fortalecimiento institucional.

Como pricipal factor clave de éxito, en la implementacién de los modelos de calidad y excelencia
en la entidades publicas de Iberoamérica, se encuentra en primer lugar, el compromiso por
parte de la alta direccién; a esto se asocia una situacién similar en la mayoria de los casos
estudiados; se observa continuidad de la alta direccién, pese a los cambios de periodo de
gobierno, el haber sido reelegidos los directivos resulté ser un factor determinante para fortalecer
la gestién y apuntar hacia el mejoramiento continuo.

Otro de los factores clave de éxito que se califican de manera importante en la encuenta, son
el seguimiento continuo, asi como el de impartir formacién al personal en temas asociados a
lo gestién de calidad; en este Gltimo se destaca situacién particular identificada en la Entidad
chilena, los encuestados sefalan como factor clave, el entregar incentivos, ademds de formacién,
para el personal que se destaca en la implementacién del modelo de calidad.

Las principales mejoras que ha traido la implementacién de los modelos de gestiéon de calidad
y excelencia, en las entidades pUblicas de los diferentes paises Iberoamericanos, se encuentran
asociadas a la estandarizacién de procesos y procedimientos y la optimizaciéon de recursos;
entre otros se indica la mejora en el andlisis de la informacién, en la medicién de tiempos de
Procesos.
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Como informacién complementaria aportada en las encuestas, se cuenta como un logro y
beneficio alcanzado gracias a la certificacién o premio otorgado, por sus modelos de calidad
o excelencia, el mayor reconocimiento y prestigio institucional ante otras Municipalidades o
Entidades.

Entre las situaciones de mayor dificultad o barreras que se presentan en la implementacién de
los sistemas de gestién de calidad, se sefiala el incremento de formatos y la falta de tiempo.

Otros aspectos que los encuestados sefalan que generan mayor dificultad, son la resistencia
al cambio, la falta de compromiso, la visién que tiene el personal sobre que la norma ISO se
trabaja paralelamente al trabajo comin, la falta de compromiso de la alta direccién.

El impacto positivo de la implementacion del sistema de gestién de calidad en las entidades
publicas estudiadas en el contexto Iberoamericano, se encuentra principalmente dirigido al
cliente externo / usuarios / comunidad / vecinos.

Elimpacto negativo de las fallas del sistema de gestion de calidad, implementado en las entidades
estudiadas, afecta tanto al cliente externo como al desempefio interno de la entidad.

6.9 Conclusiones en Relacién con los objetivos y el problema de la investigacién.

El proceso de investigaciéon, permitié que los seis objetivos que se establecieron se alcanzaran
y las seis preguntas que originaron la investigacién fueran resueltas.

1. ¢éQué modelos de gestion se estdn implementando en las entidades publicas en el
contexto Iberoamericano?

El modelo de gestiéon de calidad mds implementado es el desarrollado por la Organizacién
Internacional de Estandarizacién — ISO 9001, todas las entidades pUblicas que se eligieron
para la muestra en el contexto lberoamericano, en los 5 paises, se encuentran certificadas con

ISO 9001.

Sin embargo, también es importante destacar que estas Entidades, han aplicado otros modelos
de gestién o estrategias complementarias de tipo gerencial y de servicio al cliente, (Comunidad,
Ciudadano, Vecino).

Las entidades que iniciaron por la ruta de la calidad inicialmente con orientacién al cliente
externo, se han enfocado posteriormente a una gestién mds integral que beneficie al cliente
interno, asi como a la sociedad en general.

Esta integralidad se estd buscando por estas Entidades con otros modelos de gestion como son:
IWA 4, NTCGP 1000, ISO 14001, OHSAS 18001, las cartas de compromiso con el ciudadano,
Great Place to Work, modelos de excelencia que en lugar de certificaciéon otorgan premio o
reconocimiento a la gestién, como el premio Argentino, el Colombiano, el Chileno, el Mexicano
y el Iberoamericano.
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2. éCudles politicas y directrices publicas se tienen para promover la gestion de calidad
en las entidades del sector pUblico en los paises Iberoamericanos?

Se pudo identificar a través del proceso investigativo, que en diferentes momentos, tanto
Argentina, Chile, Colombia, Espafia y México, han impartido politicas, directrices o lineamientos
enfocados a la aplicacién de diferentes modelos o prdcticas de calidad en la gestién puablica,
sin embargo, a nivel legislativo, Colombia, es el Unico pais que a la fecha cuenta con una Ley
de Calidad, sancionada por el Presidente Uribe y el Congreso en diciembre de 2003 y a través
de la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000.

Es destacable de igual forma la consistencia en el plan de desarrollo del Presidente de la
Republica, con la implementacién de sistemas de gestién de calidad para lograr un estado mads
eficiente y al servicio del ciudadano.

3. éCudles son las ventajas o mejoras, que mds se presentan con la implementacién de
modelos de gestion en las entidades del sector publico?

Entre las principales ventajas o mejoras que se han alcanzado en las entidades encuestadas, se
sefala la estandarizacién de los procesos y procedimientos, y la optimizacién de recursos.

¢Cudles son las barreras o dificultades, que mds se presentan con la implementacién de
modelos de gestién en las entidades del sector pUblico?

Se encuentra una coincidencia total en que el aumento de formatos e incremento de trédmites,
generan la principal barrera o dificultad, en la implementacién del sistema de gestién de
calidad, en las entidades publicas y la falta de tiempo, esto en consecuencia de lo anterior.

4. éCudles son los principales factores clave de éxito para la implementacién de los
modelos de gestiéon de calidad, en las entidades del sector publico?

Existe en el resultado de la investigacién un acuerdo pleno, en que el principal factor clave de
éxito en la implementacién de un modelo de gestién de calidad es el compromiso de la Alta
Direccién; a este le siguen otros factores no menos importantes como son: la continuidad en el
seguimiento y la formacién del personal en estos temas.

5. ¢éCémo se posiciona el sector publico Colombiano en el contexto Iberoamericano?

Se concluye un alto posicionamiento de Colombia entre los paises Iberoamericanos, por el
impulso a la implementacién de los modelos de gestién de calidad y la ruta de la excelencia,
de manera particular logra un alto reconocimiento el Presiente de la RepUblica, Alvaro Uribe
Vélez por su compromiso con los sistemas de gestiéon de calidad, en la busqueda de un estado
mds eficiente y al servicio del Ciudadano; lo cual lo ha hecho merecedor del Reconocimiento
al Liderazgo Latinoamericano en Calidad, otorgado por el Instituto Latinoamericano de la
Calidad y el Premio de alta Gerencia otorgado por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.
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De igual manera, se destaca el impulso y liderazgo de ACCION SOCIAL de la Presidencia de la
Republica, que ha contribuido a posicionar a Colombia, en la gestién de calidad y excelencia,
con el desarrollo de eventos como: 2 Comités Infernacionales de Estandarizacién en Gestién
de Calidad, ISO/TC 176 y Medio Ambiental, ISO/TC/207, 5 Foros Internacionales “Hacia
la Excelencia en el Servicio Publico”, 2 Congresos Mundiales de Calidad y una Convencién
Iberoamericana de Excelencia, espacios académicos mediante los cuales ha contribuido a la
formacién de mds de 7.000 servidores pUblicos, y ha interactuado con distintas organizaciones
reconocidas en la materia y con mds de 60 paises, intercambiando experiencias exitosas con
expertos y entidades de otros paises.

6.10. Generaciéon de Nuevo Conocimiento.

De acuerdo con lo establecido en la planeacién inicial de la investigacion, se alcanzaron
los principales productos orientados a la generacién de nuevo conocimiento:

- Se generd publicacion que consolida una descripcién y comparacién con alcance
Iberoamericano que haga estudio de casos de varias entidades publicas entre la investigadora
y ACCION SOCIAL de la Presidencia de la Republica, dado que existe el interés de conocer
sobre modelos de gestién que se aplican actualmente, como también el interés de divulgar lo
gue desde de Colombia y en particular lo que desde el sector pUblico se estd impulsando, en
torno a la calidad y al mejoramiento continuo, lo que significa una importante contribucién a
la imagen del pais.

- Finalmente, el aporte de la investigacién, contribuye a la generacién de conocimiento para
diferentes, entidades y servidores publicos, que ain no han entrado en la ruta de la calidad, o
gue apenas han llegado al logro de una certificacién. Este producto contribuird a generar no
solo conocimiento, sino también, generard un reto para que se animen a avanzar hacia modelos
de gestién integral y de excelencia, en pro de una mejor administracién de lo pdblico y de un
mejor servicio al ciudadano. Este producto, incentivard a la competitividad en lo pdblico.

Fortalecimiento de la Comunidad Cientifica

Esta investigacién es de gran aporte, para la generacién de conocimiento de diferente
grupos de interés como universidades, estudiantes, entidades pUblicas e instituciones privadas
relacionadas con en el tema de calidad; de manera particular, contribuye al fortalecimiento
de la comunidad cientifica, con quienes se comparten y desarrollan procesos de formacién
orientados al fortalecimiento de competencias, a través de cursos y diplomados dirigidos a la
formacién de asesores, consultores, auditores de sistemas de de gestién de calidad.

- Ofro valor agregado tiene que ver con el aporte que la investigacién deja para socializar
con la comunidad cientifica los resultados a través de escenarios nacionales como docente
universitaria en Administracién y Gerencia de la Calidad, como conferencista a través de
diferentes foros y congresos mundiales y como miembro de comités internacionales de la ISO
en los que participa.
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En el contexto global en el que se mueve la economia y el desarrollo organizacional,
es muy importante la divulgacién y la cooperacién que se logre entre paises, a través de
tecnologias blandas, que sean aplicables en diferentes temas como los modelos de gestion
gue en esta investigacién se presentan, la aplicaciéon de estdndares internacionales, exige estar
contextualizado e informado de las tendencias, ventajas, dificultades, e impactos que pueda
generarse en diferentes paises y sectores con la implementaciéon de los modelos de gestién
referidos.

Apropiaciéon Social del Conocimiento

- Los resultados de esta investigacién, contribuyen de manera importante a la apropiacion
social del conocimiento, porque a través de diferentes convenciones y foros internacionales,
estd llegando a sectores muy importantes de la sociedad, interesados en el mejoramiento de
las organizaciones y en el desarrollo de la institucionalidad publica.

- También se convierte en un referente para diferentes expertos en el mundo que gustan
de conocer y profundizar en modelos de calidad implementados para avanzar en mejora
continua.

- El resultado de esta investigacion, se constituye en fuente e inspiracién para otras investigaciones,
generadoras de nuevos conocimientos.

Impactos Logrados en la Investigacion

- Se logré la publicacién del resultado de esta investigacién, seguramente éste libro llegard a
muchos estudiosos de la calidad y apasionados, con la Excelencia en la Gestién.

- Se logré la realizacién de varias ponencias o conferencias en diferentes eventos de gran
impacto a nivel mundial, como: Convencién lberoamericana de Excelencia en la Gestién en
Colombia, Foro Mundial de Calidad en México, Seminario Internacional en Gestién de Calidad
para Ciudades Modernas en Chile ente otros.

- Se logré divulgar esfuerzos que muestran una cara positiva de la GESTION PUBLICA, a través
de los significativos esfuerzos encontrados en las Municipolidodes de Providencia en Chile y
MaipG en Argentina, el Ayuntamiento de Logrofio en Espafia, asi como en entidades como la
Procuraduria General de la Republica en México y ACCION SOCIAL de la Presidencia de la
Republica en Colombia.

- Se logré mostrar cémo Colombia y la Gestién Publica, viene en una ruta de crecimiento en
los Gltimos afos, lo que la posiciona a nivel internacional y la convierte en principal cooperante
en estos temas para muchos otros paises.

- Se logré distinguir de manera especial el liderazgo de ACCION SOCIAL de la Presidencia
de la Republica, convirtiéndola en una importante escuela para muchas otras organizaciones
tanto pUblicas como privadas, que contribuyen con el mismo compromiso a la superacién de
la pobreza y el desarrollo socioeconémico del pais.

A@EE
Fe en lo que somos y en lo que podemos



% Acion Social

Presidencia  Agencia Presidencial para la Accién Social
Republica de Colombia y la Cooperacién Internacional

- Se logré en lo personal encontrar en la investigacién una ruta apasionante y poco recorrida,
guedando un saldo positivo que genera nuevos retos para contribuir a la gestién del conocimiento
y la innovacion.

- Se logré dejar iniciativas en los lectores y conocedores de esta investigacién, para incrementar
los compromisos por alcanzar la Excelencia en el Gestién Pdblica.

Los gobiernos, los servidores publicos, la academia, el sector publico y privado, y la
sociedad en general, estamos siendo convocados de manera desafiante a contribuir
con mayor corresponsabilidad por la competitividad y el desarrollo de nuestros paises,
para avanzar hacia la excelencia en el servicio publico.
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