Parte I11
Estudio sobre la percepcion de
los usuarios Sena, Invima, ICBF

Introduccion

El estudio preliminar denominado “Efectos del Sistema de Gestion de
la Calidad NTCGP 1000:2009 en la prestacion de los servicios de las
entidades del sector publico”, llevado a cabo en el 2011 por los estu-
diantes de la cohorte 10 de la Maestria en Calidad y Gestion Integral
del convenio USTA-Icontec, permitié identificar aspectos puntuales so-
bre los cuales las entidades del Estado podrian orientar sus esfuerzos
para mejorar las capacidades de su Sistema de Gestion de la Calidad,
utilizindolos como referente para la toma de acciones correctivas.

Uno de los objetivos de esta segunda fase, es continuar examinan-
do los efectos del Sistema de Gestion de la Calidad desde la perspectiva
de los ciudadanos, lo cual permitiria contrastar la percepcion interna
y externa sobre la mejora en la prestacion de los servicios; adicional-
mente se pretende hacer un andlisis extenso de los datos que a través
de las peticiones, quejas y reclamos han reunido las entidades parti-
cipantes, complementandolo con informacién acerca de los procesos
contenciosos en los cuales haya resultado responsable la entidad, por
fallas en la prestacion de los servicios.

Los resultados de la primera fase de esta investigacion permi-
tieron identificar aspectos puntuales sobre los cuales las entidades
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participantes podrian orientar sus esfuerzos para mejorar las capaci-
dades de su Sistema de Gestion de la Calidad, utilizandolos como re-
ferente para la toma de acciones correctivas que permitan mejorar la
prestacion de sus servicios a los ciudadanos.

Para el desarrollo de este trabajo, se realiz6 una prueba piloto en
tres entidades del sector publico de orden nacional, con sede en Bogota:
SENA, INVIMA e ICBE, aplicando una herramienta disefiada en el
marco de esta investigacion. El método experimental consistié en la
medicion de las categorias relacionadas con la satisfaccion del usua-
rio que refiere la norma NTCGP 1000:2009, mediante la aplicacion
de encuestas en las entidades seleccionadas. En esta medida, se logrd
obtener un instrumento que podria ser aplicado en una muestra mas
amplia para conocer los efectos de la implementacion de esta norma.

No son muchos los estudios que se han realizado para investigar
como la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad ha in-
fluido en el mejoramiento de la prestacion de servicios en las organi-
zaciones publicas.

Desde finales de los afios sesenta, los programas de la calidad se
extienden hacia la mayoria de las grandes corporaciones estadouni-
denses, buscando aumentar la productividad y disminuir los costos.
En esta medida, la gestion en calidad se ha convertido en una herra-
mienta estratégica para la competitividad, siendo necesaria para con-
quistar los mercados mundiales.

Por su parte, la Organizacion Internacional de Normalizacion
(International Organization for Standardization — ISO), creada hace
mas de cinco décadas, ha venido trabajando con las empresas desa-
rrollando modelos de gestion para mejorar la calidad, aumentar la
productividad y promover el comercio internacional, lo que impulsa
a las organizaciones a orientar sus esfuerzos hacia el desarrollo de la
capacidad de los procesos, para dar variedad a los productos ofreci-
dos sin elevar los costos.

La nueva ola de conocimientos sobre la administracion de la ca-
lidad fue descubierta como una herramienta estratégica, que brind6
al Japon la competitividad necesaria para conquistar los mercados
mundiales. Los japoneses prestan especial atencion a esta oportuni-
dad e impulsan las investigaciones de mercado a través de encuestas,
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entrevistas y pruebas con consumidores; la informacion que obtienen
les permite “diferenciar sus productos”.

De esta forma, los estudios de mercado y la investigacion sobre la
satisfaccion del cliente pasan a ser parte significativa de los programas
de calidad y marcan un cambio importante en el “enfoque al cliente”
(Moyado, 2002, pp. 8-11).

En las dos ultimas décadas el mundo empresarial experimenta no-
tables cambios en su organizacion y sistemas de planificacion. Uno de
los ejes de dicha revolucion es la calidad; primero, por la necesidad de
garantizar un producto adecuado, después, para asegurar su propia
supervivencia buscando una clientela fiel y, mas recientemente, como
estrategia de posicionamiento en el mercado, buscando de este modo
una ventaja competitiva (Mira et al., 1998).

Con respecto al sector publico, a nivel mundial, se ha creado
la necesidad de la evaluacion de la gestion, como una de las herra-
mientas criticas en los procesos de reforma del Estado y de la admi-
nistracion publica. En los paises desarrollados esta herramienta se
encuentra asociada a los esfuerzos de implementacion del “paradig-
ma de la nueva gestion publica” para mejorar la efectividad en tér-
minos de cobertura y calidad de servicios, eficiencia econémica en
la provision de servicios y creacion de un entorno propicio para el
desarrollo del sector privado (Nickson, 2002).

Durante la década de los ochenta, muchos paises de América Latina
llevan a cabo importantes iniciativas de reforma del Estado. Estas son
propiciadas principalmente por las fuerzas de la globalizacién que in-
crementan los problemas presupuestarios en los gobiernos y hacen que
el desempeno economico sea cada vez mas dependiente de la capacidad
para lidiar con éxito en la intensa competencia internacional (Nickson,
2002, p. 24) y contribuya al fortalecimiento de sus instituciones.

La naturaleza de estos esfuerzos en paises latinoamericanos como
Chile, Colombia y Costa Rica, responde a las particularidades historicas
de la region, por ejemplo, el problema de la calidad de la gestion publica
y su capacidad para implementar politicas y movilizar recursos se han
convertido en factores criticos dentro de las reformas de segunda genera-
cion del altimo decenio, que complementan los ajustes macroecondmicos
de los anos ochenta (Naim, 1995, como se cita en Ospina, 2000, p. 1).
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Mas atn, la aplicacién de una gestion publica, basada en la imple-
mentacion de un sistema de calidad, es uno de los principales objetivos
para asegurar el éxito de los procesos de modernizacion del Estado,
para una democracia que genere desarrollo humano y sostenible (Prats,
1997, como se cita en Ospina, 2000, p. 1).

Colombia ha desarrollado un conjunto de actividades para mejorar
la gestion publica orientada a resultados, estableciendo su prioridad para
montar sistemas de medicion de estos resultados (Ospina, 2000, p. 4).

Luego del diagnéstico que realiza la Agencia de Cooperacion
Internacional (USAID) y su operador en Colombia, Casals y Asociados,
y la Universidad EAFIT, someten a consideracion del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), un modelo de control in-
terno estandarizado para ser implementado en Colombia con la inten-
cion de que este sistema cumpla sus objetivos de estandarizar la manera
sobre como controlar diferentes actuaciones de los servidores publicos,
la ejecucion de los procesos y el ejercicio del autocontrol.

Es por esto que el Estado colombiano dispone la implementacion
obligatoria de un sistema de gestion de la calidad para las entidades
del sector publico, a través de la Ley 872 de 2003 y el Decreto 4110 de
2005, con base en el modelo NTCGP 1000, con el objetivo de lograr
una gestiéon mas eficiente y comprometida en el funcionamiento de las
instituciones publicas.

Se pretende que este modelo posibilite una mayor eficiencia a la asig-
nacion de recursos fisicos, humanos y financieros, y proporcione una base
de seguridad y confianza en su desempefio, al conjunto de los funciona-
rios implicados en su implementacion con la plena conviccion de que en
la medida que delimita mejor el campo de sus atribuciones y deberes, in-
crementa la autonomia y responsabilidad de los directivos en tanto cuente
con bases sustentables de informacion para la toma de decisiones y ayu-
da a mejorar la coordinacion con los demas niveles del aparato publico.

Descripcion y formulacion del problema

El problema que aborda esta investigacion es la no existencia de in-
formacion que permita determinar la percepcion que el usuario final
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ha tenido de los efectos que ha podido generar la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad NTCGP 1000:2009 en las entidades
del sector publico. Por lo anterior surgen los siguientes interrogantes:
® :Qué categorias se podrian plantear para medir el servicio de
atencion al cliente de manera que aplique a todas las entidades

del mismo sector que han utilizado la norma NTCGP 1000:2009?

e ;Cudl es el la percepcion que tienen hoy estos usuarios, sobre
la calidad del servicio prestado?

En esta medida, se hace necesario evaluar la apreciacion de los
usuarios respecto a la calidad del servicio actual que estas entidades
prestan, la satisfaccion del cliente, entre otros aspectos relacionados
al servicio que se consideran son parametros de la norma NTCGP
1000:2009. Por esta razon, se plantea desarrollar este estudio piloto que
involucre tres entidades del sector publico del orden nacional, con sede
en la ciudad de Bogota, con el fin de evaluar la calidad del servicio.

Segun los registros del DAFP, en la ciudad de Bogota tienen asien-
to 197 entidades que cumplen las condiciones requeridas; es de acla-
rar que en este proyecto se continia con entidades evaluadas en la
primera etapa de la Fase I, trabajada por la cohorte 10 de la Maestria
en Calidad y Gestion Integral, pero debido a que no se dispone del
recurso humano ni del tiempo para poder ejecutar la metodologia en
todas las entidades, solo se escogen tres de ellas.

Luego de diez afios de implementado el SGC en esas entidades, es
de suponer que hay cambios significativos en la gestion, adicionalmen-
te a que la norma plantea criterios de mejora continua en el servicio
enfocado a los usuarios de todas las empresas del sector publico que
la implementen. En esta medida, el analizar qué percepcion tienen los
usuarios respecto a los servicios recibidos, es de vital importancia para
conocer el desempefio de estas entidades y contar con informacién que
permita orientar futuras decisiones sobre la materia.

Debido a la falta de informacion sobre los criterios de evaluacion
de este Sistema de Gestion de la Calidad para estas entidades, parte
del resultado de esta investigacion sera el disefio de un instrumento
tipo encuesta que queda validado en tres entidades del sector publico
y de esta manera hacer medible y comparativo a través del tiempo, el
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desempefio de los procesos y la capacidad para satisfacer las necesida-
des de sus clientes con respecto al producto o servicio ofrecido.

Objetivos
Objetivo general

Medir la percepcion en los usuarios de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la norma NTCGP
1000:2009, en la prestacion del servicio en entidades publicas del or-
den nacional en Bogota.

Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico de los datos recopilados en tres entidades
publicas del orden nacional, asentadas en Bogota D. C., que per-
mita medir la percepcion de los usuarios luego de la implementa-
cion de la NTC GP 1000:2009, en la calidad del servicio prestado.

e Establecer categorias generales relacionadas en la NTC GP
1000:2009, para medir la satisfaccion de los usuarios respecto
a los servicios recibidos en las entidades seleccionadas.

e Desarrollar un instrumento validado para las entidades publicas
seleccionadas que pueda ser utilizado en una muestra mas amplia.

e Establecer recomendaciones a las entidades que participaron en
esta investigacion, para el mejoramiento de la gestion publica.

Marco teérico y conceptual
El Estado colombiano y la globalizacion

A partir de los anos ochenta ha crecido la industrializacion, se ha
ampliado el mercado y monetizado la economia, por lo cual han au-
mentado las necesidades basicas de la poblacion, debido a su gran cre-
cimiento en todo el mundo (Corredor, 2001).
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La globalizacion hace necesario que el sector publico, especial-
mente en paises en vias de desarrollo, implemente estrategias exitosas
que promuevan una mayor productividad y competitividad ayudando
al desarrollo econémico del pais y sus regiones. Colombia no es ajena
a estos cambios, y de esta manera el Estado ha quedado en la obliga-
cién de crear las politicas para no quedar atrds en esta globalizacion.

En este sentido, Stiglitz (2006) sostiene que la globalizacion puede
ser una fuerza benéfica siempre que se replantee el modo en el que ha
sido gestionada, y dice: “no podemos anular la globalizacion porque
estd aqui para quedarse. La cuestion es como hacerla funcionar. Y si
va a funcionar, habra que contar con instituciones publicas globales
que ayuden a establecer las reglas”.

En esta medida, en las instituciones publicas, se debe comenzar
con la construccion de una ideologia de calidad y competitividad. Los
gobiernos deben y pueden adoptar politicas publicas que orienten el
crecimiento de los paises de modo equitativo, en donde todas las comu-
nidades del mundo se constituyen en una comunidad global que exige a
sus miembros de todas las entidades publicas, cumplir una serie de re-
glas para convivir, las que deben ser justas, atender a los pobres y a los
poderosos, y reflejar un sentimiento basico de decencia y justicia social.

Por su parte, Corredor (2001) en el mismo sentido argumenta que en
la globalizacion la modernizacion se refiere al proceso de apropiacion de
la naturaleza por el hombre, con el fin de desarrollar las fuerzas produc-
tivas y poder disponer de una mayor riqueza. La modernidad significa
hacer de los individuos no solo sujetos transformadores de su entorno
material, sino también, y principalmente, sujetos de su propia transfor-
macion. Este autor hace una reflexion en el sentido de que la moderni-
zacion no necesariamente conlleva progreso social y por tanto, este tipo
de desarrollo no es sinénimo de modernidad, pero si marcara el comien-
zo al proceso de apertura, liberalizacion del comercio exterior, reforma
laboral, reforma al sistema financiero, todo esto sefialara un inicio en la
reorganizacion estatal concretindose como estrategia de la globalizacion.

Ahora bien, en el Estado colombiano hacia los afios ochenta se ob-
servo la existencia de una impositiva modernizacion de la que habla
Corredor, se opt6 por decisiones negativas que impidieron fortalecer social
y politicamente a la comunidad y que por el contrario, dieron prioridad
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al crecimiento de los beneficios econémicos de unos pocos poseedores
de mayor riqueza. Fracasa la conformacién de un Estado moderno con
capacidad de crear una legitima colectividad politica; la anterior situa-
cion, conduce a Corredor a validar lo plasmado en su obra La moder-
nizacion inconclusa (2001): “La modernizacion se refiere al proceso de
apropiacion de la naturaleza por el hombre, con el fin de desarrollar
las fuerzas productivas y poder disponer de una mayor riqueza” (p. 19).

En esta medida, el Estado colombiano atendiendo la obligacion
de crear las politicas que le permitan no quedar atras en esta era de la
globalizacion (tanto en sus entidades publicas como en las privadas),
se encuentra actualmente en un proceso de modernizacion al intro-
ducir nuevos modelos de gestion y de control de calidad. Para esto, el
sector publico ha acogido estas disposiciones en todos los sectores de
orden econémico, social, politico, cultural e ideoldgico, desarrollan-
do los sistemas de gestion como un proceso continuo y que no parece
tener un fin sino una continua evolucion.

Algunas instituciones publicas han buscado introducir de forma
sistematica mejores practicas de gestion y estas practicas estan basa-
das en el uso y la aplicacion de estandares internacionales (ISO 9001),
lo que ha conllevado a un proceso de transformacion que implica que
las instituciones busquen modernizar y ampliar la apertura econdmica,
permitiendo una transicién de un Estado premoderno a uno posmoder-
no, eficiente, agil y con capacidad de adaptacion a los cambios actuales,
haciendo de la investigacion la herramienta que permita esa articula-
cion entre la modernidad y la modernizacion (Corredor, 2001, p, 15).

De igual forma, esta transformacion, como afirma Amartya Sen
(2007), necesita a su vez de instituciones politicas, econémicas y sociales
que operan a nivel nacional y global, para que su sistema de mercado
pueda generar muy diversos resultados en funcién de las condiciones
que hacen posible su existencia, tales como la distribucion de los re-
cursos naturales, el desarrollo de los recursos humanos, las normas
empresariales y los niveles de seguridad social, entre otras.

Ahora bien, para que un sistema de mercado pueda generar resul-
tados a favor del desarrollo humano, vale la pena resaltar la impor-
tancia de que estas instituciones politicas contribuyan no solo a un
desarrollo humano sino también sostenible en torno a la comunidad.



ESTUDIO SOBRE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS SENA, INVIMA, ICBF

Este desarrollo sostenible es entendido como un proceso de cam-
bio progresivo en la calidad de vida del ser humano, que lo coloca
como centro y sujeto primordial del desarrollo, por medio del creci-
miento econémico con equidad social, la transformacion de los mé-
todos de produccion y de los patrones de consumo que se sustentan
en el equilibrio ecoldgico y el soporte vital de una comunidad. Asi, se
logra el respeto a la diversidad étnica y cultural regional, nacional y
local, como el fortalecimiento y la plena participacion ciudadana en
convivencia armonica con la naturaleza, sin comprometer y garanti-
zando la calidad de vida de las generaciones futuras.

La calidad y la satisfaccion del cliente

A comienzo de los afos sesenta se inicia un movimiento encaminado a
difundir los conceptos de la calidad que se venian experimentando en
los paises desarrollados. En primer término, se integra al consumidor
como fundamento esencial para los logros de los objetivos de calidad
para la empresa y la satisfaccion del consumidor; estos tienen que ver
con las necesidades de los mercados, caracteristicas de los productos
las cuales se convierten en especificaciones y normas técnicas para la
empresa (Rojas, 1979, p. 32).

Proveer satisfaccion a partir de calidad segun la define el cliente,
significa comprender perfectamente las dimensiones de la calidad: La
calidad del producto y del servicio (p. 32).

La razon de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a sa-
tisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que estas comprendan
cudles son sus necesidades actuales y futuras, que cumplan con sus re-
quisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas (Arango, 2008).

En esta medida, una cualidad esencial de toda entidad es la de re-
flejar una actitud de servicio para entender y atender lo que el clien-
te quiere, necesita y espera de ella. Los clientes quedaran satisfechos
e incluso agradecidos cuando un producto o servicio les proporcione
un valor mayor al que esperaban cuando lo adquirieron.

La norma NTCGP 1000:2009, mantiene un enfoque al cliente. De
acuerdo con el numeral 5.2 de la norma, se establece que se debe ve-
rificar el cumplimiento de las condiciones que hacen posible el desa-
rrollo de la funcién para la cual fue creada la entidad, a través de la
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planeacion, la caracterizacion de los procesos y una estructura orga-
nizacional adecuada para el desarrollo de sus funciones; identificando
las necesidades y expectativas de los clientes, requisitos para las activi-
dades de entrega y posterior a esta, requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto o servicio y cualquier requisito adicional que se
considere necesario, ademas de la medicion y mejora de los procesos
para dar cumplimiento al mismo (Icontec, 2009).

Los factores que influyen en las
expectativas de los clientes

Para comprender estos requisitos es interesante analizar cuatro facto-
res que influyen en las expectativas de los clientes.

e Comunicacion cliente-cliente. Constituye uno de los factores
potenciales en la determinacion de las expectativas. Es la infor-
macion que transmite un cliente antiguo a un cliente potencial
al comunicarle sus experiencias sobre un determinado servi-
cio. En funcioén del grado de satisfaccion del cliente se pueden
generar nuevos clientes o perder muchos otros.

e Necesidades personales. Lo que desea el cliente para satisfa-
cer sus necesidades también condiciona las expectativas. Los
deseos varian de un cliente a otro, ya que uno puede valorar
mas la calidad del servicio, y otro que le ofrezcan gran canti-

dad de posibilidades.

e Experiencias anteriores. Las experiencias anteriores en un mis-
mo servicio hacen que se modifiquen las expectativas. Cada
vez que se demanda de nuevo un servicio, las expectativas se-
ran mas flexibles, si por ejemplo en ocasion anterior se ha re-
cibido buen trato, amabilidad y cortesia, que si no se conoce
el servicio y lo que interesa son los buenos resultados.

e Comunicacion externa. Es la comunicacion que ofrecen las
instituciones a los clientes. Puede ser recibida mediante men-
sajes directos o indirectos. La publicidad sobre el servicio en
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un medio de comunicacién constituye un mensaje directo. La
apariencia de las oficinas o el formalismo en la manera de pres-
tar el servicio son mensajes indirectos (Ruiz, 2006, p. 42) del
concepto de calidad y el ciclo PHVA. Son muchos los autores
que describen la calidad como una herramienta para mejorar
el desempefio de una empresa.

Quizas vale la pena resaltar que solo entendiendo este concepto y
comprendiendo la necesidad de lograr dia a dia satisfacer las necesi-
dades de los clientes y usuarios de un servicio determinado, se puede
implementar y luego continuar la mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad. Asi mismo, otras de las ventajas de implementar un sistema
de gestion es mantenerse en el mercado y poder competir en igualdad
de condiciones con las demds organizaciones.

La norma NTCGP 1000:2009

Esta norma (Icontec, 2009, p. 88), se dirige a todas las entidades y
tiene como propdsito mejorar su desempefio y su capacidad para
proporcionar productos o servicios que respondan a las necesida-
des y expectativas de sus clientes, aplicando la metodologia cono-
cida como planear-hacer-verificar-actuar, mas reconocida atin como
ciclo PHVA. Es un ciclo dinimico que puede desarrollarse dentro de
cada proceso de la organizacion y estd intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua en todos los
niveles dentro de la organizacion; esto aplica por igual a los procesos
estratégicos de alto nivel, tales como la planificacion de los Sistemas
de Gestion de la Calidad.

La norma técnica en mencion, toma como referente la norma inter-
nacional ISO 9001:2008, es decir, se encuentra constituida por capitulos
de primer y segundo nivel y en estructura, salvo contadas excepciones,
son iguales (ver Tabla 22).

ICBF
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Tabla 22. Comparacion de estructura normas técnicas
ISO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009

ISO - 9001: 2008 NTCGP 1000: 2009

Introduccién

Objeto y alcance Introduccion

Referencias normativa

Objeto y campo de aplicacion

Términos y definiciones Términos y definiciones

Requisitos del sistema de gestion Requisitos del sistema de gestion

Responsabilidad de la direccion Responsabilidad de la direccion

Gestion de los recursos Gestion de los recursos

NI Rl Pl Pl I el o
N || R e

Realizacién del producto Realizacién del producto

8. Medicidn, andlisis y mejoramiento | 8. Medicidn, andlisis y mejoramiento

Fuente: autores de la investigacion tomando como base las normas ISO 9001 y NTCGP

1000 (21 de abril de 2012).

En ambos casos los primeros numerales, es decir, del 0 al 3 en la ISO
9001:2008 y del 1 al 3 en la norma NTCGP 1000:2009, son de ca-
racter introductorio y no significan ningtn grado de obligatoriedad,
situacion contraria a los numerales 4 a 8, los cuales deben ser aplica-
dos en su totalidad y se constituyen en la fuente para la estructuracion
del Sistema de Gestion de la Calidad (Duque, 2010, p. 91).

Ahora, no obstante que en la norma ISO 9001:2008 los primeros
numerales son de caracter optativo, su aplicacion hace posible la me-
dicion de la eficiencia y eficacia de los procesos que se adelantan en la
organizacion, ademas su medicion se orienta a la eficiencia (utilizacion
de recursos) y a la eficacia (el logro de resultados) de la organizacion.
La norma NTCGP 1000:2009, por su parte, es de caracter obligatorio
para las entidades publicas las que deben tomar todos los procesos
de la organizacion y, ademas de medir la eficiencia y la eficacia, con-
centrarse en la efectividad, es decir, en el impacto generado, situacion
que pretende medir la utilidad de los bienes o servicios prestados por
el Estado (Duque, 2010, p. 92).

La norma NTCGP 1000:2009, ademads de incluir los requisitos de
la norma ISO 9001:2008, aporta eficiencia y efectividad en todas las
actuaciones, mecanismos para comunicar a las partes interesadas sobre
el desempenio de los procesos, mapas de riesgos y puntos de control so-
bre los riesgos, control de la prestacion de los servicios y comunicacion
con el cliente acerca de los mecanismos de participacion ciudadana.
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Marco normativo

La gestion de calidad y el servicio publico

El Sistema de Gestion de la Calidad en el sector publico, debe ser im-
plementado tomando como referente una norma técnica especifica,
para ello el Instituto Colombiano de Normas Técnicas (Icontec) como
ente normalizador, de acuerdo con lo establecido en el Decreto 2269 de
1993 que establece el Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion
y Metrologia, en asocio con el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP), como ente rector en materia de gestion pu-
blica, estructuran la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica
conocida como la norma NTCGP 1000:2009 (Duque, 2010, p. 90).

Esta norma, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 6° de
la Ley 872 de 2003, especifica los requisitos para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a las entidades publicas
prestadoras de servicios.

El Sistema de Gestion de la Calidad, se basa en un conjunto de
elementos como: estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos,
capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos y reglas;
mediante las cuales la direccion de la entidad, planifica, ejecuta y con-
trola todas sus actividades en pro de lograr los objetivos preestablecidos
y la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente; de la
misma forma permite controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de
los resultados deseados por la organizacion (Feigembaun, 1991). Los
requisitos para la implementacion, son emitidos por organismos norma-
lizadores como la ISO y la DIS, entre otros (Feigembaun, 1991, p. 14).

La norma NTCGP 1000:2009, esta dirigida a todas las entidades
publicas y su proposito se enfoca a que estas puedan mejorar su des-
empefio y su capacidad de proporcionar productos o servicios que res-
pondan a las necesidades y expectativas de sus clientes. En esta medida,
la norma determina las generalidades y los requisitos minimos para es-
tablecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion
de la Calidad en los organismos y entidades estatales.
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Por otra parte, la norma es importante para la actividad del con-
trol interno en la medida que agrega valor a la gestion de las organi-
zaciones publicas, pues proporciona los parametros por medio de los
cuales el Estado fortalece una legitimidad y a su vez las organizaciones
logran una mayor credibilidad y competitividad. En Colombia, con la
intencion de que el sistema de control interno cumpla sus objetivos de
estandarizar el control de las diferentes actuaciones de los servidores
publicos, la ejecucion de los procesos y el ejercicio del autocontrol, se
establece a través del Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005 un Modelo
Estandar de Control Interno (MECI), que tiene como finalidad pro-
porcionar una estructura para el control a la estrategia, la gestion y la
evaluacion de las entidades del Estado.

El MECI 1000:2005 introduce elementos de gestion modernos
basados en estandares internacionales de control interno y estipula
las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documen-
tar, implementar y mantener un sistema de control interno en las en-
tidades y agentes obligados segun el articulo 5 de la Ley 87 de 1993.
El propésito esencial del MECI es orientar a las entidades hacia el
cumplimiento de sus objetivos y la contribucion de estos a los fines
esenciales del Estado, para lo cual se estructura en tres grandes sub-
sistemas, desagregados en sus respectivos componentes y elementos
de control (MECI, 2014):

e Subsistema de Control Estratégico. Agrupa y correlaciona
los parametros de control que orientan la entidad hacia el
cumplimiento de su visién, mision, objetivos, principios, me-
tas y politicas.

e Subsistema de Control de Gestion. Retne e interrelaciona los
parametros de control de los aspectos que permiten el desarro-
llo de la gestion: planes, programas, procesos, actividades, pro-
cedimientos, recursos, informacién y medios de comunicacion.

e Subsistema de Control de Evaluacion. Agrupa los parametros
que garantizan la valoracién permanente de los resultados de
la entidad, a través de sus diferentes mecanismos de verifica-
cién y evaluacion.
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Metodologia

Seleccion de categorias

Escenario externo. Para el presente estudio se establecieron las cate-
gorias de transparencia, amabilidad, orientacion, eficacia, eficiencia e
informacién oportuna, para las cuales en cada una de estas, el cliente
podra dar informacion acerca de su nivel de acuerdo o desacuerdo.

Estas categorias, como ya se dijo, permiten hacerle seguimiento y
medicion a la satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado
por cada una de las tres entidades publicas. Los clientes tienen, como
expectativas, una atencion oportuna, amable y eficiente, entre otras.

Por otro lado, para poder hacer la relacion directa con el SGC im-
plementado, las categorias o variables seleccionadas deben estar dentro
del contexto de los requisitos que menciona la norma, como una de
las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, que
es lo que se pretende investigar, de lo contrario no se tendrian puntos
precisos para poder concluir si la mejora o no, obedece al SGC o a
otros aspectos; de igual forma, sirve para orientar y precisar el disefio
de los instrumentos de investigacion.

A continuacion se presentan las definiciones tomadas para esta
investigacion sobre las categorias seleccionadas:

e Transparencia. Se refiere a que la entidad cumpla a cabalidad
con la legislacion, ofreciendo y prestando el servicio de forma
honesta y sin actos de corrupcion.

® Amabilidad. Se refiere a la relacion que se tiene con el usuario
en el momento de la prestacion del servicio, fomentando una
interaccion, calida, agradable y positiva.

e Orientacion. Se refiere a que al usuario se le brinde una in-
formacion util y verdadera para realizar el tramite requerido.

e Eficacia. El servicio o producto elegido logré dar respuesta a
lo que se requeria.
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e Eficiencia. Se refiere al uso de los recursos involucrados en la
realizacién de una meta.

e Informacion oportuna y viable. El servicio ha permitido que
las inquietudes sean resueltas a tiempo y de forma veraz.

Escenario interno. Se seleccionaron cinco criterios que permiten ana-
lizar la informacion suministrada mediante una lista de chequeo, se-
gun la Tabla 23.

Tabla 23. Criterios de evaluacion para el escenario interno

Criterios Calificacion

a. La entidad tiene documentos con procedimiento(s), la
recoleccion y menejo de quejas, reclamos, denuncias y encuestas
de satisfaccion

b. Se aplican los documentos descritos en el numeral a

Se da respuesta en los tiempos establecidos a los usuarios de
quejas, reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion

d. Existen registros de analisis de quejas, reclamos, denuncias y
encuestas de satisfaccion, que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la recoleccion de quejas,
reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

Total
Malo Bueno | Excelente

0-12 13-19 | 20-25

Fuente: cuadro elaborado por los autores de la investigacion.

Para poder hacer la valoracion de cada uno de estos criterios se
determina la siguiente escala de valoracion:

e Malo: 0-12
e Bueno: 13-19

e FExcelente: 20 — 25

134



ESTUDIO SOBRE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS SENA, INVIMA,

Seleccion o determinacion de entidades

Para la seleccion de las entidades en la cuales se realiz6 el estudio, se

tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

Entidades publicas del orden nacional certificadas con la nor-
ma NTCGP 1000:2009; la razén por la cual se circunscribe la
investigacion a aquellas entidades certificadas, es que existe la
confirmacion por un tercero independiente de que el Sistema
de Gestion de la Calidad ha sido implementado.

Que presten sus servicios a los ciudadanos ubicados en la zona
metropolitana de Bogota.

Como se trata de una prueba piloto, se tomaran tres enti-
dades y una mas en la primera fase de este trabajo, para la
validacion de la herramienta, con la que se va a trabajar en
las otras tres entidades, estas son representativas de algunos
sectores de la actividad publica.

Seleccion del universo

El universo son todos los clientes de las tres entidades seleccionadas

y la poblacion son aquellos clientes de las tres entidades selecciona-

das (Sena, Invima e ICBF) que cumplan con los anteriores criterios

de inclusion.

Seleccion de la poblacion

Dentro de los criterios de inclusion para la seleccion de la poblacion,

se tendran en cuenta los clientes que utilicen el servicio de la entidad

seleccionada hace mds de dos afios y realicen tramites de manera fre-

cuente, de esta forma se pueden establecer relaciones entre los elemen-

tos del SGC y la satisfaccion de los usuarios respecto de los servicios,

antes y después de la implementacion.

ICBF
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Diseno muestral

La técnica para establecer el tamano de la muestra representativa, del
universo y la poblacién mencionada corresponde a la metodologia pro-
babilistica aleatoria simple; en un muestreo aleatorio simple todos los
individuos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. En este
sentido, cada una de las entidades tenia la probabilidad de hacer parte
de la muestra sin otro criterio adicional a los ya planteados.

Asi pues, de cada entidad para seleccionar la muestra representa-
tiva y aplicando una férmula especifica se calcula para una poblacion
finita, con un nivel de confianza del 95 % o porcentaje de confianza
Z =1,9640, y un error muestral de (0,1).

Para la entidad publica Sena, se determiné la muestra de la siguien-
te forma: segun informacion suministrada por la entidad, el nimero de
usuarios atendidos por dia y que cumplan con los siguientes criterios
de inclusion: clientes que utilicen el servicio de la entidad seleccionada
hace mas de dos afios y realicen tramites de manera frecuente, estos son:

e Lunes: 108 usuarios

e Martes: 117 usuarios

e  Miércoles: 104 usuarios
e Jueves: 101 usuarios

e Viernes: 96 usuarios

En esta medida, se sacé la media dando como resultado un tama-
o de la poblacion de 105.2 usuarios; teniendo en cuenta este valor se
procedi6 a aplicar la férmula anteriormente mencionada y se obtuvo
como tamafo de la muestra un valor de 50.4.

e N =105.2 - Tamano de la poblacién
e 7 = Nivel de confianza 95 % (1,96)
e p = Variabilidad positiva (0,5)

® (= Variabilidad negativa (0,5)
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® ¢ = Precision o el error (0,1)

® n = 50.4 — Tamafio de la muestra, esto corresponde a 50
encuestas

Para la entidad publica Invima, se determiné la muestra de la si-
guiente forma: segtin informacion suministrada por la entidad, el na-
mero de usuarios atendidos por dia y que cumplen con los criterios de
inclusion mencionados, en promedio son:

e Lunes: 82 usuarios

e Martes: 118 usuarios
e Miércoles: 74 usuarios
e Jueves: 144 usuarios

e Viernes: 107 usuarios

En esta medida, se saco la media dando como resultado un tama-
fo de la poblacion de 105 usuarios; teniendo en cuenta este valor se
procedio a aplicar la férmula anteriormente mencionada y se obtuvo
como tamafo de la muestra un valor de 50.

* N =105 - Tamaiio de la poblacién

e 7 = Nivel de confianza 95 % (1,96)

e p = Variabilidad positiva (0,5)

e (= Variabilidad negativa (0,5)

® ¢ = Precision o el error (0,1)

® n=>50-Tamafo de la muestra, esto corresponde a 50 encuestas

Para la entidad publica ICBF, se determiné la muestra de la si-
guiente forma: segtin informacion suministrada por la entidad, el na-
mero de usuarios atendidos por dia y que cumplen con los criterios de
inclusion mencionados el tamano de la poblacion para cada sede, son:
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°

Sede Regional Kennedy: 75 usuarios
Sede Regional Engativa: 48 usuarios
Sede Regional Puente Aranda: 46 usuarios

Sede Regional Alamos: 36 usuarios

Estos datos corresponden al tamafio de la poblacién para cada

regional, se procedi6 a aplicar la férmula anteriormente menciona-

da y se obtuvieron los siguientes valores como tamafio de la mues-

tra para cada regional:

Sede Regional Kennedy: 75 usuarios

N = 75 — Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza 95 % (1,96)
p = Variabilidad positiva (0,5)

q = Variabilidad negativa (0,5)

e = Precision o el error (0,1)

n = 42,3 — Tamano de la muestra, esta corresponde a 42
encuestas

Sede Regional Engativd: 48 usuarios

N = 48 — Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza 95 % (1,96)
p = Variabilidad positiva (0,5)

q = Variabilidad negativa (0,5)

e = Precision o el error (0,1)

n = 32.2 — Tamano de la muestra, esta corresponde a 32
encuestas
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Sede Regional Puente Aranda: 46 usuarios
® N =46 — Tamaiio de la poblacion
e 7 = Nivel de confianza 95 % (1,96)
e p = Variabilidad positiva (0,5)
e = Variabilidad negativa (0,5)
® ¢ = Precision o el error (0,1)

® n =31.32 - Tamafio de la muestra, esta corresponde a 31

encuestas

Sede Regional Alamos: 36 usuarios

e N =36 — Tamaiio de la poblacion

e 7 = Nivel de confianza 95 % (1,96)
e p = Variabilidad positiva (0,5)

e = Variabilidad negativa (0,5)

® ¢ = Precision o el error (0,1)

® n =26.38 — Tamafio de la muestra, esta corresponde a 26

encuestas

Diseno de instrumentos para la investigacion

La investigacion se vale de técnicas estadisticas descriptivas para ob-
servar, organizar, concentrar, visualizar, comparar y presentar los datos.
El analisis de esta investigacion se desarrolla a través de la aplicacion
de una encuesta y la técnica serda mediante un formato por escrito que
se entregara a una muestra determinada, segun lo explicado anterior-
mente, de usuarios de cada una de las 3 entidades del sector publico.

El instrumento encuesta se disefia a partir de las categorias: transpa-
rencia, amabilidad, orientacion, eficacia, eficiencia e informacion oportuna,
determinadas para esta investigacion con el fin de obtener datos e infor-
macion suministrada por el cliente acerca de la calidad y satisfaccion del
producto o servicio entregado en cada una de las tres entidades publicas.
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En esta medida, esta encuesta consiste en un conjunto de puntos

bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se solicita la

reaccion favorable o desfavorable de los individuos. Las respuestas de

la encuesta estan divididas en dos partes, una es donde se pregunta:

¢Qué tan de acuerdo esta con...?, aqui se espera que el usuario de la

entidad dé su opinion sobre los temas de cada una de las preguntas,

y la segunda es: ¢Qué tan importante es para €l?, con la que se trata

de inferir la relevancia del indicador o tema para los usuario de la en-

tidad. Con esto se podra hacer explicito el pensamiento inconscien-

te sobre la forma en que perciben el servicio prestado por la entidad.

Las afirmaciones determinadas para cada categoria son:

Transparencia. La institucion presta sus servicios con valores
morales.

Eficacia. La institucion cumple con los tramites en los tiem-
pos establecidos de acuerdo con el tramite llevado a cabo por
legislacion. Cuando se presenta un problema o inquietud, se
recibe respuesta con claridad.

Amabilidad. La atencion prestada por el personal da tranqui-
lidad necesaria para seguir con el proceso. La atencion dada
por el prestador del servicio es amable.

Informacion oportuna. Esta de acuerdo con el tiempo de espera
para su atencion en la institucion. Considera usted que es facil
acceder al servicio en el cual estd interesado en la institucion.

Orientacion. Los servidores publicos que le prestaron el servi-
cio dan una orientacion apropiada.

Eficiencia. El tramite o servicio cumplié con sus expectativas.

La escala y valoracion utilizada dentro de una escala de Likert es

la siguiente:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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e FEn desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo

Calificando cada pregunta asi de 1 a 4, de acuerdo a los siguien-
tes criterios:

1) Totalmente en desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) De acuerdo, 4)
Totalmente de acuerdo.

Todo lo anterior, para obtener una opinién global sobre la per-
cepcion de calidad de la atencion y sobre la satisfaccion global con el
servicio recibido. Una vez disefiada y aplicada la encuesta a los usua-
rios seleccionados y la documentacion que se pueda recolectar en las
entidades, se realiza un analisis de los datos obtenidos, con un sof-
tware estadistico (Statistical Product and Service Solutions — SPSS).
Es un paquete estadistico informatico que ofrece un conjunto de he-
rramientas de analisis grafico y cuantitativo, estructurado en partes
independientes e integrables que reciben el nombre de médulos, los
cuales permiten realizar un analisis descriptivo de la frecuencia y me-
dia de cada una de las preguntas.

Criterios para el analisis de la informacion externa

Una vez recopilada y sistematizada la informacion del cliente/usuario

externo, para asegurar un analisis y discusion objetivos, se determinan

unos criterios. En este sentido, se determina por cada categoria qué

porcentaje minimo de encuestados deben contestar “estar totalmente de

acuerdo” para poder concluir que el resultado es favorable o positivo.
Para determinar este criterio se tuvo en cuenta:

En el SENA se realizaron 50 encuestas. Se considera que el minimo
de encuestados que deben responder estar totalmente de acuerdo
para establecer un resultado positivo con un intervalo de confianza
del 95 %, debe ser del 50+35, es decir, que el 55 % de los encuesta-
dos deben contestar que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo

para decir que el resultado es positivo para la entidad.

En el INVIMA se realizaron 50 encuestas, el minimo de encuestados

que deben responder estar totalmente de acuerdo para establecer
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un resultado positivo con un intervalo de confianza del 95 %, es
del 50+5, o sea que el 55 % de los encuestados deben contestar
que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo para decir que el

resultado es positivo para la entidad.

En el ICBF se realizaron 131 encuestas, segin esto el minimo de
encuestados que deben responder estar totalmente de acuerdo para
establecer un resultado positivo con un intervalo de confianza del
95 %, es del 50+5, es decir, que el 55 % de los encuestados deben
contestar que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo para de-

cir que el resultado es positivo para la entidad.

Criterios y escala para el analisis
de la informacion interna

En cuanto al andlisis interno, tal y como se plante6 anteriormente, para
poder hacer la valoracion de cada una de estas variables en la lista de
chequeo se determinaron los siguientes criterios:

e Malo:0-12
e Bueno: 13 -29
e FExcelente: 20 — 25

Para cada entidad se hace la sumatoria de los valores asignados
segun estos criterios a cada variable de la lista de chequeo.

Estudio piloto para la encuesta

Una vez elaborada la encuesta se realiza la prueba piloto en una enti-
dad diferente a las escogidas, la cual fue Farmacia institucional. Esto
para determinar su viabilidad, recibir sugerencias y hacer los ajustes
pertinentes, ya que todo esto permite dar confiabilidad al instrumen-
to disefiado. La prueba piloto se aplicé a una muestra de 30 personas,
todos clientes de Farmacia institucional.

Esta prueba piloto permiti6 en gran medida mejorar la redac-
cion de las preguntas para que estas fueran mejor comprendidas
por el encuestado.
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Resultados

El andlisis de los resultados se presenta de forma externa e internaj; el
analisis externo se refiere a la aplicacion de las encuestas, por entidad
y por categoria. El interno se desarrolla por entidad, presentando el
resultado de la aplicacion de las listas de chequeo.

Posteriormente se muestran los resultados generales, también en
forma externa e interna. El analisis externo, de la union de las tres en-
tidades por cada variable. El interno, recopilando las tres entidades de
acuerdo a los resultados de la lista de chequeo.

Resultados del analisis externo

Resultados por entidad

Sena (Servicio Nacional de Aprendizaje). Para esta entidad se lleva-
ron a cabo 50 encuestas en donde se obtuvo un alto porcentaje de “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo”.

Transparencia. En este aspecto se evidencia que el concepto que tienen
los usuarios respecto a su desempefio en sus procesos con transparencia es
de un 70 % totalmente de acuerdo y un 28 % de los encuestados respon-
di6 que esta de acuerdo a este mismo criterio, véase Grafica 1. Es de gran
importancia este resultado ya que es uno de los principios de la norma
NTCGP 1000:2009 para dar cumplimiento a la Constitucion Nacional.

Grafica 1. Transparencia en el Sena

2,00%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
70,00% B NA
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Eficacia. Este aspecto se evalio en dos subcategorias: tiempos de
respuesta y claridad en la respuesta a la atencion a los usuarios. Véase
Grafica 2. La respuesta de los usuarios, fue de un 72 % totalmente de
acuerdo, un 16 % de acuerdo y tan solo un 10 % en desacuerdo.

Grafica 2. Tramites en tiempos establecidos

2,00%

10,00%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
H NA

72,00%

En la Grafica 3, se puede observar que frente a la claridad de las res-
puestas ofrecidas por los servidores publicos del SENA, en el momento en
que los usuarios solicitan alguna informacién, un 56 % esta totalmente
de acuerdo en que reciben respuestas claras, un 22 % esta de acuerdo,
un 16 % en desacuerdo y tan solo un 6 % totalmente en desacuerdo.

Teniendo en cuenta un resultado favorable del 78.0 %, se eviden-
cia que los funcionarios de esta institucion estin comprometidos con
dar informacién clara, pues buscan que los usuarios, que son todos los
estudiantes en sus diferentes programas, siempre obtengan una infor-
macion precisa acerca de sus requerimientos académicos.
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Grafica 3. Claridad de las respuestas

6,00%

16,00% B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
B NA

56,00%

Amabilidad. En esta categoria, el Sena obtuvo como resultado que
un 90 % de los encuestados esta de acuerdo en que se ofrece informa-
cion clara a los usuarios para que puedan continuar con tranquilidad
el tramite. Un 6 % estd en desacuerdo y un 4 % totalmente en des-
acuerdo. Este alto porcentaje entre totalmente de acuerdo y de acuerdo,
permite deducir que esta institucion hace que las personas interesadas
en los servicios que ellos ofrecen, no pierdan el tiempo en la ejecucion
de cualquiera de estos tramites que deben realizar y les brinde segu-
ridad en el momento de llevar a cabo una gestion alli. Ver Grafica 4.

Grafica 4. Tranquilidad en el tramite

4,00%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

M De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

B NA

34,00%

ICBF
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Por otra parte, se obtuvo que un 58 % de las personas encuestadas
esta totalmente de acuerdo con la amabilidad del personal en la asesoria
de los tramites, preguntas o solicitudes que tienen en esta entidad. Un 30
% estd de acuerdo, y tan solo un 6 % en desacuerdo, segtin la Grafica S.

Grafica 5. Amabilidad del personal en la atencion

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

58,00% 30,00% B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

B NA

Grafica 6. Tiempo de espera para la atencion en la institucion

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

26,00% M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
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Informacion oportuna. Si bien es cierto que para esta institucion
es de vital importancia que los estudiantes como usuarios obtengan
respuesta a sus solicitudes en el menor tiempo posible, en esta medida,
un 87 % esta de acuerdo en que el servicio les ha permitido que sus
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inquietudes sean resueltas a tiempo. Solamente un 6 % esta en des-
acuerdo y otro 6 % totalmente en desacuerdo. Véase Grifica 6.

En cuanto al facil acceso al servicio (Grafica 7), el 98 % de los es-
tudiantes del SENA se manifiestan de acuerdo en que el servicio ofre-
cido por la institucion es de facil acceso, no solo mencionan via virtual
por la plataforma, sino de manera personal en la oficina de atencién
al usuario, tan solo un 2 % esta en desacuerdo.

Grafica 7. Facil acceso al servicio

2,00%
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B De acuerdo
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50,00% 48,00%

Grafica 8. Orientacién apropiada en la prestacion del servicio
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Orientacion. El 62 % de los encuestados esta totalmente de acuer-
do en que la orientaciéon dada por los funcionarios del SENA es
apropiada y precisa, un 32 % estd de acuerdo y un 6 % esta en des-
acuerdo. Véase Grafica 8.

Eficiencia. En un 94 % los encuestados estan de acuerdo en que
el servicio brindado por el SENA cumplié con sus expectativas, lo
que es de gran relevancia porque refleja que la entidad les esta cum-
pliendo a las personas que acuden a la institucion con el objetivo que
tienen respecto a los servicios de educacion. Un 6 % se manifestd en
desacuerdo. Ver Grafica 9.

Grafica 9. Cumplimiento de las expectativas frente al tramite o servicio

2,00%
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Invima (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos).
En esta entidad se encuestaron 50 personas en la sede principal, ofici-
nas de atencion al usuario.

Transparencia. Segun la siguiente grafica, un 76 % de los encues-
tados estd totalmente de acuerdo y un 16 % esta de acuerdo con la
transparencia de los procesos en esta entidad. Tan solo un 16 % esta
en desacuerdo. Para la entidad también es de gran importancia el re-
sultado en este aspecto, ya que como funcion principal se asegura a
los usuarios que se aplican reglas claras en todos los procesos de la
gestion publica. Véase grafica 10.
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Grafica 10. Transparencia en el Invima
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Eficacia. En la grafica 11 (tramites de tiempos establecidos), se
observa una mayor dispersion en las percepciones de los usuarios, se
alcanzo un resultado poco unificado en la muestra a los usuarios en-
cuestados, ya que se obtuvo un 28 % totalmente de acuerdo y un 16
% de acuerdo, lo cual seria un porcentaje menor si tuviéramos que se-
parar los aspectos positivos y negativos de la respuesta, ya que en des-
acuerdo se encontr6é un 28 % y otro 28 % totalmente en desacuerdo.

Grafica 11. Tramites en tiempos establecidos
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Respecto al aspecto de claridad en las respuesta de los funcionarios
de atencion al ciudadano a las personas interesadas (ver Grafica 12), el
42 % de los encuestados opino estar totalmente de acuerdo, un 24 % de
acuerdo, y no se puede desconsiderar otro 24 % que esta en desacuerdo.

Grafica 12. Claridad de las respuestas
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24,00%

Amabilidad. En esta categoria la entidad obtuvo un 76 % total-
mente de acuerdo, un 20 % de acuerdo y un 4 % en desacuerdo res-
pecto a la amabilidad de su personal. Véase Grafica 13.

Grafica 13. Amabilidad en el servicio
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Por tultimo, en el caso en el que el personal que les da las pautas
para los tramites del Invima, ofrece la tranquilidad de continuar con el
proceso, se obtuvo un 62 % totalmente de acuerdo, un 24 % de acuer-
do,un 6 % y 8 % en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respec-
tivamente. Véase Grafica 14.

Grafica 14. Tranquilidad para continuar con el proceso
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Informacion oportuna. Los usuarios encuestados del Invima res-
ponden en un 40 % estar totalmente de acuerdo en que el tiempo de
espera a sus solicitudes y tramites es el adecuado (véase Grafica 15),
mencionan ademads en un 30 % que estan de acuerdo con el tiempo de
espera, pues existen ciertos tramites que, aunque se hacen en el tiem-
po previsto, deberian ser un poco mas agiles de realizar. En un 14 %
estan en desacuerdo y un 16 % totalmente en desacuerdo.

Esto ultimo sefiala que esta institucion debe revisar qué tramites
podrian ser mejorados en cuanto al tiempo de ejecucion.
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Grafica 15. Tiempo de espera para la atencion en la institucion
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Por otra parte, el 50 % de los encuestados esta totalmente de
acuerdo en que es facil el acceso (ver Grafica 16) a los diferentes ser-
vicios y tramites que se realizan en el Invima, un 30 % dice estar de
acuerdo, pues mencionan que hay ciertos tramites que deberian ha-
cerse via virtual. Un 12 % estd en desacuerdo y un 8 % totalmente
en desacuerdo en que es facil el acceso a los servicios y tramites ofre-

cidos por esta entidad.

Grafica 16. Facil acceso al servicio
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Orientacion. En cuanto a la orientacion prestada por los servidores
publicos del Invima (ver Grafica 17), un 58 % de los encuestados res-
ponde estar totalmente de acuerdo en que se les direccion6 de manera
acertada en el momento de realizar el tramite. Un 28 % esta de acuerdo,
pero agregan que se habria podido realizar mas rapidamente el trami-
te si se les informara de manera mas clara lo que se encuentra via vir-
tual. Un 8 % estd en desacuerdo y un 6 % totalmente en desacuerdo.

Grafica 17. Orientacion apropiada en la prestacion del servicio
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B NA

Eficiencia. Los usuarios del INVIMA en un 60 % estan totalmen-
te de acuerdo en que si se cumplieron sus expectativas con respecto
al tramite que necesitaban realizar, en esta medida se evidencia que
la institucion esta cumpliendo con la ejecucion de los servicios ofer-
tados (véase Grafica 18).
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Grafica 18. Cumplimiento de las expectativas frente al tramite o servicio
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ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar). La encuesta se
realiz6 con 131 usuarios del ICBF en los centros zonales de Kennedy,
Engativa, Puente Aranda y Alamos.

Transparencia. Para esta categoria el 76.34 % de los 131 usuarios
encuestados respondio estar totalmente de acuerdo con los valores
morales en la prestacion del servicio. Ver Grafica 19.

Grafica 19. Transparencia en el ICBF
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Eficacia. Las personas encuestadas respondieron estar totalmente de
acuerdo, tanto en la respuesta a los tramites en los tiempos establecidos
(Grafica 20), asi como en la claridad de las respuestas, con un 35.88 %
para el primer criterio y un 57.25 % para el segundo (véase Grafica 21).

Grafica 20. Tramites en tiempos establecidos
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Sin embargo, hay que tener en cuenta en la Grafica 21 que hay un
representativo porcentaje de encuestados que responden en desacuer-
do con el tiempo de respuesta a la atencion con un 27.48 %.

Grafica 21. Claridad de las respuestas
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13,74% B NA
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Amabilidad. De acuerdo con los resultados, se puede evidenciar
un alto porcentaje de satisfaccion en los usuarios por la atencion reci-
bida por parte de los prestadores de servicio. Como se puede ver en la
Gréfica 22, la amabilidad en el servicio en esta entidad es de un 70.99
%, lo cual da como consecuencia en los usuarios como se puede ver en
el Grafica 23, que un 79.39 % se considera satisfecho para continuar
con el proceso de acuerdo a la informacion suministrada en la entidad.

Grafica 22. Amabilidad en el servicio
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Grafica 23. Tranquilidad para continuar con el proceso
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Informacion oportuna. En la Grafica 24, un 40.46 % de los en-
cuestados esta totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera en la
institucion para realizar su tramite es adecuado, sin embargo, un 15.27
% esta en desacuerdo y un 29.77 % esta totalmente en desacuerdo con
los tiempos de espera. En esta medida, se evidencia que el ICBF debe
crear estrategias para disminuir el tiempo de espera dependiendo del
tramite que el usuario deba realizar.

Grafica 24. Tiempo de espera para su atencién en la institucion

0,76%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

B NA

29,77 %

15,27%

13,74%

En cuanto al facil acceso a los servicios ofrecidos por esta institu-
cion (véase Grafica 25), un 44.27 % de los encuestados menciona estar
totalmente de acuerdo en que en el momento de solicitar el servicio o
realizar el tramite en cada una de las seccionales, si es facil acceder a
este. Un 15.27 % esta de acuerdo y un 16.79 % esta en desacuerdo. Por
otra parte, el 21.37 % dice estar totalmente en desacuerdo, lo que mues-
tra que, dependiendo de la seccional, el ICBF debe revisar los procesos
que se siguen para la ejecucion de cada uno de los tramites y servicios.
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Grafica 25. Facil acceso al servicio
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Orientacion. Un 60.31 % de los encuestados dicen estar totalmente
de acuerdo en que los servidores publicos que le prestaron el servicio
dan una la orientacién apropiada, un 12.21 % esta de acuerdo, 9.92
% en desacuerdo y un 17.56 % totalmente en desacuerdo. Se eviden-
cia el compromiso del personal que labora en esta institucion por dar
un acompafiamiento a los usuarios. Ver Grafica 26.

Grafica 26. Orientacion apropiada
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Eficiencia. El 59.5 % de los usuarios encuestados dice estar de
acuerdo en que se dio cumplimiento a sus expectativas frente al tra-
mite o servicio que debian realizar, mientras que un 17.56 % estd en
desacuerdo y un 22.14 % totalmente en desacuerdo. Véase Grafica 27.

Grafica 27. Cumplimiento de las expectativas frente al tramite o servicio
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Resultados del analisis interno

A continuacion se presenta la evaluacion por cada entidad, de acuer-
do al analisis de la documentacién interna llevada a cabo con los re-
presentantes de la gestion de calidad de cada institucion. El andlisis se
realiza segun los siguientes criterios:

Malo: 0 - 12

Bueno: 13 - 29

Excelente: 20 — 25

Para cada entidad se hace la sumatoria de los valores asignados
segun estos criterios a cada variable de la lista de chequeo.

Sena (Servicio Nacional de Aprendizaje). En esta entidad la califica-
cién fue un promedio de 20.8 que es excelente, evidenciando que se
cumple con el procedimiento de manejo de quejas y reclamos; sin em-
bargo existe un minimo de quejas que no se responden en los tiempos
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establecidos, y de igual forma, las acciones de mejora se aplican a la
mayoria de las quejas pero no en su totalidad. Ver Tabla 24.

Tabla 24. Lista de chequeo para el SENA

Criterios Calificacion

a. La entidad tiene documentado con procedimiento(s), la 25
recoleccion y manejo de quejas, reclamos, denuncias y
encuestas de satisfaccién

b. Se aplican los documentos descritos en el numeral a 25

Se da respuesta en los tiempos establecidos a los usuarios de 19
quejas, reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion

d. Existen registros de analisis de quejas, reclamos, denuncias y 20
encuestas de satisfaccion que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la recoleccion de quejas, 15
reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

Total 104

Calificacién promedio 20.8

Por otra parte, el nimero de denuncias, reclamos y quejas en el
afno 2013, de enero 1 a octubre 31, fue de solo 8, en comparacioén con
el ano 2012 en este mismo rango de tiempo, que fueron mas de 15.
Esto parece indicar que se ha mejorado notablemente en este aspecto.

De las 8 quejas presentadas, 4 son por el servicio de vigilancia, es-
pecificamente por el trato de estos servidores hacia los estudiantes. No
obstante, este aspecto ha mejorado en comparacién con el afio 2012.

Invima (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos).
Esta entidad se calificé con un promedio de 22.8 (Tabla 25), lo que
hace que su resultado sea excelente, de acuerdo al rango establecido
por este trabajo de investigacion.

En el analisis de la informacion recolectada, se tiene que el name-
ro de denuncias, reclamos y quejas disminuyé considerablemente con
respecto al afio 2012, a diferencia con los derechos de peticion (par-
ticular y general), que aumentaron en un 16 %.
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Tabla 25. Lista de chequeo para el Invima

Criterios Calificacion

a. La entidad tiene documentado con procedimiento(s), la 25
recoleccion y manejo de quejas, reclamos, denuncias y
encuestas de satisfaccion

b. Se aplican los documentos descritos en el numeral a 25

c. Se da respuesta en los tiempos establecidos a los usuarios de 20
quejas, reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion

d. Existen registros de andlisis de quejas, reclamos, denuncias y 22
encuestas de satisfaccion que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la recoleccion de quejas, 22
reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

Total 114
Calificacién promedio 22.8

El mayor indice de quejas se da por el incumplimiento en los tiem-
pos de tramites, pero es de resaltar que del ano 2012 al 2013, para los
mismos periodos estas han disminuido de 411 a 73.

Los motivos de las quejas de acuerdo a la estadistica son: demoras
en tramites, insatisfaccion en la claridad de los formularios, no es com-
petencia del Invima, no hay respuesta telefonica, solicitud de investiga-
cién a funcionario, insatisfaccion en visita a las instalaciones del Invima,
demora en la atencion, desconocimiento en funciones del Invima.

Lo que ha planteado esta entidad para mejorar el tiempo de res-
puesta y asi mismo el servicio son: ajustes en el procedimiento de quejas
y reclamos, capacitaciones al cliente interno y externo y mejoramiento
del sistema (software) para generar alertas de demoras en los tramites.

ICBF (Instituto Colombiano de Bienestar Familiar). Esta institucion
obtuvo una calificaciéon de 19.8 puntos, ya que cuenta con un procedi-
miento para las quejas y reclamos de los usuarios, vigente. De acuerdo a
la informacion suministrada para el afio 2013 con corte a agosto, ante
el ICBF a nivel nacional se han presentado 885 quejas; en 6 Regionales
y en la Sede de la Direccion General se concentra el 69 % de estas.
Los principales motivos de mayor queja son: servicio al ciudadano
138 (16 %), proceso administrativo de restablecimiento de derechos 134
(15 %), fijacion de custodia y cuidado personal 80 (9 %), hogares comu-
nitarios de bienestar 76 (8 %), y fijacion custodia de alimentos 58 (7 %).
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Tabla 26. Lista de chequeo para el 1CBF

Criterios Calificacion

a. La entidad tiene documentado con procedimiento(s), la 25
recoleccion y manejo de quejas, reclamos, denuncias y
encuestas de satisfaccion

b. Se aplican los documentos descritos en el numeral a 25

Se da respuesta en los tiempos establecidos a los usuarios de 15
quejas, reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion

d. Existen registros de analisis de quejas, reclamos, denuncias y 15
encuestas de satisfaccion que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la recoleccion de quejas, 19
reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

Total 99
Calificacién promedio 19.8

Resultados totales por categoria

A continuacion se muestra el consolidado de las tres entidades para
cada categoria, presentando un analisis interno y externo.

Resultados del analisis externo. Consolidados

Transparencia. En este aspecto, las personas encuestadas que su-
peraron el 55 % coincidieron en estar totalmente de acuerdo con la
transparencia en el servicio prestado. Véase Grafica 28.

Grafica 28. Valores morales en la prestacion de servicios
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Eficacia. Para el cumplimiento de los tramites en los tiempos es-
tablecidos, la opinién de los encuestados no es la misma en las tres
entidades ya que de acuerdo al parametro establecido en la metodo-
logia, se tuvieron resultados negativos para el INVIMA y el ICBF ya
que no se alcanzo el 55 % de encuestados que estuvieran de acuerdo
y totalmente de acuerdo, mientras que para SENA el resultado si es
positivo. Ver Grafica 29.

Grafica 29. Cumplimiento en los tiempos establecidos
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En cuanto a la claridad de las respuestas dadas por lo funciona-
rios en casos de dudas, se puede evidenciar que en las tres entidades,
se super6 el 55 % de las personas encuestadas que estan totalmente
de acuerdo en que se les da una respuesta clara a sus inquietudes, sin
embargo, no hay que despreciar que en el ICBF y en el Invima, se ob-
tuvo un alto indice de personas que respondieron estar totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo (ver grafica 30).
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Grafica 30. Claridad en la respuesta recibida al
presentarse un problema o inquietud
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Amabilidad. En las 3 instituciones, de acuerdo con la Gréfica 31y
teniendo en cuenta que se alcanz6 el criterio positivo del 55 %, los usua-
rios encuestados estan totalmente de acuerdo en que la atencion prestada
por el personal da la tranquilidad necesaria para seguir con el proceso,
lo que permite inferir que el personal que labora en estas instituciones
conoce, maneja y esta capacitado para dar la informacion necesaria y
orientar a los usuarios en la realizacion de sus tramites. Ver Grafica 31.

Grafica 31. Tranquilidad brindada por el
personal para continuar el proceso
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Vale la pena resaltar que en cuanto a la atencion dada por el pres-
tador de servicio en las tres instituciones, los usuarios encuestados
estan totalmente de acuerdo en que esta es amable (ver Grafica 32).

Grafica 32. Amabilidad del prestador del servicio
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Informacion oportuna. Cuando los usuarios llegan a cualesquie-
ra de estas tres instituciones tienen la expectativa de cuanto tiempo
tendran que esperar y cuanto demorara la atencion. De acuerdo a los
resultados, las personas encuestadas de las instituciones de este estu-
dio, para el caso del Sena e Invima, obtuvieron respuestas favorables
en las opciones de acuerdo y totalmente de acuerdo.

No sucede asi en el caso del ICBF, donde no se alcanzé el criterio
positivo del 55 % y se obtuvo un indice de en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo que no se puede desconsiderar. Ver Grafica 33.
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Grafica 33. Tiempo de espera para la atencion en la institucion
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Las personas encuestadas respondieron en su mayoria estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el facil acceso al servicio, sin em-
bargo, ninguna cumple con el criterio positivo o negativo de satisfac-
cion propuesta por esta investigacion. Véase Grafica 34.

Grafica 34. Facil acceso al servicio
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Orientacion. En la Grafica 35, el mayor porcentaje de usuarios en-
cuestados de las 3 instituciones estan totalmente de acuerdo en que los
servidores publicos que les prestaron el servicio les dieron una orien-
tacion apropiada, lo que da un resultado positivo para las 3 entidades.
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Grafica 35. Orientacién apropiada en la prestacion del servicio
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Eficiencia. Con respecto a la eficiencia, los usuarios de las tres ins-
tituciones que superan el criterio positivo del 55 %, consideran estar
totalmente de acuerdo en que el servicio prestado por la entidad dio
respuesta a sus necesidades.

Grafica 36. Cumplimiento de las expectativas frente al tramite o servicio
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Resultados del analisis interno. Consolidados

A continuacion se presenta el andlisis de la documentacion interna de
las tres entidades, segtin los criterios establecidos:
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Tabla 27. Resultados consolidados del analisis interno
(de las listas de chequeo entre las 3 entidades)

Criterios Calificacion

a. La entidad tiene documentado con procedimiento(s), la 25
recoleccion y manejo de quejas, reclamos, denuncias y
encuestas de satisfacciéon

b. Se aplican los documentos descritos en el numeral a 25

Se da respuesta en los tiempos establecidos a los usuarios de 18
quejas, reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion

d. Existen registros de analisis de quejas, reclamos, denuncias y 19
encuestas de satisfaccion que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la recoleccion de quejas, 18.6
reclamos, denuncias y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

Total 105.6
Calificaciéon promedio 21.12

La calificacion promedio que se obtuvo es de 21.12 siendo un va-
lor que se encuentra dentro del rango de excelente, en esta medida se
puede concluir que en las tres entidades se cuenta con un adecuado
procedimiento para las quejas y reclamos de los usuarios. No obstante,
se debe revisar como oportunidad de mejora para poder dar respues-
ta en los tiempos establecidos, implementar acciones que les permitan
hacer una recoleccién mas eficiente de quejas, reclamos y denuncias.

Interpretacion de la informacion

De acuerdo con la informacion presentada anteriormente en los resul-
tados de la investigacion, de manera particular por empresa y consoli-
dada para las tres instituciones, tanto en el escenario externo e interno,
es claramente perceptible el efecto del SGC en las tres entidades ana-
lizadas, en cuanto a la calidad del servicio que se presta a los clientes/
usuarios; de igual forma, la informacién recolectada permite a las or-
ganizaciones mayor claridad para realizar un seguimiento y control a
los aspectos asociados con la satisfaccion.

En cuanto al tratamiento de las quejas que se presentan a las enti-
dades, se pudo evidenciar mediante la aplicacion de la lista de chequeo,
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que las tres cuentan con un adecuado procedimiento para las quejas
y reclamos de los usuarios, de igual forma que se han llevado a cabo
acciones en los procesos, seguimiento y control, lo que nos permite
confirmar que la norma NTCGP 1000:2009 ha logrado su propdsito,
buscando en cada entidad proporcionar productos o servicios que res-
pondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Es claro entonces que la implementacion de los lineamientos de
la norma NTCGP 1000:2009 en entidades publicas del orden nacio-
nal, tiene efectos en cuanto a la organizacion y aseguramiento de la
satisfaccion de los usuarios y que los resultados son favorables para
las tres entidades que hicieron parte del proyecto; ademas, con la in-
formacion recolectada por el Sistema de Gestion de la Calidad como
quejas y reclamos, entre otros, se logré no solo verificar el adecuado
procedimiento a estas sino también recomendar qué aspectos deben
ser revisados para llevar a cabo una realimentaciéon y toma de accio-
nes a los procesos de la entidad, buscando siempre que el usuario asi
lo perciba y se encuentre satisfecho.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la en-
cuesta, se puede evidenciar que el efecto de la implementacion de la
norma NTCGP 1000:2009 en las entidades que participaron en este
estudio, es permitir y mantener un enfoque al cliente, identificando sus
necesidades y expectativas, requisitos legales y reglamentarios aplica-
bles al producto o servicio. La razon de ser de las entidades es prestar
un servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es funda-
mental que las entidades comprendan cuales son sus necesidades ac-
tuales y futuras, que cumplan con sus requisitos y que se esfuercen por
exceder sus expectativas (Arango, 2008).

Ademads, con la metodologia utilizada para recopilar e interpretar
la informacién, es claro también que los instrumentos disefiados en
este estudio y las categorias seleccionadas para los mismos, son apli-
cables a cualquier tipo de institucion publica y posibilitan comprobar
la realidad en esta materia, que viven las organizaciones tanto en el
ambito externo como interno.

La aplicacion de este modelo de encuesta en las entidades del sec-
tor publico permitira cumplir con uno de los enfoques de la norma
NTCGP 1000:2009, la cual establece que estas deben estar basadas
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en hechos y datos para la toma de decisiones: en todos los niveles de
la entidad las decisiones eficaces, se basan en el andlisis de los datos
y la informacién, y no simplemente en la intuicién, por lo que nos
permitird llevar a cabo acciones para cumplir con las expectativas
de los clientes (Icontec, 2009, p. 4).

Conclusiones y recomendaciones

e El efecto de la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad bajo los lineamientos de la norma NTCGP 1000:2009,
en las entidades Sena, Invima e ICBE, se evidenci6 en este es-
tudio con un alto indice de satisfaccion de los encuestados.

e Las categorias: transparencia, amabilidad, oportunidad, efi-
cacia, eficiencia y orientacion, establecidas para el instrumen-
to de esta investigacion, permitieron ser validadas de manera
equitativa en las tres entidades de este estudio.

e El instrumento como uno de los productos de esta investiga-
cion, es viable para ser utilizado en una muestra mas amplia
de entidades del sector publico.

e Con el analisis de la informacion recopilada en esta inves-
tigacion, se evidencio un efecto positivo respecto al servicio
prestado por las entidades participantes, ya que no solo la ca-
lificacion de los usuarios encuestados sino también el analisis
interno llevado a cabo, permitieron demostrar el impacto del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTCGP
1000:2009 en la satisfaccion del cliente.

® De acuerdo con la informacion presentada, se evidencio el ade-
cuado tratamiento de las quejas, denuncias, peticiones y recla-
mos entre otros, lo que ha permitido en estas entidades la toma
de acciones y la aplicacién de medidas correctivas.

e De acuerdo con la informacion analizada, los encuestados
coincidieron en estar de acuerdo con las categorias amabili-
dad, transparencia, orientacion y eficacia.
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Con base en los resultados, se pudo comprobar la hipotesis de
que la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
NTCGP 1000, tiene un efecto en la percepcion que observan
hoy los usuarios sobre la calidad del servicio prestado.

Como resultado de este trabajo se logra obtener informa-
cion acerca de los efectos de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad NTCGP 1000, en las tres entidades
publicas participantes.

Los resultados, segtn las categorias de eficacia y oportunidad
(tiempos de espera) en el ICBE, quedaron dentro de un crite-
rio negativo, ya que se obtuvo de 131 encuestados, 50.4 % y
54.2 respectivamente que estan de acuerdo, lo cual no alcanza
el valor de criterio positivo del 55 %.

De acuerdo a la informacion obtenida para el Invima, la tnica
categoria en la cual no alcanzé el criterio positivo fue en efica-
cia (cumplimiento en los tiempos establecidos), ya que de 50
encuestados solo el 44 % de ellos estuvieron de acuerdo, que-
dando por debajo del criterio positivo del 55 %.

El Sena fue la tnica entidad de las tres que hicieron parte de
este estudio que presentd criterio positivo de aceptacion del
55 % en todas las categorias.

Uno de los principales resultados de la investigacion, fue encon-
trar que la apreciacion de los encuestados en la gran mayoria
de las categorias de este estudio, tuvo una alta calificacion en
las tres entidades; esto es de vital importancia ya que se valida
una adecuada correspondencia respecto a los enfoques que da
la norma NTCGP 1000:2009, al obtener muy buenos resulta-
dos con relacion a la calidad de la prestacion de los servicios.

El producto de esta investigacion se podra aplicar a cualquier
entidad del sector publico y de esta manera hacer medible y
comparativo a través del tiempo, el desempefio de los procesos
y la capacidad para satisfacer las necesidades de los ciudada-
nos, con relacion al producto o servicio ofrecido, después de
implementado el Sistema de Gestion de la Calidad.
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De la misma forma, el analisis de los resultados obtenidos al me-
dir cada una de las variables estudiadas en las entidades, permi-
tira sustentar recomendaciones que les permita detectar en qué
punto especifico podrian crear estrategias de mejora continua.

Se observa un impacto a nivel de planificacion en la medida
en que el instrumento producto de esta investigacion puede ser
utilizado por una préxima cohorte de la Maestria, para apli-
carlo en otras entidades publicas en las que se quisiera medir
el efecto de la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad. Sin embargo, quedaria pendiente la tarea de socializar
en cada una de las tres instituciones los resultados y mostrar
las conclusiones y recomendaciones a las que se llego en este
trabajo, y solo en ese momento se podra definir si el impacto
esperado en su totalidad, se cumplié conforme a lo planificado.

Algunos resultados permiten sugerir que las instituciones deben
implementar estrategias de seguimiento y control a cada uno
de los procesos que se llevan a cabo para prestar los servicios
o tramites y en esta medida, poder mejorar la percepcion de
los usuarios con respecto al cumplimiento de sus expectativas.

Asi mismo, se evidencia la necesidad de crear mecanismos para
disminuir los tiempos de espera en los tramites que el usuario
debe realizar. Se recomienda que las entidades identifiquen aque-
llos tramites que presentan mayor insatisfaccion a los usuarios.

Finalmente, se recomienda la continuidad de este estudio, apli-
cando el instrumento disefiado con las categorias selecciona-
das, con una mayor cobertura de instituciones publicas, ya que
permitira recopilar informacién importante para la medicion
de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma NTCGP 1000:2009.
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Conclusiones generales

Ambos estudios (las dos fases) concuerdan en que, a pesar de que los
resultados demuestran aportes positivos e importantes del Sistema de
Gestion de la Calidad NTCGP 1000 a las entidades del Estado, existen
debilidades y aspectos por mejorar —lo cual también debe ser conside-
rado como una contribucion de la presente investigacion y un resul-
tado natural dentro del progreso y evolucion de las organizaciones—,
que pueden ayudar a orientar las politicas publicas relacionadas con
la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos y las bases gene-
rales para fortalecer su gestion.

En el primer estudio, aunque los resultados que se alcanzaron es-
tuvieron por debajo del punto de referencia establecido como indica-
dor 6ptimo (3.5/4.0), con excepcion del direccionamiento estratégico
que obtuvo un resultado de 3.61 (90.3 %, ver Tabla 28), es importante
resaltar que el promedio general tuvo una calificacion del 83.5 % ubi-
candose en un nivel inicial de buenos resultados. Con excepcion de las
competencias del talento humano que tuvo un resultado de 76.8 %,
todas las demas categorias estuvieron por encima del 80.0 %, lo cual
sustentaria una conclusion general de impacto positivo de la implemen-
tacion de la norma NTCGP 1000:2009 en las organizaciones estatales.

Tabla 28. Resultados generales del primer
estudio, precepcion de los funcionarios

Categorias Calificacion %
1. Direccionamiento estratégico 3.61 90.3
2. Gestidn de procesos y documental 3.42 85.5
3. Gestion de los recursos 3.39 84.8
4. Mejora continua 3.38 84.5
5. Seguimiento y medicién 3.36 84.0
6. Servicio al cliente 3.30 82.5
7. Gestion de talento humano: comunicacion 3.20 80.0
8. Gestion de talento humano: competencias 3.07 76.8
Promedio General 3.34 83.5

Fuente: autoras.
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No obstante, de estos resultados generales se puede determinar
que, segun los criterios fijados, una sola categoria, direccionamiento
estratégico, supera el nivel minimo fijado, las restantes categorias estan
por debajo de este nivel, lo que indica que en ellas se presentan brechas
de mayor o menor grado entre las percepciones de los servidores pu-
blicos sobre la realidad en sus entidades y los requisitos minimos de la
norma NTCGP 1000:2009, en relacion con la mejora de los servicios a
los ciudadanos; se esperaba que las entidades encuestadas, al tener su
SGC implementado y certificado, debieran cumplir en un nivel superior.

En el segundo estudio, el analisis interno (percepcion de los fun-
cionarios), la Tabla 29 muestra los resultados de la encuesta a tres
organizaciones, con una calificacion promedio de 21.12 sobre 25, pre-
sentando el rango de excelente a pesar del bajo indicador de una de
las entidades participantes (ICBF). Esto coincide en buena parte con
los resultados del primer estudio.

Al relacionar las calificaciones de los criterios del andlisis interno
del segundo estudio (Tabla 29), con los resultados de las categorias
establecidas en el primer estudio, se puede apreciar que algunas de las
calificaciones son muy similares a las obtenidas en las tres entidades.

Tabla 29. Resultados del segundo estudio,
percepcion de los clientes, analisis interno

Analisis interno

Criterios

INVIMA

Calificacion

a. La entidad tiene documentado con
procedimiento(s), la recoleccion y manejo
de quejas, reclamos, denuncias y encuestas
de satisfaccion

25 25 125 |25 |25

b. Se aplican los documentos descritos en el
numeral a

25 25 125 |25 |25

c. Se da respuesta en los tiempos establecidos
a los usuarios de quejas, reclamos, 18 19 (20 |15 |18

denuncias y encuestas de satisfaccion
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Analisis interno

Criterios

=
\Q
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d. Existen registros de analisis de quejas,
reclamos, denuncias y encuestas de 19 20 |22 |15 |19
satisfaccion que se presentan en la entidad?

e. Existen acciones de mejora de la
recoleccion de quejas, reclamos, denuncias
y encuestas de satisfaccion, que se
presentan en la entidad?

18.6 (|15 (22 (19 |19

Total 105.6 ||104 [114 |99 |106
Calificacién promedio 21.12 {120.8122.819.8 |21
Malo Bueno | Excelente

0-12 13-19 | 20-25

Fuente: autores.

Por ejemplo, los criterios “a” y “b” del analisis interno obtuvieron
la mayor calificacion (25) en las tres entidades participantes, coinci-
diendo con las calificaciones de la categoria de gestion por procesos y
documentacién, en donde la pregunta sobre si la documentacion del
SGC ha mejorado el servicio a los ciudadanos, obtuvo una calificacion
positiva del 87.6 % entre las 37 organizaciones encuestadas.

El criterio “c” del andlisis interno (segundo estudio) obtuvo una
calificacion promedio de 18 (la mas baja del grupo). Este resultado es
comparable con la pregunta 43 en la categoria de “servicio al cliente”,
que indaga sobre si las quejas, peticiones y reclamos de los ciudadanos
son solucionadas oportunamente, que obtuvo un calificacion favora-
ble del 79.9 % en el primer estudio.

El criterio “d” del analisis interno podria relacionarse con la pre-
gunta 37 de la categoria de “seguimiento y medicion” en el primer estu-
dio, en donde se investiga si los datos relacionados con la satisfaccion
del ciudadano son confiables. En el andlisis interno la calificacion pro-
medio fue de 19 (bueno) mientras que el resultado del primer estudio
arroj6 una calificacion positiva del 74.7 %
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En cuanto al criterio “e” del anilisis interno, se obtuvo una ca-
lificacion promedio de 19 entre las tres entidades (bueno). En el pri-
mer estudio, en la categoria de “seguimiento y medicion” se incluy6 la
pregunta 39 sobre si los datos obtenidos se utilizan para implementar
mejoras en el servicio, asumiendo que los datos obtenidos se refieren
a los resultados de las encuestas de satisfaccion de los usuarios. La ca-
lificacion obtenida fue un indice de aceptacion del 81.9 %.

Los factores evaluados en el analisis externo (Tabla 30) difieren en
su mayor parte de las categorias utilizadas en el primer estudio. Resulta
dificil efectuar una comparacion debido a que el analisis externo del
segundo estudio, incluye aspectos relacionados con los valores mora-
les, tiempos de respuesta en el servicio, amabilidad y tranquilidad en
el servicio y tiempos de espera, desde la percepcion de los usuarios,
con temas que no se contemplaron puntualmente en la encuesta a las
37 entidades participantes del primer estudio.

Solamente hay dos factores que podrian relacionarse en ambos
estudios desde las dos perspectivas (funcionarios y usuarios). Uno de
ellos tiene que ver con la orientacion apropiada en el servicio, que se
evalua en el andlisis externo, que podria relacionarse con la pregunta
27 de la categoria de “comunicacion” del primer estudio, en donde se
indaga si las entidades suministran informacion completa a los ciuda-
danos acerca de los productos y servicios, la cual obtuvo una califica-
cion positiva del 87.6 % por parte de los funcionarios, frente al 84.0
% obtenido en promedio por el factor orientacion, entre los usuarios
de las tres entidades del segundo estudio.

El otro factor se refiere al cumplimiento de las expectativas de los
usuarios (factor eficiencia) en el analisis externo, en donde el resulta-
do promedio fue del 78.3 %. Este factor se asimila a la pregunta 42 de
la categoria de “servicio al cliente” en el primer estudio, en donde se
obtuvo un indice de acuerdo entre los funcionarios, del 81.9 %

En los dos factores analizados anteriormente se podria decir que hay
coincidencia entre la percepcion de los funcionarios y la de los usuarios.
En el primer factor, los funcionarios estan de acuerdo en un 87.6 % con
que se esta suministrando informacion completa a los ciudadanos y en
igual forma los ciudadanos afirmaron en un 84.0 % que hay orienta-
cién apropiada por parte de la entidad cuando requieren los servicios.
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En cuanto al cumplimiento de expectativas, en el analisis externo,
si se excluye al ICBE la percepcion de los ciudadanos seria del 88.0 %
en el segundo estudio, frente a la percepcion de los funcionarios en el
primer estudio que fue del 81.9 %, afirmando que la entidad se esfuer-
za por cumplir con las expectativas del ciudadano.

En resumen, en el analisis externo (Tabla 30), en cuanto a la percep-
cion de los usuarios de los servicios de las tres entidades participantes, los
factores de mas baja calificacion fueron los de la eficacia con un promedio
de 60.7 %, seguido por el factor de informacién oportuna con el 70.3 %.

Tabla 30. Resultados del segundo estudio,
percepcion de los clientes, analisis externo

Analisis externo

Analisis externo

INVIMA

Factores

La institucion presta sus servicios con
valores morales

Transparencia || 98.0 (92.085.0 [ 91.7

La institucién cumple con los tramites
en los tiempos establecidos de acuerdo
con el tramite llevado a cabo por
legislacion. Cuando se presenta un
problema o inquietud, se recibe
respuesta con claridad

Eficacia 88.0(44.0(50.0|60.7

La atencion prestada por el personal
da tranquilidad necesaria para seguir
con el proceso. La atencién dada por el
prestador del servicio es amable

Amabilidad 90.0196.0(80.0|88.7

Estd de acuerdo con el tiempo

de espera para su atencion en la Informacion

institucion. Considera usted que es facil 87.0170.0(54.0]70.3
. ~ | oportuna

acceder al servicio en el cual usted estd

interesado en la institucion

Los servidores publicos que le
prestaron el servicio le dan una Orientacion |1 94.0[86.0(72.0 | 84.0
orientacién apropiada

El tramite o servicio cumpli6 con sus
expectativas

Eficiencia 94.0182.0(59.0|78.3
Promedio 91.8178.3|66.7|78.9
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Sin embargo, el promedio de las tres entidades se ve afectado
principalmente por las calificaciones otorgadas por los usuarios al
ICBFE, el cual obtuvo la mas baja puntuacion (66.7 %) seguido por
el Invima (78.3 %).

Al efectuar una relacidén entre los resultados de los dos estudios, se
perciben aspectos que coinciden en las conclusiones planteadas en cada
uno de ellos. Sin embargo, se debe tener en cuenta que los resultados de
los dos estudios no pueden ser del todo comparables, debido a que en el
primero se contd con una muestra de 37 entidades, en donde la inves-
tigacion se basé en la percepcion interna de los funcionarios, mientras
que el segundo estudio se realizo en tres entidades; a pesar de incluir
tanto la percepcion interna como la percepcion de los usuarios o clien-
tes (externa), el tamafio de la muestra no le daria al segundo estudio el
suficiente respaldo cientifico para llegar a conclusiones generalizables.

Asi las cosas, como epilogo del presente documento, se pueden re-
saltar varios hechos importantes como resultado de los dos estudios
realizados por los estudiantes de la Maestria en Calidad y Gestion
Integral del convenio USTA-Icontec.

En primer lugar, se trata de la primera investigacion académica que
se realiza desde la aparicion del modelo NTCG 1000, sobre su contri-
bucién al mejoramiento de la gestion y el servicio en las organizacio-
nes del Estado y sobre la calidad de la gestion publica, tomando como
referencia un modelo de evaluacion de la conformidad.

En segundo lugar, a pesar de las dificultades y limitaciones de los dos
estudios, hay suficientes evidencias para afirmar que la norma NTCGP
1000:2009 ha sido una herramienta que ha marcado un antes y un des-
pués en la administracion del Estado colombiano y este fenémeno ha te-
nido una influencia positiva en la cultura de los servidores ptiblicos y en
la percepcion de los ciudadanos, existiendo hoy organizaciones estatales
que pueden ser vistas como modelo de eficiencia y transparencia, aspec-
tos que hace 30 afios eran vistos como algo ajeno a la gestion publica.

Por tltimo, se puede decir que la presente investigacion permi-
te, ademads de validar realidades, romper paradigmas acerca de que la
calidad era algo inalcanzable en la gestion del Estado. A pesar de que
los resultados no solo muestran aportes positivos sino también debi-
lidades, a su vez también validan lo bueno y lo malo que se ha hecho
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en la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad NTCGP 1000 en las entidades del Estado y, como se dijo an-
tes, esto es apenas un hecho natural en el desarrollo de las organiza-
ciones tanto publicas como privadas.

Dentro de las principales debilidades identificadas, que deberian
tenerse en cuenta para la fijacion de politicas publicas en el sector que
contribuyan a fortalecer la gestion de la calidad, hay que sefnalar las
relacionadas con el talento humano en dos aspectos: por una parte, las
competencias de las personas en relacion con el cumplimiento sistema-
tico de los perfiles definidos para cada cargo, lo cual incide sobre la
calidad del servicio; la definicion de las competencias laborales, técni-
cas y comportamentales en relacion con el servicio que se presta a los
ciudadanos; la capacitacion planificada para el mejoramiento de las
competencias; la evaluacion de desempenio en relacion con su aporte a
la calidad de los bienes y servicios suministrados; el reconocimiento a
los colaboradores para fortalecer una cultura de servicio, y la impor-
tancia del trabajo en equipo. Por otra parte, la comunicacion interna,
que no logra que las orientaciones de la alta direccion se desplieguen
a todos los niveles y procesos y que obstaculizan la realimentacion de
las actividades realizadas para el conocimiento de la direccién, al pre-
dominar la comunicacién informal sobre la formal.
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LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN LAS ENTIDADES DEL SECTOR PUBLICO
tiene consecuencias serias sobre la calidad de vida de los ciudadanos y define en
buena medida el logro de los objetivos del Estado; pero ademas, la calidad del
servicio resulta esencial para la consecucion del propdsito de equidad que se ha
convertido en bandera de los dltimos gobiernos. Mediante la Ley 872 de 2003 y el
Decreto 4110 de 2004, el gobierno colombiano implementa la gestion de la calidad
en las entidades del sector piblico y obligd a su aplicacion en la rama ejecutiva
del sector central.

Este estudio determina, mediante un analisis de la percepcion de funcionarios
y de usuarios, cuales efectos produjo la implementacidn del sistema de gestion de
la calidad sobre la capacidad de de las entidades para mejorar su enfoque hacia el
ciudadano e incrementar la calidad en la prestacion de los servicios. Los resultados
sefalan que la gestidn de la calidad ha tenido una influencia positiva en la cultura
de los servidores pablicos y en la percepcidn de los ciudadanos hacia el servicio
prestado (aspectos que hace 15 afios no eran evaluables), pero que los niveles del
servicio no satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios.
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