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RESUMEN

El objetivo de esta revision bibliografica es identificar el conocimiento sobre la
gestion de la calidad en las entidades publicas colombianas y cuéles son los
criterios, aspectos, metodologias y herramientas utilizadas para la integracion
entre dos o0 mas modelos. La revision bibliografica realizada estuvo enfocada en
empresas del sector publico en Colombia, atendiendo a la necesidad que tiene el
Estado de contribuir y mejorar la gestion institucional. Teniendo en cuenta el
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG como herramienta propuesta por
el departamento de la funcién publica la cual tiene como propdsito mejorar y
desarrollar actividades al interior de cada entidad que fortalezcan el desempefio
institucional, de igual forma, se encuentra la norma técnica NTC I1SO 9001, que
busca la mejora, el enfoque por procesos, el enfoque al cliente y la satisfaccion de
sus partes interesada, instrumento fundamental que deberia ser aprovechado y
tenerlo como punto de partida para dar continuidad o iniciar la implementacion,
desarrollo y aplicacién de mejores y buenas practicas que propendan a la mejora
continua; todo lo anterior, con el fin de conocer el nivel de aceptacion y adaptacion
por parte de las entidades y de los colaboradores cuando se integran varios
modelos haciendo uso de las diferentes metodologias de integracion impartidas
por los autores.

Palabras claves: Calidad, entidades publicas colombianas, 1ISO 9001, MIPG,
integracion.

ABSTRACT

The aim of this bibliographical review is to identify the knowledge about quality
management in Colombian public entities and the criteria, aspects, methodologies
and tools for the integration between two or more models. The literature review
conducted an activity focused on public sector companies in Colombia, addressing
the need for the state to contribute and improve institutional management. Taking
into account the Integrated Planning and Management Model MIPG as a proposed
tool for the department of the public function which has the purpose of improving
and developing the activities within each entity that strengthens institutional
performance, is the technical standard NTC ISO 9001, which seeks improvement,
the focus of the processes, customer focus and the satisfaction of its interesting
parts, a fundamental instrument that can be used and have as a starting point to
continue or initiate the implementation, development and application of Best and
best practices that promote continuous improvement; all of the above, in order to



know the level of acceptance and adaptation by entities and collaborators when
several models are integrated in the use of the different integration methodologies

taught by the authors.

Keywords: Quality, Colombia public entities, ISO 9001, MIPG, integration.
INTRODUCCION

El sector publico en Colombia ha realizado cambios en torno al mejoramiento de la
calidad en la prestacion del servicio y cumplimiento de la legislacion establecida,
incorporando herramientas como los sistemas de gestion, los cuales tienen como
marco de referencia estandares internacionales como la norma técnica NTC ISO
9001:2015 (ISO International Standarization Organization), al mismo tiempo, el
gobierno nacional ha creado y fomentado el uso de instrumentos que permiten
alcanzar el logro de la calidad en la gestion y conseguir la satisfaccion del
ciudadano y de las partes interesadas.

La implementacion de los sistemas de gestion de calidad basados en las 1SO
(International Standarization Organization) ha permitido que las diferentes
organizaciones se adapten y sean mas amigables con su entorno (Camisén &
Cruz & Gonzalez, 2006, p. 285); en efecto, la practica de la norma técnica NTC
ISO 9001:2015 en estas entidades ha garantizado que los clientes obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad. De acuerdo con los
resultados obtenidos las organizaciones en la mayoria de los casos sienten la
necesidad de obtener una certificacion de esta norma debido a que les permite
ingresar a nuevos mercados, atraer nuevos clientes y satisfacer las necesidades
de sus partes interesadas. (Camisén & Cruz & Gonzélez, 2006, p. 355)

Asi mismo, el Gobierno Nacional y el Congreso de la Republica han creado
herramientas para fomentar y promover la eficiencia y la calidad de la gestion
publica (Plan nacional de desarrollo 2014-2018), desde la constitucién politica de
Colombia de 1991 se han desarrollado unos principios de la funcion administrativa,
estructurados bajo algunos modelos como: Sistema institucional de control interno,
el sistema de desarrollo administrativo, la norma técnica de calidad para este
sector NTCGP - 1000, modelo estandar de control interno.- MECI, finalmente para
llegar al que hoy conocemos como el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG.

Por consiguiente los sistemas de gestion de la calidad y los modelos normativos
estan dando cumplimiento a unas politicas, estandares y requisitos legales de
manera separada, sin relacion entre ellos, no obstante, el objetivo es buscar
elementos comunes que puedan permitir integrarlo; segun Bernardo M. (2014)
quien define la integracion como “el proceso de vincular diferentes sistemas de
gestion estandarizados dentro de un uUnico sistema de gestion, con recursos
comunes con el objetivo de mejorar la satisfaccion de las partes interesadas “



(2009, p.743) teniendo en cuenta el tipo de organizacion, para efectos de esta
investigacion el caso de estudio son las entidades publicas Colombianas.

De acuerdo con lo anterior, el presente documento busca mostrar la relevancia de
aguellos métodos o instrumentos que permiten la integracion de modelos al
interior de una organizacién buscando la sinergia, optimizacion de tiempos, evitar
reprocesos para llegar a una toma de decisiones eficientes y eficaces, de tal forma
que sea de utilidad y beneficio para otros autores. (Camison & Cruz & Gonzélez,
2006, p. 346)

METODOLOGIA

Este articulo se desarrolla bajo un enfoque de metodologia cualitativa, en donde la
observacion y la experiencia obtenida son punto de partida. Asi mismo, orientados
en una investigacion epistemoldgica la cual busca el conocimiento y su grado de
veracidad y justificacion, que al ser aplicada como una herramienta de
investigacion ayuda a exponer todo el conocimiento hallado y las diferentes
variables que permitan analizar y entender la validez de este. Es por ello, por lo
que al trabajar bajo esta referencia se acude a informacion secundaria, como
libros, tesis, trabajos de grados, proyectos, articulos, que permiten crear una
secuencia de ideas y mecanismos 0 herramientas que una vez consolidadas y
estructuradas llevan a un conocimiento.

La metodologia busca presentar la forma en la que se llevé a cabo una revisién
bibliografica sobre Metodologias de Sistemas de Gestion de la Calidad y Modelos
Normativos. Para ello se tuvo en cuenta parametros y criterios de busqueda que
permitieran conocer aquellos mecanismos, actividades y buenas practicas que
otros autores identificaron en el momento de realizar y proponer integraciones
entre dos o mas documentos de tal forma que se puedan tomar como referencia o
como punto de partida para dar continuidad al trabajo de grado.

De acuerdo con lo anterior, una vez recolectada la informacion se procede a
consolidarla en una matriz que se compone de titulo, autor, afio de publicacién,
pais, concepto de gestion integrada y metodologia de investigacién usada o
aplicada. De lo anterior, se tuvo en cuenta el pais, Colombia, pues el alcance de la
investigacién es Unicamente nacional y la aplicacién es dentro de las empresas
publicas de este; que el afio no fuera inferior al 2012. Finalmente, que las lecturas
encontradas tuvieran contemplado la gestién Integrada como un factor para poder
entender cuales fueron esas actividades y/o metodologias que posibilitaron crear o
llegar a una integracion entre dos o mas modelos dentro de una empresa. A
continuacion, se muestra la tabla 1., que hace referencia a las bases de datos
consultadas en la biblioteca virtual de la Universidad Santo Tomas.



Tabla 1. Bases de datos

Bases de datos
Alfaomega CLOUD |Ambientalexinfo|I[CONTEC Engineering Village
E-Libro Embase Leyexinfo Lex Base
JSTOR Legiscomex Ref Works Passport
ODILO Oxford Magisterio Editorial|Ebook Central
Construdata Ebook7/24 REAXYS IEEEXplore

Fuente: http://crai-bidigital.usta.edu.co/

La busqueda de articulos que sirvieran como insumo para enriquecer la matriz y
aportar en la construccion del proyecto fueron: Alfaomega CLOUD, ambientalex
info, construdata, ebooks, e-libro, embase, engineering village, jstor, redaley,
scielo, boat, Oxford. En cada una de ellas se utilizaron palabras claves como:
Calidad, MIPG, modelo integrado de planeacion y gestién, Colombia, gestidon
publica, empresa publica, entidad, entidad estatal, ISO (International
Standarization Organization), sistema, sistema integrado y sistema de calidad. En
algunas, los resultados que arrojaba eran negativos pues estaban dirigidas a
temas de la salud, otras eran bases de datos en inglés y la sigla MIPG no era
entendida, al igual que modelo integrado de planeacion y gestion no se
encontraba y el contexto era distinto; en los casos en los que los resultados fueron
positivos, algunos estaban asociados a empresas privadas o empresas de otros
paises que tenian implementado un sistema de gestion de calidad. La busqueda
de estas bases de datos se realizd en la biblioteca digital de la Universidad Santo
Tomas, el CRAIUSTA, el cual es un espacio en linea que esta a disposicion de
todos los estudiantes y la comunidad educativa como una fuente de recursos de
informacion en diferentes temas especializados.

Otra fuente de investigacion fue el Google academics, la revista Semana y Dinero,
sin embargo, los resultados también estaban un poco direccionados hacia
empresas privadas que tenian implementado un sistema de gestion de calidad u
otro sistema como el ambiental o el de seguridad y salud en el trabajo y los
diferentes efectos que estos traian.

Asi mismo, se realizd la busqueda via internet en instituciones de educacion
superior que tuvieran dentro de sus programas temas relacionados con Sistemas
de Gestion de Calidad. Tales como la Universidad Militar Nueva Granada,
Universidad Sergio Arboleda, Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) y
Universidad Francisco de Paula Santander, en donde los resultados obtenidos
fueron tesis o trabajos de grados que mostraban los efectos de la integracion de
dos 0 mas modelos o sistemas.

La fuente donde se obtuvo mayor informacion fue la revista SIGNOS, sitio de la
Web que se describe como ese espacio de “Publicacion resultado del convenio
entre el Icontec y la Divisién de Ingenieria de la Universidad Santo Tomas. Tiene
como proposito divulgar las reflexiones, la discusion y los resultados de
investigaciéon en temas relacionados con la calidad y su gestion, los diversos
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modelos de gestion normalizados y la responsabilidad social, asi como
experiencias referidas a la aplicabilidad, innovacion, pertinencia de las teorias,
modelos y sistemas de gestidon, en organizaciones privadas y publicas.” (USTA,
CRAI, 2019)

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados arrojados por este espacio virtual CRAIUSTA, fueron mas positivos
frente a los resultados de la biblioteca virtual de la Universidad Santo Tomas, ya
que, de este se lograron identificar cerca de 10 publicaciones de la revista
SIGNOS, mientras que de la biblioteca virtual se encontraron alrededor de 5
publicaciones. Igualmente, se referencia un libro que es el resultado de una
investigacion realizada por estudiantes y docentes del convenio USTA- Icontec.
De acuerdo con lo anterior, se recopilaron 16 publicaciones entre postulados,
ensayos e investigaciones en donde se propone una integraciéon de dos o mas
modelos al interior de una organizacion.

Bajo los criterios de busqueda requeridos, se identificaron articulos, tesis y libros,
gue se encuentran consolidados en la siguiente tabla.

Tabla 1. Consolidado por tipo de documento

TIPO DE DOCUMENTO|CANTIDAD|PORCENTAJE
Articulos 9 53%
Libros 1 6%
Tesis 6 35%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la tabla 1 que el 53% de la busqueda son articulos efectivos
para el objetivo de esta revisién, ademas se evidencia que solo un 6% son libros
de investigaciones sobre integraciones dentro organizaciones publicas en
Colombia. De igual forma, es de resaltar que de esta revision bibliogréafica sélo se
obtuvo un articulado relacionado con el tema y que estuviera escrito en inglés,
dado que es un tema relativamente nuevo.

De esta manera se realizO una matriz de correlaciébn que permitié identificar
aguellos patrones de relacion entre los documentos resultantes de la busqueda y
se establecieron unas casillas que dieran respuesta al objetivo de este articulo,
como, por ejemplo: concepto de gestion integrada, estrategia de Integraciéon y
metodologia de integracion.

Dado lo anterior, los conceptos de gestion integrada obtenidos fueron el resultado
de la compilacién de las diferentes ideas de los autores. Para presentar la
familiaridad y la relevancia de este concepto por medio de un analisis cualitativo,
se realiza una nube de palabras generando una distincion de las palabras mas
repetidas y claves por los autores refiriéndose a un mismo tema.



Esta se construye a partir de los conceptos sustraidos de las publicaciones
encontradas, eliminando los conectores y cargando esta informacion a una
herramienta llamada Wordle, la cual arroja como resultado la imagen 1., que a
continuacion se muestra:

Imagen 1. Nube de palabras
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Fuente: Elaboracion propia

Como se ha mostrado en la imagen 1, las palabras con mayor relevancia son
aquellas que se encuentran de mayor tamafo, siendo asi, se deduce que el
concepto de gestion integrada hace referencia a como las organizaciones adoptan
criterios y requisitos para ser aplicados en sus procesos (Camison & Cruz &
Gonzélez, 2006, pp. 643-644). Segun Hurtado (2016) citado por Guataqui &
Peralta (2018) el objetivo de la integracién es minimizar el desgaste, no incurrir en
reprocesos, duplicidad documental y recursos, de tal manera que se optimicen
actividades y tiempos, logrando beneficios para la organizacion y la satisfaccion de
las partes interesadas.

Metodologias de integracion propuestas

Una vez realizada la consolidacion de la revisién en la matriz de correlacion, se
establecié un campo para definir aguellas metodologias aplicadas por cada uno de
esos autores en sus investigaciones, de ello se observa que los tipos de
metodologias usadas fueron:

Ciclo PHVA - Ciclo Deming

Estructura de Alto Nivel — Anexo SL

PASS 99:2012 - Sistemas de Gestion

UNE 66177:2005 - Guia para la Integracion de Sistemas de Gestion
Modelo EFQM

Indicadores de Integracion

Enfoque de sistemas / enfoque de procesos

Integracion por nivel organizacional y operativo

Relacion con criterios de prevencion de sistemas de gestion

Estas metodologias sirvieron como guia, facilitando la identificacion de criterios
para la integracion de los sistemas objeto de estudio. El ciclo PHVA propuesto por
Deming y la estructura de alto nivel de acuerdo al Anexo SL de la Ultima
actualizacion de la norma técnica NTC ISO 9001:2015, son los mas aplicados para
realizar una integracion entre sistemas. Asi mismo, otros modelos como el UNE



66177:2005 guia para la integracion de sistemas de gestion y el PASS 99:2012
sistema de gestion integrados, traen como beneficios la eliminacion de duplicidad
de actividades, coordinacion de tareas, reduccion de tiempos y mejora la eficacia
de la gestidn; segun Malagon (2018) los indicadores de integracién y la relacién
con criterios de prevencion de sistemas, son herramientas que ayudan a identificar
esas variables latentes al riesgo y aquellas actividades que por su naturaleza
pueden dar respuesta al mismo criterio y evita molestia y malestar al interior del
proceso.

Integracion

Al mismo tiempo, los criterios de busqueda fueron las estrategias de integracion.
Resultado de ese analisis se logro identificar aquellos puntos en comuan en los que
los autores convergen en cuanto a la manera en la que se deberia realizar el
ejercicio de integracion con el propésito de ser desarrollados y aplicados al interior
de las entidades. Estos métodos son una guia puesto que no son un estandar que
deba cumplir con un paso a paso.

A continuacion, se describen:

o Segun Leuro (2018) el reconocimiento de la percepcion de los
trabajadores que participan en el desarrollo de actividades del sistema de gestion
permitiendo visibilizar las fortalezas y debilidades dentro de este para asi abordar
la brecha existente.

. Realizar un diagnostico que permita el reconocimiento de la norma objeto
de estudio. (Gomez, 2016; Leuro, 2018; Puentes, 2017; Ruiz & Batista, 2018)

o Realizar matriz de correquisitos de las normas de interés. (Guataqui &
Peralta 2018; Porras, 2017)

. Elaboracion de lista de chequeo. (Porras, 2017; Ruiz & Batista, 2018)

. Identificar los puntos de convergencia, divergencia y complementariedad
entre los sistemas a integrar. (Amaya, 2017; Puentes, 2017)

. Realizar un diagnéstico del nivel de madurez de los sistemas de gestion.
(Amaya, 2017)

. Validacion con expertos. (Amaya, 2017; Guataqui & Peralta 2018; Porras,
2017, Puentes, 2017; Ramirez & Aparicio, 2018; Ruiz & Batista, 2018)

Conforme a lo definido por cada autor dentro del desarrollo de su trabajo
establecieron diferentes etapas para proponer y desarrollar dichas integraciones, a
continuacion, se describen ejemplos que pueden ser adoptados al interior de la
organizacion de acuerdo con las necesidades de esta:



. Reconocimiento del contexto de la organizacion: esta etapa se puede
aplicar de varias formas; se debe identificar el estado en el que se encuentra la
entidad; se debe conocer cuéles son las normas implementadas y/o las que se
desean implementar y/o las que se desean integrar; asi mismo, conocer el grado
de madurez de la organizacion y por ende la del sistema.

. Percepcion de los colaboradores: de acuerdo con el objetivo de la
integracion se debe realizar un acercamiento con los colaboradores para
identificar el grado de aceptacion que el sistema ya implementado ha tenido y con
ello conocer las debilidades, fortalezas, oportunidades y mejoras (DOFA), con el
fin de generar un cambio de conciencia y aceptacion en los colaboradores.

. Afinidad de requisitos: identificar aspectos, factores o caracteristicas
comunes entre los modelos o normas validando el contenido mediante la
aplicacidon de una matriz de correlacion o matriz de verificacion.

. Validacién: una vez identificado el contexto de la organizacion, el nivel de
madurez de esta, el proposito del sistema implementado o por implementar o por
integrar, y el acercamiento y/o adopcion del sistema por parte de los
colaboradores, se puede acudir a utilizar métodos de validacion como la encuesta,
entrevistas, focus group, listas de chequeo, cuestionarios, mapas conceptuales,
entre otros, para conocer el grado de viabilidad de integrar dos o mas sistemas y/o
modelos.

De acuerdo con los resultados obtenidos por los pasos anteriores se desarrolla
una guia metodoldgica que surge de las necesidades de la organizacion.

. Validacion de expertos: esta etapa de la investigacion es importante
determinar el tipo de experto, es decir su experiencia en el campo de aplicabilidad,
los conocimientos y todo aquello que este puede ofrecer a la investigacion,
planteando una muestra representativa dada por el tipo de organizacion.

. Revision: luego de realizar la validacién con expertos se realizan los ajustes
sugeridos por estos.

La recoleccion de informacién dentro de estas investigaciones se ha realizado
bajo la construccién y aplicacién de varios métodos, estos son:

Encuestas

Entrevistas

Focus group

Listas de chequeo o verificacion
Validacion de expertos

Cabe resaltar que la aplicacion de estos métodos va de la mano, de acuerdo con
el tipo de enfoque que se haya propuesto, es decir, enfoque mixto (cualitativo y



cuantitativo), exploratorio o exploratorio secuencial, inductivo o deductivo,
epistemologico pragmético, entre otros.

La consolidacion de esta revision bibliografica ha permitido conocer aquellos
factores que intervienen para desarrollar métodos que ayudan a la integracion de
modelos dentro de las entidades estatales, logrando obtener una visién cercana
de como los autores han realizado todo un analisis enfocado en integraciones y el
efecto que se ha generado sobre entidades objeto de estudio. Al mismo tiempo,
reconocer la importancia que el Estado colombiano ha dado por generar
herramientas y promover el uso de ellas con el fin de mejorar la gestion de las
entidades, la construccion de ideologias de calidad y competitividad, adoptando
politicas y lineamientos que orienten el crecimiento de estas y satisfagan las
necesidades de las partes interesadas (Pefia & Perdomo, 2017, p. 125).
Acompafiado de ello, aprovechar aquellas entidades que ya implementaron un
sistema de calidad bajo la norma técnica NTC ISO 9001 buscando mejores
practicas y llevando a las organizaciones a la mejora continua.

CONCLUSIONES

Para concluir la revisién bibliogréfica realizada sobre metodologias de integraciéon
de sistemas de gestidon de la calidad y modelos normativos, se deduce que hasta
el momento no se encontraron metodologias que permitan la integracién entre la
norma técnica NTC I1SO 9001:2015 con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG). Debido a que en la bibliografia encontrada la integracion de la
norma técnica NTC ISO 9001:2015 y el MIPG se desarrolla de manera individual.

Se logré identificar informacion actualizada y relacionada con la integracién de
sistemas de calidad en el sector publico, siendo un tema relativamente nuevo,
segun Amaya (2017) citando a Lopez Carrizosa (2008) aluden el efecto positivo
que tienen las empresas al implementar un sistema de gestion de calidad y el
compromiso que se genera con el mismo.

Los métodos de recoleccion (encuestas, cuestionarios, listas de verificacion, focus
group, entre otros) son disefiados con un objetivo especifico, en donde delimitan y
segmentan el grupo de interés al cual quieren llegar para que su aplicacién sea
eficaz y eficiente. (Baptista & Fernandez, 2014, p. 569)

En el momento de aplicar las encuestas y las entrevistas, segun Puentes (2017)
es importante identificar dentro de las organizaciones las personas que estan
relacionadas con el tema de estudio, de tal forma que los resultados que se
obtengan sean relevantes y aporten valor al mismo.

Las diferentes actividades que se deben desarrollar dentro de una entidad con
respecto al sistema de gestion de calidad son adoptadas por todos los
colaboradores de esta generando un cambio de cultura organizacional y de
pensamiento que permite generar resultados positivos puesto que se cultivan
buenas practicas que mejoren la gestion institucional.



Para desarrollar una revision bibliografica es importante delimitar y establecer los
criterios de busqueda que permitan arrojar resultados que enriquezcan y aporten
valor al objeto de estudio.

A través de los afios la combinacion entre la investigacion académica y la
experiencia de las organizaciones identificando conocimiento que no se
encontraba documentado o no era de facil acceso, permitiendo la normalizacién,
estandarizacion y la mejora del desempefio institucional al interior de una entidad.
(Camisén & Cruz & Gonzélez, 2006, pp. 48-49)
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