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Resumen
Este artículo realiza una reflexión acerca de la importancia que tiene la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) para la mejora del desempeño de una institución pública, siendo la Contraloría Municipal de Tunja, el objeto de estudio. El análisis parte de referentes teóricos, una revisión documental, normas internacionales como la ISO 9001, herramientas como el ciclo PHVA y el enfoque basado en procesos; aspectos que hacen parte de una estrategia que permite garantizar la gestión de la calidad al interior de las instituciones y de manera que se mejore continuamente el servicio que se presta a la comunidad.
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Abstract 
This article makes a reflection about the importance of the implementation of a Quality Management System for improving the performance of a public institution, being the Municipal Comptroller of Tunja, the object of study. The analysis starts from the theoretical references, a documentary review, international standards such as ISO 9001, tools such as the PHVA cycle and the process-based approach; aspects that are part of a strategy that allows to guarantee quality management within the institutions and in a way that it continuously improves the service provided to the community.
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Introducción 
Actualmente, el entorno de las organizaciones es de naturaleza cambiante, ésta situación obliga a las mismas a ofrecer a sus clientes productos y/o servicios con valor agregado que les facilita ser competitivas en el mercado. La calidad se convierte entonces en el principal instrumento que aporta a la consolidación de cualquier organización, ya que le permite iniciar un proceso de mejora continua, mucho más para el sector público, cuyo compromiso es de brindar un servicio eficiente a la comunidad.
Por consiguiente, la problemática se construye tomando como actor principal a las instituciones de carácter público, donde su sistema organizativo presenta algunas falencias, como el empleo inadecuado de los recursos públicos, el bajo nivel de respuesta en los servicios que se prestan, la adopción de políticas equivocadas, frecuentes cambios en la forma de llevar a cabo los procesos, y una baja transparencia en su gestión.
Dado lo anteriormente expuesto, hoy en día se están generando unos escasos niveles de desempeño en las instituciones públicas, por lo que se plantea la pregunta, ¿De qué manera la implementación del SGC puede incrementar los niveles de desempeño de las instituciones públicas? El sistema de gestión de calidad, tiene la capacidad de proporcionar a las instituciones públicas una estructura para ejecutar sus procesos de manera adecuada, eficiente y efectiva, ayudados por estrategias y recursos que hacen posible el cumplimiento de sus objetivos misionales. Además, el interés y la búsqueda por tener un alto rendimiento, ha llevado a la adopción y certificación de las normas ISO, y el uso del ciclo PHVA, para crear una cultura organizacional enmarcada por una buena gestión y un impacto en sus resultados finales. 
El objetivo del presente estudio es analizar cómo la implementación de un sistema de calidad permite alcanzar una mayor eficiencia administrativa. Dicha eficiencia se desarrolla teniendo en cuenta la relación entre los recursos disponibles y los logros obtenidos, dando cumplimiento a los objetivos institucionales y reconociendo el rol de compromiso por parte del nivel directivo y demás servidores de la entidad, que deben fortalecer su actuar de manera idónea, ágil y transparente, en busca de la satisfacción social.
Éste estudio de caso descriptivo y de resultados, se realiza con la finalidad de dar a conocer un tema abordado en el desarrollo de la práctica, partiendo desde la investigación y el análisis, tema que como profesional permite ser profundizado y a la vez, aplicado en el ámbito laboral, dada la gran herramienta que es y la influencia que tiene para el mundo de la administración.
CONCEPTOS Y TEORÍA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD EN EL SECTOR PÚBLICO 
Generalidades de los sistemas de calidad 
De acuerdo con Deming, la calidad es “Todo lo que el consumidor necesita y anhela, en vista de que las necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes¨ (Giugni, 2009).  Dicha afirmación se adapta a la realidad que viven las organizaciones dado que éstas deben enfocar sus esfuerzos hacia el cumplimiento de los requerimientos del consumidor con productos y/o servicios que posean un mayor nivel de innovación ante las cambiantes tendencias del mercado.
De esta manera, la calidad está fuertemente ligada al entorno organizacional, y más aún el Sistema de Gestión de Calidad, definido como un “sistema formal que permite coordinar actividades mediante la documentación de procesos, procedimientos y asignaciones de responsabilidades para que sea posible alcanzar políticas y objetivos de calidad” (Martínez, 2017). La organización está facultada para planear e implementar actividades y estrategias, como también procesos armónicos y estructurados, que trabajados correctamente incidan en la mejora de la calidad, a fin de lograr metas a corto – mediano o largo plazo.
Por esta razón, es importante mencionar que el SGC cuenta con unos elementos que son fundamentales para el correcto funcionamiento de la organización, entre los que se destacan: “estructura de la organización, estructura de responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos” (Arribas, 2010). Cuando la institución pública trabaja con estos elementos, se hace más fácil planear, controlar y mejorar los procesos que normalmente se realizan, aprovechando al máximo el equipo de trabajo, los planes, las operaciones y el capital humano, técnico y económico.
Existen múltiples beneficios de contar con un sistema de calidad, estos beneficios están enmarcados bajo la Norma ISO 9001, una norma elaborada por la Organización Internacional para la Estandarización, la cual determina los requisitos para un Sistema de Gestión de Calidad. Por lo que su implementación, “se considera una acción estratégica para aumentar los beneficios, mejorar la producción, ser más efectivos y construir una base firme y adecuada para que la organización tenga un brillante futuro” (Rojo, 2013). Lo anterior teniendo en cuenta que la adopción efectiva de la norma ISO requiere un enfoque integral que incluya capacitación, servicios de evaluación y tecnología, siempre orientados al cliente y a la toma de decisiones asertivas.
Esto resulta ser de vital importancia, dado que el contar con un SGC, le brinda a la entidad pública grandes beneficios tanto internos como externos, en materia de productividad. Internos, en la mejora de los productos y/o servicios, en la eficiencia del personal, en la parte operacional, en la toma de decisiones y en la comunicación interna. Externos, reflejados en los altos niveles de satisfacción del cliente, alta percepción de la calidad, entre otros (Estívariz del castillo & Aguilera, 2009). Se puede decir, que los resultados en cuanto a las tareas que realiza la organización, siempre tendrán una que otra inconsistencia, pero precisamente eso es lo que permite el sistema, que se detecten dichas debilidades y que bajo el marco de calidad se generen alternativas para mejorar y satisfacer al ciudadano en los servicios que se presten.
Desempeño de la gestión Pública
Teniendo en cuenta el concepto general del sector público, definido como “el conjunto de organismos administrativos, mediante los cuales, el estado ejecuta sus políticas, cumple con sus funciones y garantiza el cumplimiento de la ley” (Pérez Porto & Gardey, 2016), es importante destacar el rol que cumple dentro de la sociedad, ya que un sector público de alta calidad tiene la capacidad de formular buenas políticas, pero aquel que es deficiente promueve políticas erradas. 
Por lo tanto, “un sector público eficiente debe ser capaz de lograr los objetivos del Estado”, de tal forma, que los procesos y resultados sean transparentes, y se atiendan los problemas que aquejan a la comunidad en busca del beneficio colectivo (Tanzi, 2000). Se busca un Estado descentralizado, con una estructura jerárquica menos arraigada a la búsqueda de poder, y más dispuesta a rendir cuentas, donde la gestión realizada por las Entidades públicas sea medida, evaluada y controlada, mediante el cumplimiento de indicadores de desempeño, de acuerdo con las diferentes especificaciones de control.
En el desempeño de las instituciones públicas intervienen algunos factores, como: la buena reputación, la forma en que usan los recursos de los que gozan y la eficacia de sus procesos. Sin embargo, existen duras críticas que aluden al sector, a causa de los bajos niveles de transparencia que se manejan, el empleo inadecuado los recursos públicos, un servicio deficiente, el tráfico de influencias, entre otros. 
Una estadística de real interés, se da gracias el índice de transparencia de la entidades públicas, dentro del cual, “el Índice de Transparencia Municipal- ITM, muestra que en la medición 2015- 2016 el promedio general fue de 56.8 puntos, esta situación evidencia una persistencia en el alto nivel de riesgo de corrupción” (ITEP , pág. s.f.).Tomando como objeto de estudio las entidades públicas, es preciso analizar que gracias a éste dato estadístico, existen riesgos de corrupción por la falta de eficiencia administrativa, lo que se incrementa a medida en que son más bajos los niveles de desarrollo institucional, al no cumplir a cabalidad las normas y protocolos, al no ejecutar un control de procesos y dificultar la difusión de información en su gestión.
Ante la pérdida de credibilidad por parte de la ciudadanía y la falta de transparencia y control de las instituciones, lo que se busca es encontrar posibles soluciones que puedan fortalecer y potencializar al sector público, en lo relacionado con la generación de confianza, el bienestar social, el avance positivo de los procesos y la mitigación de los riesgos.
Es así como, mediante un SGC, se identifican las amenazas relacionadas a los malos manejos en la gestión administrativa y las oportunidades de ajuste para un mejoramiento en los ámbitos más claves de la gestión, como lo son: la contratación pública, el empleo público, la participación ciudadana, la rendición de cuentas y el control interno. Es por ello que implementar un SGC dentro de la gestión pública, abre las puertas a dinamizar las buenas prácticas de administración, el trabajo en equipo, la asignación de tareas igualitariamente, y mayores esfuerzos en la toma de decisiones, factores clave en el desempeño de la Entidad.
Según Hernández, el “desempeño implica la consideración de un proceso organizacional, dinámico en el tiempo y refleja modificaciones del entorno organizativo, de las estructuras de poder y sus objetivos” (Hernández, 2002). Por consiguiente, el desempeño de las instituciones públicas se ve reflejado por el alto o bajo rendimiento que estas obtengan, dependiendo del enfoque de evaluación y retroalimentación que se desarrolle con la gestión, propia de la institución pública.
Frente a la problemática presentada, hoy en día en la mayoría de las instituciones públicas se hace necesario certificar sus procesos bajo el estándar ISO 9001, requisito que hace aún más visible lo indispensable de implementar el SGC.
Marco Normativo del SGC
Para implementar un Sistema de Gestión de Calidad al interior de la Administración Pública, se hace necesario abordar las normas legales vigentes. En este sentido el SGC, se rige bajo la Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de servicios” (Funcion Pública, 2003), sin embargo hay otras leyes aplicadas a este concepto de calidad, pero esta es la que clarifica el inicio de este sistema dentro del gestionar público.
También este sistema se desarrolla bajo la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000:2009, la cual “es de obligatorio cumplimiento por todas las organizaciones públicas y determina las generalidades y requisitos mínimos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad en los organismos y entidades estatales” (Garzón, 2013). La certificación de esta norma colombiana permite dar cumplimiento a lo expuesto en la norma de calidad ISO 9001, una ventaja para evaluar y dirigir el desempeño institucional en términos de calidad y de satisfacción social, de manera sistemática y transparente. 
Aplicar las normas que se expiden en el país en materia de calidad y las complementarias, de orden interno de la institución, contribuyen a la permanencia del Sistema de Gestión de la calidad una vez implementado, y a su vez ser una herramienta de gestión y de evaluación en el desarrollo de los procesos.
En este orden de ideas, se analiza la norma ISO 9001, como base de los sistemas de calidad, y se presenta “como el modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño y desarrollo, producción, instalación y servicio” (Arribas, 2010). No es la norma la que garantiza el éxito en la gestión pública, por el contrario, es gracias a su correcta implementación lo que genera un alto rendimiento, pues al adecuarla en su planta de personal, capacitarse en ella, y estudiarla en todos sus aspectos, hace de la institución una clara muestra del deseo de mejorar.
Una de las muchas ventajas para cualquier organización del sector público en la implementación y certificación de la norma ISO 9001, “es la mejora en el proceso de toma de decisiones, facilitando la ejecución de procesos y minimizando la duplicidad de tareas, generando un aumento en el nivel de eficiencia y una mejora en el rendimiento de los diversos servicios prestados” (ISOTools, 2016). De ésta manera se hace necesario que las instituciones se certifiquen, para convertirse en un referente del sistema y con un fuerte enfoque a la gestión de la calidad, estableciendo no solo procesos internos eficientes que motiven a su personal, sino que además les permite atraer y satisfacer mejor las necesidades de alto valor de sus clientes. 
Con la implementación de un sistema certificado, se ahorra tiempo, dinero y recursos mientras se optimiza el desempeño operacional con menos errores y mayores ganancias, la empresa certificadora se obliga a auditar y mantener la vigencia del sello de calidad en la medida que la empresa cumpla con los requisitos normativos y comerciales. 
Ventajas y Desventajas de la Implementación del SGC 
Entendiendo que el sistema de gestión de calidad es un medio y no el fin, se presenta como el aliado  para abordar riesgos y oportunidades de manera estructurada, mejorar una alineación entre el sistema de gestión y los objetivos de la organización, y garantizar así calidad en los servicios (Luna, 2018), por lo que se puede decir que contar con éste sistema, le permite a las instituciones públicas subsanar en gran manera las críticas a las que se enfrenta, de acuerdo con la legalidad, la ética, transparencia, y eficiencia en las actividades que se ejecutan.
Los componentes necesarios para llevar a cabo dicha implementación, “son la necesidad del compromiso de la alta dirección, el control de la documentación interna y la normatividad aplicable, entre otras” (Forero, 2012). Es posible medir la efectividad de este sistema, mediante los indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad, una vez implementado un SGC, es importante mantenerlo y darle los ajustes necesarios para optar por un alto rendimiento.
Sin embargo, por el camino del SGC se presentan algunas dificultades, se sabe que es una gran herramienta, pero no se antepone al hecho de que solucione todos los problemas de la organización (Lema, 2017). Implementar un SGC, se facilita cuando la Entidad pública tiene en cuenta los éxitos y fracasos vividos en el transcurso de la gestión que realiza, para que de esta manera, identifique las fallas que posee y finalmente formule procedimientos de trabajo desde una perspectiva preventiva que genere resultados positivos.
Un inadecuado uso del sistema de gestión de calidad conlleva a resultados negativos no esperados, como: la formación inadecuada del personal, la falta de comunicación interna y externa, formulación errada de estrategias, falta de documentación en los procesos y sus mejoras, pérdida del objetivo primordial, falta de atención a recomendaciones externas, escasez de tiempo necesario para una implementación adecuada, y un ambiente de trabajo deficiente.
Las consecuencias de esto, se traduce en “que debido a la ineficiencia de los procesos y que en muchas ocasiones no se ha hecho el trabajo correcto en las áreas de formación e información, los integrantes de la empresa no creen en el sistema ni en que éste sirva para algo” (Calidad ISO 9001, 2013). Sin embargo, el avance de la entidad no está sujeta al hecho de contar con este sistema, ya que ésta herramienta posee todo un trabajo mancomunado de todas las partes, necesario para alcanzar la mejora de los procesos y resultados de la organización siguiendo siempre los lineamientos de calidad.
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA MUNICIPAL DE TUNJA (CMT)
Los servicios que la entidad objeto de estudio desarrolla, como realizar el control fiscal al municipio de Tunja, iniciar procesos de responsabilidad fiscal y atender quejas y denuncias de la comunidad que se relacionan con los bienes y dineros públicos, son de vital importancia para el debido aseguramiento de la calidad en los servicios, la mejora continua y la satisfacción de los usuarios a través de la gestión de procesos.
El SGC de la Contraloría Municipal de Tunja, se encuentra bien definido e implementado, dentro de los logros obtenidos durante los últimos cuatro (4) años de gestión de la entidad. Le fue otorgada la certificación de calidad bajo la norma NTCGP 1000: 2009, de la firma BUREAU VERITAS CERTIFICATION, el 14 de diciembre de 2015.
Efectos de la Implementación
La experiencia adquirida con el diseño y documentación del Sistema, a través del proceso de práctica, evidenció que éste es un facilitador de labores y no un obstáculo de las mismas. Con base en él será más expedito el cumplimiento de las actividades establecidas para cada uno de los procesos que conforman este Sistema.
El desarrollo de las actividades bajo el marco del SGC, trae consigo efectos generados gracias a su implementación, como: el incremento del nivel de satisfacción del cliente tomando en cuenta las solicitudes que se presentan a diario y su pronta respuesta,  la percepción de un manejo adecuado mediante los procesos que se llevan a cabo y se controlan mediante plataformas virtuales, el fácil acceso de información de calidad a los ciudadanos a través de correos electrónicos y pagina web, y la atención al ciudadano mediante el sistema de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS). Esto apoyado por  un Plan de Anticorrupción y Atención al Ciudadano, usado como instrumento preventivo para el control de la gestión, contemplado dentro de la política de desarrollo administrativo de transparencia, participación y servicio al ciudadano.
El implementar y mantener un sistema de gestión de calidad, denotó un gran desempeño, a la vez que permitió y aun permite a la entidad contar con un alto rendimiento, en su gestión y en el desarrollo organizacional, dado que se brinda una mejor comunicación tanto interna como externa, un personal motivado y mejor preparado, para así ofrecer una percepción de calidad en el servicio prestado por parte de los usuarios.
Herramientas como guías, manuales e instructivos, ayudan en el proceso de implementación del SGC, por lo que éste conjunto debe estar elaborado antes de comenzar la implementación para que su efecto sea positivo a la hora de ejecutar planes y programas, establecer estrategias, evaluar la gestión, y prometer el cumplimiento de la política de calidad.
Desarrollo del Ciclo PHVA: La gestión y mejora de procesos
Una de las técnicas de mejora continua más utilizadas y difundidas es el conocido como Ciclo PHVA (Planear- Hacer-Verificar-Actuar), difundido por William E. Deming y desarrollado por Walter A. Shewart, “considerado como el padre del control estadístico de calidad” (Borja, 2016). Ésta herramienta hace parte de la ISO 9001, norma vigente que funciona como estrategia gerencial de mejoramiento continuo para las organizaciones.
Dicho el ciclo se desarrolla de la manera expuesta por el siguiente gráfico:

Figura 1. CICLO PHVA (Colorado, 2009)

En el caso de la Contraloría Municipal de Tunja, se ha establecido un modelo de operación enfocado a procesos, en el que sus actividades se ejecutan a través del ciclo PHVA, (planear, hacer, verificar y actuar). Los “resultados de la implementación de este ciclo permiten en las organizaciones una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando de forma continua la calidad” (ISOTools, 2017), esto se ajusta a una gestión óptima de los procesos de la entidad pública, generando una actitud en la cultura organizacional y buscando la mejora continua en todos los procesos de la entidad.
El mapa de procesos, con el que cuenta la Contraloría Municipal de Tunja, es la figura que representa el orden lógico de la interacción del ciclo PHVA, en tanto que, se planifica: mediante los procesos estratégicos que definen los lineamientos, políticas, objetivos y metas a través del Plan Estratégico y del Plan de Acción, los que sirven de insumo para los procesos misionales. Se hace: cuando los procesos de apoyo que proveen los recursos humanos, físicos, técnicos, bienes y servicios permiten ejecutar la operación de los procesos. Se verifica: donde el proceso de evaluación revisa, hace seguimiento y evalúa el cumplimiento de objetivos y metas fijados por direccionamiento estratégico, con el propósito de cumplir la misión institucional, lo que finalmente conlleva al Actuar: que son las herramientas que usa la entidad para corregir las fallas que se presenten en la gestión y en los resultados que se obtienen.
Planificación Estratégica: basado en el mapa de procesos
Entendiendo la definición de proceso, como “una secuencia de actividades orientadas a generar valor añadido transformando una entrada en un resultado” (Moliner & Coll, 2015), la articulación de los procesos permiten a la organización convertirlos en la acción que producirá un efecto en la salida del sistema, obteniendo un servicio en torno a la calidad que se estima contemplar, no olvidando que esto es de gran de valor para el cliente y las partes interesadas.
El SGC de la Contraloría Municipal de Tunja, tiene un alcance a todos los procesos, estratégicos, misionales, de apoyo y evaluación con el propósito de ejercer una eficiente, oportuna y efectiva vigilancia de la gestión fiscal de la administración central y descentralizada del Municipio de Tunja y los particulares que administren recursos públicos del mismo orden, conforme a la Constitución Política de Colombia, la Ley y los Acuerdos Municipales. 
Gestión de los procesos de apoyo de la Entidad
La entrada de los procesos de apoyo, como lo son la gestión humana, la gestión de recursos físicos, financieros, informáticos; la gestión contractual, y la gestión documental, mediante la consecución de actividades inherentes al funcionamiento de dichos procesos, resulta una salida de resultados reflejados en el servicio que finalmente se presta (Contraloría Municipal de Tunja, 2015). Por lo que se hace necesario mencionar que dentro de la Gestión humana, se detectó una debilidad relacionada con la limitación del personal para el cumplimiento de las funciones de la Entidad.
Sin embargo, la Contraloría Municipal de Tunja cuenta con personal altamente calificado y con experiencia, que está sujeto a la aplicación de una evaluación, como herramienta de gestión, que busca alcanzar un alto nivel de cumplimiento en lo que respecta a compromisos laborales y el desarrollo de las competencias comportamentales. Ya que a su vez está beneficiado al contar con capacitaciones desarrolladas en base a un Plan Institucional, unas actividades de bienestar, de seguridad y salud en el trabajo que la entidad le brinda para así garantizar en el servidor público un ambiente propicio en el que desempeñe mejor sus labores.
[bookmark: _GoBack]Dentro del SGC de la entidad, la gestión documental cumple un papel relevante, ya que en ella se establecen las actividades técnicas para la producción, recepción, distribución y trámite de las comunicaciones y así mismo la organización, conservación, consulta y disposición final de los documentos. Son el manual de calidad, los procedimientos, instructivos de trabajos y formatos, herramientas útiles dentro de esta gestión, los que se evidenciaron influyen en el trabajo que garantiza la calidad de los procesos de la entidad.
Es importante mencionar que la CMT, establece el Sistema de Gestión de la Calidad, bajo la Norma Técnica de Calidad de la Gestión Pública NTCGP 1000 integrada con el Modelo Estándar de Control Interno - MECI, un modelo que determina las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Control Interno en las entidades y agentes obligados conforme el artículo 5º de la Ley 87 de 1993.
Herramientas de Gestión: medición y seguimiento de los procesos
Es necesario dentro del funcionamiento del SGC, el uso de herramientas analíticas para la detección de problemas, la prevención de impactos negativos y esto se realiza mediante el análisis, administración de riesgos y la ejecución de auditorías periódicas para evaluar el estado del sistema.
La calidad debe ir encaminada a alcanzar todos los niveles y estándares de la organización, involucrando diferentes factores y a todas las partes que la conforman (Carro Paz & Gónzalez Gómez, 2012), es por ello que la entidad objeto de estudio, hace una constante aplicación a las herramientas de gestión, en función al seguimiento, la medición y la verificación, como medios para lograr la evaluación de un sistema de gestión de calidad, estableciendo el grado de cumplimiento y conformidad de los diferentes requisitos, para lo cual se resaltan los sistemas usados para hacer hincapié en la gestión realizada.
El uso de plataformas como El sistema de Información y Gestión del Empleo Público SIGEP, El sistema integrado de auditorías SIA, el Sistema electrónico para la contratación pública SECOP, son herramientas que permiten a la entidad, llevar un debido control de sus procesos y ser transparentes en el hecho de rendir cuentas y suministrar información al público de los procedimientos realizados.
El seguimiento y la medición del impacto (efectividad) de la gestión, dentro del sistema de calidad es un elemento fundamental, desde el punto de vista de la CMT. Esta entidad cuenta con unos indicadores de gestión que son aplicados semestralmente, por lo que se analiza que los resultados obtenidos generan en cierta forma, efectos hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales. Sin embargo, existe una falta de constancia en su uso por parte de las diferentes dependencias, siendo los indicadores la mayor herramienta de medición de la gestión de la institución, se hace necesario hacerle el debido seguimiento y que cada funcionario se identifique con estos indicadores.
Por esta razón, se propone a la entidad dirigir sus esfuerzos hacia la puesta en marcha de un sistema eficiente de indicadores y un compromiso más alto teniendo en cuenta que se debe medir la satisfacción en la entrega del servicio a los usuarios y en este caso la calidad del servicio se convierte en una dimensión específica del desempeño y por lo tanto es necesario que se apliquen indicadores de eficiencia, eficacia, efectividad y de calidad.
Debido a esto, supervisar es una acción necesaria para hacer un seguimiento del estado actual de la entidad e identificar sus fortalezas y debilidades. De ésta manera, la auditoria interna es una actividad de supervisión y consultoría ejercida sobre la entidad, lo que tiene como fin generar valor teniendo en cuenta que ¨Las organizaciones deben ser vigiladas constantemente y estar dispuestas a mejorar continuamente para seguir existiendo¨ (Vázquez, 2007). Por lo tanto, como la CMT ejerce la vigilancia de la gestión fiscal en otras entidades a su cargo, y a la vez se enfrenta a ser auditada internamente por la Auditoría General de la República (AGR), detectando no conformidades y fallas a corregir, permite formular acciones correctivas y preventivas de manera que se dé una mejora en los procesos internos de la misma.
Las oportunidades de mejora, dentro de la entidad se detectan mediante encuestas de satisfacción al cliente, evaluaciones a proveedores, el uso de la matriz DOFA, la implementación de las políticas de calidad en los equipos a disposición de los servidores públicos, la realización de comités de calidad, la ejecución de planes de mejoramiento ante problemas detectados, la evaluación a capacitaciones, el papel de Control Interno, la ejecución de planes de acción, entre otras actividades; son algunas de las estrategias que han sido efectivas a la hora de mejorar la gestión que realiza dicha institución.
Entendiendo esto, desde una perspectiva más amplia, se citan alternativas óptimas para avanzar en el desempeño de la entidad objeto de estudio, como el integrar los sistemas de calidad con los que cuenta y está certificado (SGC Y Seguridad, salud en el trabajo), mantener actualizado el sistema de gestión de calidad ante las diversas mejoras que se presenten y establecer más herramientas para evaluar la conformidad del sistema en operación.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Por medio de la reflexión presentada se concluye que el Sistema de Gestión de Calidad es la herramienta que puede contribuir al cumplimiento de la misión de una entidad, con la efectividad y transparencia que requiere la gestión pública, en tanto que exista la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se comprometa con el constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la satisfacción social en función de lo percibido y lo que se espera.
Así mismo, una adecuada implementación del SGC, prevé amplias posibilidades para contrarrestar los problemas enfrentados por organizaciones, que son consideradas ineficientes por su gestión en los procesos y recursos asignados, teniendo en cuenta que la efectividad del sistema recae en la capacidad de planear, controlar y mejorar los procesos propios de la organización, que van encaminados hacia la mejora continua, con base al ciclo PHVA y haciendo aplicable la norma ISO 9001.
Lo anterior, soportado mediante el papel que cumple la CMT, y tomado como estudio de caso, que al ser analizada, refleja una buena gestión, dados los óptimos resultados alcanzados internamente en cada proceso que lleva a cabo y de mejora externamente, evidenciados  en la prestación de sus servicios que cumplen en tiempo y forma con los requerimientos de sus clientes. Todo ello comprendiendo el valor que añade la calidad al funcionamiento de la entidad y permitiendo lograr un alto cumplimiento en los objetivos institucionales; usando con eficiencia los recursos, generando actividades que controlen la buena gestión de la entidad, y esto gracias a la intervención de toda la planta de personal y las estrategias que se tomen para corregir y prevenir fallas en tanto que se da un desempeño eficaz del Sistema de Gestión de Calidad.
Por lo que se puede decir, que por medio del SGC, la entidad ha alcanzado una eficiencia en su gestión, mejorando su desempeño y la satisfacción de las necesidades de los clientes, todo esto guiado hacia un desarrollo organizacional efectivo y apoyado en la normatividad expedida para el fortalecimiento institucional de las entidades públicas. Además, por medio de éste estudio de caso se reconoce que al establecer e implementar el SGC, lo que se debe realizar continuamente es mantener y mejorar dicho sistema para que se originen cambios positivos que generen un control fiscal, eficiente y participativo de la ciudadanía.
Se recalca a su vez, el compromiso en materia de calidad, que la entidad se ha propuesto para el año 2019; año donde finaliza la vigencia del Contralor Municipal actual, en el que se espera fortalecer el servicio al cliente, se motive a todo el personal y se haga uso de los mecanismos de seguimiento, evaluación, control y mejoramiento, en busca de resultados esperados que conduzcan a un clima organizacional en óptimas condiciones.
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