Parte I
Bases y elementos del proyecto

Antecedentes y formulacion del problema

Antecedentes

A partir de 1996, se inici6 en las entidades de la Rama Ejecutiva del
Poder Publico el levantamiento de los procesos y procedimientos con
base en una metodologia que recogia los procesos misionales, con el
gran inconveniente de permitir la definicion aislada de procedimientos,
sin una caracterizacion “real” de procesos y sin interrelacion entre los
mismos, dando como resultado la construccion de manuales adminis-
trativos sin consistencia articulada.

La Oficina de Gestion Publica y Autocontrol de cada una de las
instituciones cumplia con las funciones de disefiar, planificar e imple-
mentar el sistema de control y velar por la racionalizacion y orienta-
cion de las acciones de la entidad, generando cultura de autocontrol. La
alta direccion de la Rama Ejecutiva del Poder Publico facilité y apoyd
su implementacion, dando a conocer la importancia y obligatoriedad
del sistema de gestion por procesos.

Las instituciones de la Rama Ejecutiva del Poder Publico, antes de
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad NTCGP 1000,
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no contaban con herramientas de gestion estandarizadas que permi-
tieran un desarrollo organizado y documentado de los procesos, pro-
cedimientos, indicadores e identificacion de riesgos y de emision de
planes de prevencion; solo a partir de la promulgacion de la Ley 8§72
de 2003, el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica asu-
mi6 la responsabilidad de garantizar el acompafamiento del desarro-
llo del Sistema de Gestion de la Calidad. Sin embargo, inicialmente
quienes tomaron este liderazgo fueron las Oficinas de Gestion Publica
de cada una de las instituciones de la Rama Ejecutiva.

El Sistema de Gestion de la Calidad en las instituciones de la Rama
Ejecutiva del Poder Publico tomé como pilar el Sistema de Control
Interno, toda vez que en el paragrafo del articulo 3 de la Ley 872 de
2003, se establece que el sistema podra integrarse al Sistema de Control
Interno para que fuera complementario.

Dichas normas han sido objeto de continua actualizacion, pero
a partir de la vigencia 2003 se adoptd la metodologia que configu-
ra los elementos de gestion y calidad, que llevé a la identificacion de
procesos y procedimientos institucionales; pero sin haberse definido
previamente una plataforma estratégica que brindara respuesta a los
cambios politicos, normativos y sectoriales que se presentaron desde el
afio 1996 hasta la fecha y sin haber adelantado un analisis que hubiera
permitido subsanar la falta de interrelacién de procesos ya conocida.

Fue asi como la Oficina de Gestion Publica de cada una de las
instituciones de la Rama Ejecutiva del Poder Publico, con base en los
procedimientos elaborados, desarrollé herramientas de autogestion,
autocontrol y autoevaluacion que debieron ser replanteadas una vez
se adelanto el ejercicio de revision de procesos institucionales bajo un
adecuado panorama estratégico.

En el afio 2003, se emiti6 la Ley 872, constituyéndose esta en el mar-
co basico de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
a nivel nacional que expuso los lineamientos para su implementacién
en las entidades de la Rama Ejecutiva del Poder Publico. De todas ma-
neras, el desarrollo de este sistema se cifie a lo dispuesto en la norma
disefiada en el afio 2004 para tal fin, denominada NTCGP 1000, docu-
mento que establece un “Modelo preliminar de gestion de la calidad ba-
sado en procesos” y que de cierta forma toca lo que hasta el momento
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trabajaron las oficinas de gestion publica de las instituciones, para fa-
cilitar el desarrollo de un sistema de gestion de calidad que consolido
estos principios en el Modelo Estandar de Control Interno MECI-2005.

En el afio 2008 se aprueba y adopta la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publical, como un esfuerzo conjunto de los
Estados iberoamericanos para establecer un documento comun acerca
de las nociones de calidad y de excelencia en la gestion publica, a partir
del cual se adopte un conjunto de principios y orientaciones que sirvan
de referencia a las diferentes administraciones publicas iberoamerica-
nas en la formulacion de las politicas, planes, modelos y mecanismos
que permitan la mejora continua de la calidad de su gestion publica.

Justificacion

Después de la entrada en vigencia de los mencionados instrumentos
legales, es necesario establecer si los bienes o servicios que ofrecen las
entidades del Estado, en cualesquiera de sus 6rdenes, tienen un mayor
nivel de calidad como producto de la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Es aqui donde la investigacion constituye un punto de partida para
examinar las consecuencias del mejoramiento continuo en la prestacion
de servicios del sector publico. Los resultados tienen utilidad para los
gerentes publicos y los servidores en general a la hora de prestar los
servicios estatales a las personas que los requieren, en la medida en
que la informacion se constituye en fuente para la toma de decisiones.

Los beneficiarios de esta investigacion se ubican dentro del en-
torno externo e interno de las entidades del Estado. Los primeros, en
donde se encuentran los diferentes grupos de interés, a medida que las
entidades publicas mejoran procesos, bienes o servicios, encuentran un
nivel de satisfacciéon mas amplio a sus necesidades o requerimientos,
haciendo que los servicios estatales cumplan los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,

1 Enelmarco dela X Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracién
Publica y Reforma del Estado, realizada en San Salvador, El Salvador, del 26
al 27 de junio de 2008.
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que tutelan la funcién administrativa del Estado, el cual esta al servi-
cio de los intereses generales.

Por otra parte, las entidades publicas se benefician porque lo an-
terior permite tomar decisiones administrativas tuteladas en los prin-
cipios administrativos, donde la optimizacion de los recursos es un
corolario fundamental, con decisiones basadas en la informacién pro-
veniente de fuentes como la presente investigacion que redundan en la
efectividad de la gestion publica.

Formulacion del problema

En el afo 2006, las entidades presentan “indirectamente” avances con
respecto al desarrollo de algunos de los productos relacionados con
el Sistema de Gestion de la Calidad por procesos y aunque se da por
entendido que el progreso de este sistema debe ser paralelo y articu-
lado con el Sistema de Control Interno, es preciso definir el alcance y
proposito de cada uno de estos e iniciar una evolucion planificada en
pro del mejoramiento de la gestion de los procesos de las entidades de
la Rama Ejecutiva del Poder Publico, haciéndose necesario evaluar los
avances alcanzados a la vigencia del ano 2010.

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, la definicién
del problema en el presente estudio se basa en el desconocimiento que
existe hasta la fecha sobre los resultados de la mejora alcanzada en las
instituciones del Estado con la implementacion de las citadas herra-
mientas y la ausencia de informacion sistematizada que permita esta-
blecer cudles han sido los efectos positivos o negativos que el Sistema
de Gestion de la Calidad, denominado NTGP 1000:2009, ha podido
producir en la capacidad de las entidades del sector publico colom-
biano que se han certificado con dicho esquema, con el fin de mejorar
la prestacion de sus servicios a los usuarios y beneficiarios (clientes).

El Programa de Maestria en Calidad y Gestion Integral del con-
venio entre la Universidad Santo Tomas y el Icontec, abordé esta ini-
ciativa con un grupo de 15 estudiantes de la cohorte 10, quienes al
mismo tiempo eran funcionarios del Distrito Capital de Bogotd, en
el marco de la linea de investigacion en Gestion de la Calidad de la
mencionada Maestria.
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Para tal efecto, la direccion del convenio USTA-Icontec establecio
contacto con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(DAFP), solicitando el apoyo necesario para llevar a cabo el proyecto
de investigacion en las entidades seleccionadas y fue asi como suscri-
bié un convenio cuyo objeto era: “El establecimiento de un acuerdo
de cooperacion investigativa entre el DAFP, el Icontec y la USTA para
la organizacion, coordinacion y ejecucion de un proyecto conjunto de
investigacion que permita conocer los efectos de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad en entidades del Estado estableciendo
su impacto en la prestacion de sus servicios”?.

Preguntas de investigacion

Para orientar la busqueda de informacion que permitiera conocer los
efectos reales de la implementacion de la norma NTCGP 1000:2009 en
el sector publico, se plantearon las siguientes preguntas de investigacion:

* :Qué efectos ha generado en las entidades publicas la imple-
mentacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) segtin los
lineamientos de la Norma Técnica Colombiana para la Gestion
Publica 1000 version 2009 (NTCGP 1000:2009), en cuanto a
la calidad del servicio prestado a los usuarios y ciudadanos?

e Implementar el SGC en las entidades publicas bajo los requisitos
de la norma NTCGP 1000:2009 ha incrementado la capacidad de
la entidad para prestar mejores servicios de acuerdo con los reque-
rimientos legales, las necesidades y expectativas de los usuarios?

e Hay o no relaciéon entre la implementacién del SGC en las
entidades publicas bajo los requisitos de la norma NTCGP
1000:2009 y el incremento de la capacidad de la entidad para

2 Convenio para el desarrollo de actividades de cooperacién investigativa
celebrado entre el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec) y la
Universidad Santo Tomds.
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prestar mejores servicios de acuerdo con los requerimientos le-
gales, las necesidades y las expectativas de los usuarios?

Hipotesis

Para el estudio se plantearon las siguientes hipotesis, a partir del ana-

lisis del problema:

Implementar el SGC en las entidades publicas bajo los requisitos
de la norma NTCGP 1000:2009 incrementa la capacidad de la
entidad para prestar mejores servicios de acuerdo con los requeri-
mientos legales, las necesidades y las expectativas de los usuarios.

Implementar el SGC en las entidades publicas bajo los requisitos
de la norma NTCGP 1000:2009 no incrementa la capacidad de
la entidad para prestar servicios de acuerdo con los requerimien-
tos legales, las necesidades y las expectativas de los usuarios.

No existe relacion entre la implementacion del SGC NTCGP
1000:2009 en las entidades publicas y el incremento de la capaci-
dad de la entidad para prestar servicios de acuerdo con los reque-
rimientos legales, las necesidades y las expectativas de los usuarios.

Objetivo general

Identificar los efectos que ha producido la implementacion del mode-
lo de gestion de la calidad NTCGP 1000:2009 en las entidades publi-
cas que se han certificado, para mejorar la prestacion de los servicios

a sus usuarios.

Objetivos especificos

a.

Recopilar y analizar informacion sobre el desempefio del SGC
implementado en las entidades del sector publico selecciona-
das y la mejora en la prestacion del servicio.
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b. Establecer relaciones entre los elementos del SGC que han con-
tribuido a incrementar la satisfaccion de los usuarios.

c. Formular lineamientos y directrices para fortalecer la capaci-
dad del SGC de las entidades del sector publico para apoyar
la mejora en la prestacion de los servicios.

Categorias de analisis

Para asegurar la validez del estudio asi como el disefio del instrumen-
to que permitiera recopilar informacién primaria en el ambito interno
de las organizaciones seleccionadas en la muestra, desde la percepcion
de los servidores pubicos acerca de los efectos que pudiera haber teni-
do el SGC sobre la calidad del servicio prestado a los ciudadanos, se
determinaron ocho categorias, establecidas a partir de los principios
y requisitos del modelo NTCGP 1000:20009.

Tabla 1. Categorias de andlisis

Direccionamiento estratégico

Gestién por procesos y documentacion

Gestioén de los recursos

Gestion del talento humano: competencias

Gestion del talento humano: comunicacién

Servicio al cliente

Mejora continua

PRI | | R =

Seguimiento y medicion

Fuente: NTCGP 1000:2009.

En consecuencia, las orientaciones filosoficas y fundamentales del mo-
delo, que se establecieron a partir de las directrices sobre las cuales se
deberia implementar un SGC, asi como también los requisitos de la
norma NTCGP 1000:2009, que se consideraron mas estrechamente
asociados a la generacion de claridad y capacidad para la prestacion
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de los servicios a los clientes, fueron los pilares basicos para la deter-
minacion de las categorias para la investigacion y el posterior andlisis
de los resultados.

En la seleccion de estas categorias se tuvo en cuenta ademas, que
desde el orden general, mds alla del modelo, fueran representativas
del ordenamiento institucional en la produccién de articulacion y co-
herencia, para fortalecer la capacidad interna de las entidades en la
prestacion de servicios a la comunidad, vigorizando la gestion de la
institucion para tales propdsitos.

Equipo de investigacion

La investigacion estuvo coordinada por el grupo de investigacion
“Calidad Integral” de la Maestria en Calidad y Gestion Integral del
convenio USTA-Icontec dentro de la linea de investigacion “Gestion de
la Calidad”; adicionalmente, participaron los alumnos de la cohorte
10 de la Maestria en Calidad y Gestion Integral, como asistentes de la
investigacion y para cumplir requisitos relativos a su proyecto de gra-
do. El proyecto se asign6 a ocho grupos de participantes de acuerdo
con la Tabla 2, que se presenta a continuacion:

Tabla 2. Grupos de estudiantes y entidades participantes

Equipos de Directores
e de trabajo de Entidades asignadas para trabajo de campo
estudiantes
grado
Raul Lagos | Ximena Comision de Regulacion de Telecomunicaciones
y Rocio del |Pedraza - CRT
Pilar Valle Fondo Nacional de Ahorro “Carlos Lleras Restrepo”

Intituto Colombiano de Desarrollo Rural INCODER
Ministerio de Proteccién Social




Equipos de
estudiantes

Directores
de trabajo de
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Entidades asignadas para trabajo de campo

grado
Angela José Universidad Militar Nueva Granada
Correa, Edilberto Corporacion Auténoma Regional de Cundinamarca
Yovanny Pinzon Fondo Nacional de Garantias S.A. - FNG
fir;:esttye Instituto Colombiano de Geologia y Mineria
Cervantes - INGEOMINAS
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones - Fondo de Tecnologias de la
Informacioén y las Comunicaciones
Liliana Alvaro Agencia Nacional de Hidrocarburos - ANH
Cérdenasy |Perdomo Departamento Nacional de Economia Solidaria
Karol Leén - DANSOCIAL
Fondo para el Financiamiento del sector
Agropecuario - FINAGRO
Intituto Nacional de Vias - INVIAS
Policia Nacional. Direccon de Inteligencia de la
Policia - DIPOL - Sede Central
Sandra L. | Alvaro Artesanias de Colombia
Bautistay  |Perdomo DANE
Giovanny Fuerza Aérea Colombiana
Artur?l Instituto Nacional para Ciegos - INCI
Gonzalez SENA
Norberto Guillermo Central de Inversiones S.A. - CISA
Acosta Pefia Departamento Nacional de Planeacion - DNP
y Carlos Imprenta Nacional de Colombia
Artufo La Previsora S.A. Compaiiia de Seguros
Ordoénez ; - — RT
Superintendencia de Servicios Pablicos
Domicialiarios
Alejandro | Sonia Industrial Militar - INDUMIL
Parrado Morales Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
Superintendencia de Sociedades
Claudia José Luis COLDEPORTES
Pachecoy |Ramirez Escuela Superior de Administracion Pablica - ESAP
Esperanza Instituto Colombiano de bienestar Familiar - ICBF
Cruz Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Superintendencia Financiera de Colombia
Liliana Fabio Tejada | Comision de Regulacion de Agua Potable y
Lozada Saneamiento Publico - CRA

Fondo de Garantias de Instituciones financieras
- FOGAFIN

ICETEX

Instituto Nacional para Sordos - INCO
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La direccion general del proyecto estuvo a cargo de German Marin en
su calidad de director de posgrados del convenio USTA-Icontec, la su-
pervision del desarrollo metodologico fue realizada por los docentes
investigadores del Programa de la Maestria Alvaro Perdomo y Antonio
José Lopez, y la coordinacion del proyecto y el apoyo técnico a los
grupos fueron realizados por el docente Fabio Tejada.

Disefio metodologico

El disefio metodologico aplicado, partié del modelo NTCGP 1000:2009,
de acuerdo con las ocho categorias de analisis asociadas al Sistema de
Gestion de la Calidad en las entidades publicas. En la Tabla 3 se pre-
senta la distribucion de las categorias surgidas del modelo, a cada uno
de los grupos establecidos.

Tabla 3. Categorias y grupos

Grupos Categorias

Raul Lagos y Rocio del Pilar Valle Gestion de procesos y gestion
documental

Angela Correa, Yovanny Arias y Lissette | Gestion de recursos

Cervantes

Liliana Cardenas y Karol Le6n Gestion del Talento Humano:
Competencias

Sandra L. Bautista y Giovanny Arturo | Gestién del Talento Humano:

Gonzilez Comunicacion interna

Norberto Acosta y Carlos Arturo Mejora (incluye analisis de riesgos)

Ordoiiez

Alejandro Parrado Servicio al cliente

Claudia Pacheco y Espernza Cruz Seguimiento y medicion

Liliana Lozada Direccionamiento estratégico

Las etapas del proyecto fueron las siguientes:

Fase 1

e Disefo de propuesta general

e Disefio de propuestas particulares
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® Definicién de muestra
e Organizacion de elementos administrativos y logisticos

e Diseno de estrategias e instrumentos

Fase II

e Aplicacion piloto y validacion de la encuesta
e Disefio de bases de datos
e Plan de aplicacion

e Realizacion del trabajo de campo

Fase III

e Recoleccion de informacion
e Procesamiento y sistematizacion

* Interpretacion

Fase IV

e Elaboracion de informes particulares
e Elaboracion, revision y aceptacion del informe final general

Finalmente, cada grupo elabor6 un documento sobre la investigacion,
de acuerdo con los lineamientos del “Procedimiento para la presen-
tacion de trabajos de grado” que tiene establecido el convenio USTA-
Icontec para los estudiantes de la maestria.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativo, con un alcance descriptivo y anali-
tico. El enfoque es cuantitativo porque las conclusiones surgen del anlisis
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de las variables y de la tabulacion de las encuestas, y también descriptivo,
porque los resultados solo describen la situacion que se presenta en las
entidades participantes, sin entrar a explicar o conjeturar por qué es asi.

Instrumentos y técnicas de investigacion

Se utiliz6 la encuesta como instrumento de recoleccion de informacion,
teniendo en cuenta que es un “método de investigacion capaz de dar
respuestas a problemas tanto en términos descriptivos como de rela-
cion de variables, tras la recogida de informacion sistematica, segin
un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informa-
cion obtenida” (Buendia et al., 1998, p. 120). De este modo, puede ser
utilizada para entregar descripciones de los objetos de estudio, detec-
tar patrones y relaciones entre las caracteristicas descritas y establecer
relaciones entre eventos especificos.

Con relacion a su papel como método dentro de una investiga-
cion, las encuestas pueden cumplir tres propositos (Selltiz et al., 1965,
pp. 601-646):

a. Servir de instrumento exploratorio para ayudar a identificar
variables y relaciones, sugerir hipotesis y dirigir otras fases de
la investigacion.

b. Ser el principal instrumento de la investigacion, de modo tal
que las preguntas disenadas para medir las variables de esta
se incluirdn en el programa de entrevistas.

c. Complementar y validar otros métodos, permitiendo el segui-
miento de resultados inesperados y profundizando en las ra-
zones de las respuestas de las personas.

Para poder identificar los aspectos mds relevantes de los efectos que
promueven la implementacién de maneras mas practicas y mejoras para
prestar los servicios en las entidades o los que no ayudan al surgimiento
de las mismas, es importante saber que la mejora continua no solo es
la base para que fluya cualquier sistema de gestion, sino que es la que
ayudara a la organizacion a ir un paso mas adelante que los demas.
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Se realizaron encuestas direccionadas a una muestra de 36 enti-
dades que prestan servicios en los distintos sectores publicos (de 197
posibles y certificadas), ubicadas en Bogota D. C., y que cumplieran
con los siguientes requisitos:

e Empresas del Estado certificadas con la norma NTCGP 1000.

e Empresas que llevaran al menos un ciclo de certificacion
(3 anos).

e Empresas publicas del sector de servicios.
e Empresas que aceptaran participar en la investigacion.

* Que los servicios prestados hicieran parte del alcance de la
certificacion.

Tamaiio de la poblacion

Para calcular el tamafo de la muestra se hace necesario determinar
la poblacion de la cual se extraera. Para esta investigacion se deter-
mina que la poblacion objeto son las entidades publicas del orden
nacional certificadas con la norma NTCGP 1000: 2004 0 2009, que
prestan sus servicios a los usuarios ubicados en la zona metropoli-
tana de Bogota y que sean representativas de todos los sectores de
la actividad publica.

La fuente de informacion respecto de las entidades publicas del
orden nacional que conforman la poblacion de esta investigacion es el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Segun los regis-
tros de esta entidad, en la ciudad de Bogota tienen asiento 197 entida-
des que cumplen las condiciones poblacionales requeridas, de donde
se concluye que este es el tamafio de la poblacion.

Tamario de la muestra

La técnica para establecer el tamafio de la muestra corresponde a la
metodologia probabilistica aleatoria simple 136, porque se tiene co-
nocimiento de cada elemento del universo. En este sentido, cada una
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de las entidades tiene la probabilidad de hacer parte de la muestra sin
otra variable que el requisito minimo de la poblacion.

Conocida la poblacion, se determina el tamafio de la muestra a
través de un calculo de muestra sin ajustar, y con posterioridad, se rea-
liza otro calculo para ajustar el tamafio que proporciona confianza a
la investigacion respecto del comportamiento de la poblacion refleja-
da en el comportamiento de la muestra.

El calculo del tamafio de la muestra se realiza de la siguiente manera:

Z,P
no=—2dQ
2

En donde las variables corresponden a:

n_= Muestra sin ajustar

Z = 1.28 - Nivel de confianza para cubrimiento probable del 80 %
(segtn la tabla de distribucién normal)

d =0.09 - Error estimado

P = 0.5 - Cualidad hipotética caracteristica de la poblacion

Q=0.5-(1-p)

En este caso tanto P como Q hacen referencia a la probabilidad que
ocurra o no el evento y en estos casos los valores que se asumen son
de 0.5. Al reemplazar los valores se obtiene:

_1.28,(0.5)(0.5)

© 0.09,
1.6384(0.25)
n, =— 7
© 0.0081

n, =50,56 (muestra sin ajustar)

Determinada la muestra sin ajustar se hace necesario establecer
con mayor precision el tamafio de esta mediante el calculo de la mues-
tra ajustada, asi:

En donde las variables corresponden a:
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n_= Muestra sin ajustar (valor calculado anteriormente)
N = Tamario de la poblacion

Reemplazando las variables en la formula de muestra ajustada, se ob-
tiene que:

__50.56

©=7750.56

142°2°
197

n =40.23 - Entidades muestra si ajustar
n = 40 - Entidades muestra ajustada

Los cédlculos dan una muestra ajustada y definitiva de 40 entidades,
las que fueron seleccionadas aleatoriamente de la poblacion aporta-
da por el DAFP.

Tamaiio de la muestra de entrevistas por entidad

Con la definicién de un tamafo de 40 entidades como muestra de la
poblacion de 197 que cumplian los criterios minimos para la investiga-
cion, se procede a definir la cantidad de encuestas que se aplican en cada
entidad y que corresponden a la utilizacién de los siguientes criterios:

e Por cada 100 servidores de la entidad se aplican diez encuestas,
teniendo como rango un minimo de 10 y un maximo de 40.
La seleccion de los funcionarios se realiza de forma aleatoria.

e Seaplica a los servidores vinculados legal o reglamentariamen-
te o por orden de prestacion de servicios, que tengan mas de 2
afos en la entidad, y personas del equipo que tuvieron a cargo
la implementacién de la norma NTCGP 1000 (proporcional al
numero de funcionarios de la entidad).

e Se aplica a los servidores de los niveles jerarquicos estipulados
en el Decreto 875 de 2005 y a los lideres de proceso, en pro-
porcion a los servidores de la entidad.

e El tiempo maximo estimado para aplicar la encuesta es de 45
minutos, distribuidos en 20 minutos explicando el proyecto y
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dando las instrucciones para diligenciar la encuesta y 25 minu-
tos aplicandola.

Diseno y validacion del instrumento
de investigacion

Cada una de las afirmaciones se evalu6 en una escala de Likert, con
cuatro opciones: 1) Totalmente de acuerdo, 2) De acuerdo, 3) En des-
acuerdo y, 4) Totalmente en desacuerdo. Se utiliz6 una quinta opcién,
cuando el encuestado no sabe o considera que no aplica la pregunta.

Las cuatro primeras opciones se califican de 1.0 a 4.0, con el fin
de agrupar los datos y poder comparar valores promedio.

Se tom6 como punto de corte o valor minimo el de 3.5 sobre 4.0;
esto significa que valores promedio iguales o superiores a 3.5 sefialan
una alta correspondencia entre los requerimientos de la gestion de la
calidad y la realidad de la entidad.

Un valor de 4.0 en alguna de las afirmaciones de la encuesta, indi-
ca que se cumple completamente el requerimiento minimo planteado
en el modelo NTCGP 1000:2009.

El disefio de las encuestas se enfocd en la identificacion del cumpli-
miento de las organizaciones frente a los requerimientos del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) y la realidad de las mismas ante esta nor-
ma, para lo cual se incluyeron 43 afirmaciones que estan fundamenta-
das en las ocho categorias de analisis de la norma NTCGP 1000:2009,
mencionadas anteriormente.

Una vez realizada la validacion del instrumento en una prueba pi-
loto, se procedio a su aplicacion a un grupo de 911 colaboradores de
las entidades previamente seleccionadas: 161 directivos, 497 profesio-
nales, 213 técnicos y 40 que no registraron esa informacion.

Todos los encuestados de las entidades seleccionadas fueron reunidos
en su momento, con el fin de diligenciar simultineamente la encuesta,
con un tiempo maximo de 45 minutos, los cuales se dividieron en 20 mi-
nutos para la explicacion de la encuesta y 25 minutos para su aplicacion.

Para determinar el resultado de las encuestas aplicadas a cada
categoria, se hizo el analisis desde el cumplimiento de los aspectos
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de la mejora continua y con los criterios dispuestos por la norma
NTCGP 1000:2009.

El andlisis de resultados se enfoco en la identificacion y busqueda de
una respuesta representativa y valida ante los siguientes interrogantes:

® :Qué efectos ha generado la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) en las entidades publicas, sobre
la calidad del servicio prestado a los ciudadanos?

e :Cuales son las capacidades que sirven para mejorar la calidad
de los servicios prestados por las entidades publicas, a partir de
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segin
los lineamientos de la norma NTCGP 1000:2009?

Procesamiento de datos

Se utiliz6 el programa estadistico informatico Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS), también referido como Statistical Product
and Service Solutions, muy usado en las ciencias sociales y en las em-
presas de investigacion de mercado. En la actualidad, la sigla se usa
tanto para designar el programa estadistico como para nombrar la em-
presa que lo produce. El programa consiste en un modulo base y mo-
dulos anexos que se han ido actualizando constantemente con nuevos
procedimientos estadisticos.

Este programa fue usado para el analisis de datos de los resultados
de la encuesta aplicada por la Facultad de Estadistica de la Universidad
Santo Tomas de Bogota®. Los datos se recopilaron mediante un ar-
chivo de Excel y procesados con el SPSS, el cual arrojé los informes
por categoria, por cada afirmacion y por los diferentes cargos de los
encuestados.

Por cada una de las categorias analizadas se elaboré un marco te6-
rico; particular para el aspecto, pero general para todo el sector publico.

3 Consulta realizada el 29 de mayo de 2015 en la pagina web de la Universidad
Santo Tomas.
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Los demas aspectos de la investigacion se desarrollaron de acuer-
do con el “Procedimiento para la presentacion de trabajos de grado”
que tiene establecido el convenio Universidad Santo Tomas-Icontec
para los estudiantes de la Maestria.
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