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Resumen

El presente trabajo de investigacién analiza el impacto de la gestion de calidad en la
planificacion y ejecucion de proyectos sociales desarrollados por Entidades Sin Animo de
Lucro (ESAL), especificamente en la Corporacién Colombia Vive. A través de un enfoque
mixto, que combind encuestas, entrevistas y grupos focales, se identificaron los niveles de
conocimiento sobre los principios de calidad, los obstaculos que enfrentan estas
organizaciones para su implementacion y los efectos de dichas practicas en la efectividad
operativa y la satisfaccién de los beneficiarios. Los resultados evidencian que, si bien existe
un reconocimiento generalizado de la importancia de la calidad, su institucionalizacién es
aun incipiente. La investigacion concluye que la adopcién progresiva de practicas de calidad
contribuye a mejorar la eficiencia organizacional, fortalecer la cultura interna y generar

mayor impacto social.

Palabras clave: Gerencia de proyectos, Gestion de calidad, Proyectos sociales,

Entidades sin animo de lucro — Mejora continua,
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Abstract

This research project analyzes the impact of quality management on the planning
and execution of social projects carried out by Non-Profit Organizations (NPOSs), specifically
the Corporacion Colombia Vive and Fundacion Angeles por Colombia. Using a mixed-
method approach that combined surveys, interviews, and focus groups, the study identified
the level of knowledge regarding quality principles, the main challenges for their
implementation, and the effects of these practices on operational effectiveness and
beneficiary satisfaction. The findings reveal a general acknowledgment of the importance of
quality, although its institutionalization is still at an early stage. The research concludes that
the progressive adoption of quality practices contributes to enhancing organizational
efficiency, strengthening internal culture, and generating greater social impact.

Keywords: Project management, Quality management, Social projects, Non-profit

organizations, Continuous improvement,
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Introduccioén

Las Entidades Sin Animo de Lucro (ESAL) juegan un papel crucial en el desarrollo del
pais; esto se ve reflejado no solo en su aporte social, sino también en la generaciéon de
empleo. Sin embargo, estas entidades enfrentan desafios relacionados con la eficiencia
operativa y la gestion administrativa, lo que dificulta el cumplimiento de sus objetivos. La
gestion de calidad se ha convertido en una herramienta clave para estas organizaciones, ya
gue permite optimizar procesos, mejorar la productividad y garantizar condiciones laborales
adecuadas. Este proyecto de investigacion busca analizar como la implementacién de
estrategias de gestion de calidad puede influir en el desempefio general de las ESAL,
mejorando no solo la efectividad en la ejecucion de proyectos, sino también el ambiente
laboral.

En muchos casos, las ESAL carecen de sistemas efectivos para medir la calidad vy el
desempenio, lo que repercute negativamente en su capacidad para rendir cuentas de manera
eficiente y econdmica. La falta de politicas de calidad adecuadas en las ESAL impide que
estas entidades alcancen su maximo potencial, afectando la productividad y la efectividad en
la gestion de proyectos (Revista de Estudios Empresariales, 2015). En este contexto, la
necesidad de implementar un enfoque de gestién de calidad es evidente, ya que se busca
optimizar tanto los procesos operativos como las condiciones de los empleados involucrados
en estas actividades.

A lo largo de este informe, se revisaron diversos enfoques y metodologias de
investigacion que se aplicaron para abordar el tema, con énfasis en un analisis mixto que
combiné datos cuantitativos y cualitativos. Este enfoque permiti6 comprender el impacto de
las estrategias de calidad no solo desde un punto de vista numérico, sino también
considerando las experiencias y percepciones de los trabajadores y beneficiarios de estas

organizaciones.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

Las ESAL, aunque orientadas a causas sociales, enfrentan retos significativos en
términos de eficiencia y calidad en sus procesos. En muchos casos, la falta de una
estructura organizativa clara y la ausencia de politicas de calidad impiden que estas
entidades alcancen su maximo potencial. Esta problemética es particularmente evidente en
la forma en que se gestionan proyectos sociales y servicios logisticos, donde la
productividad se ve afectada por ineficiencias operativas y la falta de sinergia en los
equipos de trabajo. Adicionalmente, la carencia de procesos estandarizados y practicas de
mejora continua impacta negativamente en las condiciones laborales de los empleados, lo
que a su vez aumenta la rotacion de personal y afecta el ambiente laboral.

En este contexto, surge la necesidad de investigar como la implementacion de
estrategias de gestidon de calidad puede resolver estas deficiencias y potenciar el
desempefio de las ESAL. Las Entidades Sin Animo de Lucro requieren implementar
estrategias de gestiéon y calidad para mejorar su estructura organizativa y optimizar sus
operaciones, lo que facilita una mayor cohesion en los equipos y un desempefio mas
eficiente (Kaplan & Norton, 1996). La eficacia y eficiencia en los procesos, asi como la
mejora en la rendicion de cuentas, son fundamentales para el éxito de estos proyectos. Se
buscé determinar si la adopcion de estandares de calidad en los procesos operativos y
administrativos puede no solo aumentar la productividad, sino también mejorar las

condiciones de trabajo y, por ende, la ejecucién exitosa de los proyectos.

1.2. Pregunta de investigacion

¢Como la implementacion de estrategias de gestion de calidad en las fases de
planificacion y ejecucién de proyectos sociales y logisticos puede mejorar la productividad,

efectividad y condiciones laborales en entidades ESAL?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar el impacto de la gestion de calidad en la planificacién y ejecucién de
proyectos sociales desarrollados por entidades ESAL, para fortalecer su productividad,

efectividad operativa y condiciones laborales desde la perspectiva de la gerencia de

proyectos.

1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de conocimiento sobre gestion de calidad aplicado a la

planificacion y ejecucion de proyectos por parte de actores clave en entidades ESAL.
Identificar los factores que limitan la integracion de estrategias de calidad en los
procesos de gestion de proyectos en entidades sin &nimo de lucro.
Evaluar como la implementacién de préacticas de gestion de calidad influye en la
efectividad operativa, la satisfaccion de beneficiarios y los resultados de los proyectos

ejecutados por ESAL.
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1.4. Justificacién

La implementacion de estrategias de gestién de calidad en los procesos operativos y
administrativos de las Entidades Sin Animo de Lucro (ESAL) es esencial por diversas
razones. En primer lugar, estas organizaciones enfrentan retos particulares en un contexto
competitivo y dinamico, donde la eficiencia operativa se traduce directamente en
sostenibilidad y viabilidad a largo plazo. Segun Maguregui (2019), las ESAL requieren
estructuras organizacionales mas eficientes para responder a las crecientes demandas
sociales y cumplir con sus objetivos misionales. En este sentido, un enfoque sisteméatico
hacia la calidad permite identificar y eliminar ineficiencias, optimizar recursos y elevar la
productividad (Lopez Lemos, 2016; I1SO, 2015).

En segundo lugar, la mejora de las condiciones laborales de los empleados es un
componente clave en la ejecucién exitosa de los proyectos sociales. La aplicacion de
practicas de gestion de calidad no solo optimiza los procesos, sino que también involucra a
los trabajadores en la toma de decisiones, fomentando un sentido de pertenencia y
empoderamiento (Bakker, Rodriguez-Mufioz & Derks, 2012). Un ambiente laboral positivo
Se asocia con un mayor compromiso organizacional y con una disminucién de la rotacion
del personal, lo cual repercute directamente en la calidad de los servicios ofrecidos y en el

rendimiento general del equipo (Pilligua, 2017).

Asimismo, al elevar la calidad de los productos y servicios, las ESAL pueden
aumentar su competitividad, atraer mas beneficiarios y generar un mayor impacto social. La
gestion de calidad facilita también el cumplimiento de estandares y regulaciones exigidos
por entidades gubernamentales y cooperantes internacionales, lo cual representa una
ventaja estratégica para acceder a financiamiento y consolidar alianzas (Maguregui, 2019;
AECA, 2012). Ademas, modelos como el ISO 9001:2015 ofrecen herramientas concretas
para estandarizar procesos, garantizar trazabilidad y promover la mejora continua (1SO,
2015).
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Finalmente, esta iniciativa respalda el desarrollo sostenible de las entidades ESAL,

alinedndose con los principios de responsabilidad social que promueven no solo la
eficiencia econémica, sino también el bienestar social y ambiental. La implementacion de
sistemas de calidad fortalece el impacto de las organizaciones en sus comunidades y
permite que sus proyectos se gestionen con mayor efectividad, transparencia y continuidad
en el tiempo (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra & Carrion Garcia, 2020). En resumen, adoptar
estrategias de gestion de calidad es un paso fundamental hacia la mejora integral de las

ESAL, beneficiando a la organizacion, a sus trabajadores y a la comunidad en su conjunto.

2. MARCO DE REFERENCIA

El presente marco de referencia tiene como objetivo sustentar tedrica, contextual y
normativamente la investigacion titulada "Impacto de la gestion de calidad en la
planificacion y ejecucion de proyectos sociales en entidades sin animo de lucro (ESAL)",
con base en literatura reciente y estudios empiricos relacionados. A continuacion, se

desarrollan los componentes esenciales de este marco: teérico, antecedentes y normativo.

2.1. Marco de Antecedentes

El andlisis de antecedentes en torno a la implementacién de estrategias de calidad en
entidades sin animo de lucro (ESAL) revela una creciente preocupacion por profesionalizar
la gestion organizacional en un sector historicamente centrado en lo social, pero en muchos
casos débil en lo técnico-administrativo. A nivel internacional y nacional, diferentes
investigaciones han abordado esta problematica, destacando la necesidad de adaptar
modelos de gestién de calidad, originalmente disefiados para empresas con fines de lucro, a
realidades institucionales marcadas por la escasez de recursos, la alta rotacién de personal,

la diversidad de fuentes de financiacion y la urgencia de generar impactos sociales visibles.

Uno de los aportes fundamentales es el de Maguregui, Alonso y Palomares (2015),

quienes, desde Espafia, proponen que las ESAL deben incorporar principios de eficiencia,
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eficacia y economia en todos sus procesos. Segun su estudio, estos elementos no solo

contribuyen al uso racional de los recursos, sino que fortalecen la legitimidad de las
organizaciones frente a sus financiadores y beneficiarios. En la misma linea, la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y Administracién de Empresas (AECA, 2012) resalta que la calidad
en el tercer sector debe vincularse directamente con la rendicion de cuentas y la medicion de

impacto social, desarrollando indicadores que superen las métricas financieras tradicionales.

En el contexto colombiano, Aristizabal, Guzman y Trujillo (2019) identifican
importantes debilidades en la planeacién estratégica y en la falta de sistemas de evaluacion
en ESAL ubicadas en Bogota. Su investigacién de caso concluye gue muchos proyectos
sociales fracasan no por ausencia de recursos, sino por deficiencias en la estructuracion de
objetivos, metas medibles y procesos de seguimiento. De forma complementaria, Jaramillo y
Camargo (2021) analizan, a través de grupos focales con trabajadores sociales vy
administrativos en Medellin, cémo el liderazgo transformacional, la comunicacion horizontal
y la participacion activa del personal son claves para consolidar una cultura organizacional

enfocada en la mejora continua.

Desde un enfoque conceptual, Jabaloyes Vivas, Carot Sierra'y Carrién Garcia (2020)
reconstruyen la evolucion histérica del concepto de calidad, pasando del control de productos
a la gestion total de la organizacién. Su propuesta sefiala que la calidad debe permear toda
la estructura institucional y no limitarse a un area técnica o a la supervision de indicadores.
Esta vision integral es coherente con los principios de la Norma ISO 9001:2015, adaptada en

muchos casos al contexto de las ESAL.

De manera aplicada, Lopez Lemos (2016) propone una serie de herramientas
practicas que resultan Gtiles en organizaciones del sector social, como el ciclo PHVA
(Planear-Hacer-Verificar-Actuar), los diagramas de afinidad y la lluvia de ideas estructurada.
Estos mecanismos, segun el autor, facilitan la estandarizacién de procesos, fomentan la

participacion del equipo y permiten una mejor toma de decisiones basada en datos.

La dimension humana también ha sido objeto de estudio. Investigaciones como la de
Pilligua (2017) muestran cémo el clima organizacional influye directamente en la
productividad y eficiencia de las fundaciones. En su estudio, desarrollado con encuestas a
colaboradores, se identifico que la motivacion, el sentido de pertenencia y el reconocimiento

laboral son factores clave para la sostenibilidad institucional. En un sentido similar, Bakker,
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Rodriguez-Mufioz y Derks (2012) aportan desde la psicologia organizacional evidencias de

que el liderazgo positivo y el compromiso diario del personal mejoran no solo el desempefio

individual, sino también los resultados colectivos en organizaciones no lucrativas.

Otro estudio relevante es el de Pimienta Prieto, Rivera y Bolafios (2018), quienes
evaluaron los sistemas de control en fundaciones del Caribe colombiano. A través de un
enfoque transversal, concluyeron que la implementacion de auditorias internas, encuestas de
satisfaccibn a usuarios y mecanismos de retroalimentacion mejora notablemente la
efectividad de los programas sociales, reduciendo riesgos operativos y fortaleciendo la

transparencia.

En el ambito internacional, Mukherjee (2019) analiz6 los retos de las ONG en India
para integrar sistemas de aseguramiento de calidad. Mediante entrevistas y revision de
informes institucionales, destaca que uno de los principales desafios es la ausencia de cultura
de evaluacion, lo que limita el aprendizaje organizacional. Recomienda, entre otras cosas,
establecer canales claros de retroalimentacion y promover la participacion activa de las

comunidades beneficiarias en la valoracion de los resultados.

Finalmente, Valentinov, Hielscher y Pies (2015) presentan un enfoque tedrico que
relaciona sostenibilidad institucional, legitimidad y sistemas de calidad en el tercer sector. Su
propuesta integra la mision social de las organizaciones con indicadores de desempefio
organizacional, permitiendo construir modelos de gestién que sean, al mismo tiempo, éticos,
efectivos y adaptables a contextos cambiantes. En conjunto, estos estudios permiten
establecer que la gestion de calidad en las ESAL es un campo en consolidaciéon, cuya
relevancia radica en su capacidad para optimizar recursos, fortalecer procesos internos,
generar impactos sostenibles y construir relaciones de confianza con los diversos grupos de
interés. La presente investigacién se inscribe en esa linea, buscando aportar evidencia
practica sobre como la implementacion de estrategias de calidad puede mejorar la

productividad y efectividad de proyectos sociales en Colombia.
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2.2. Marco Teoérico

La gestiéon de calidad ha evolucionado desde una visidn centrada en la inspeccién
del producto final hacia una filosofia organizacional integral que permea todos los procesos
y niveles jerarquicos. Esta evolucion ha sido impulsada por autores clasicos como W.
Edwards Deming, quien propuso los catorce principios de la calidad total, y por normas
internacionales como la ISO 9001:2015, que estandariza requisitos para garantizar la

mejora continua y la satisfaccion del cliente o beneficiario (Deming, 2010; 1ISO, 2015).

Para Goetsch y Davis (2016), la calidad no es un resultado estatico, sino un proceso
continuo de mejora enfocado en satisfacer necesidades y superar expectativas. En este
sentido, la gestion de calidad total (GCT) implica un compromiso de toda la organizacién
hacia el aprendizaje, la optimizacion de procesos y la generacion de valor compartido,
especialmente relevante en las entidades sin animo de lucro (ESAL), donde el foco es

social y no lucrativo.

En el contexto de las ESAL, la calidad se traduce en eficiencia operativa,
transparencia institucional y efectividad en el logro del impacto social. A diferencia de las
empresas tradicionales, las ESAL enfrentan limitaciones presupuestales, estructuras
flexibles y objetivos no financieros. Por tanto, la implementacion de sistemas de gestion de
calidad adaptados, como sugiere la AECA (2012), fortalece la rendicion de cuentas, la

confianza de los financiadores y la percepcién de los beneficiarios.

Desde la perspectiva de la gestion de proyectos, el Project Management Institute
(PMI) define los proyectos como esfuerzos temporales que buscan crear un producto,
servicio o resultado unico (PMI, 2021). Aplicado a las ESAL, esto implica que cada
intervencion social debe ser gestionada como un proyecto, con objetivos claros,
cronograma definido, recursos delimitados y mecanismos de evaluacion. En esta linea,
Kaplan y Norton (1996), con su modelo de Balanced Scorecard, recomiendan integrar
indicadores financieros y no financieros para evaluar la efectividad de las acciones

institucionales.

En entornos cambiantes como el social, se hace necesario adoptar modelos hibridos

que combinen el enfoque tradicional del PMI con metodologias agiles. Herramientas como
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Scrum y Kanban permiten mayor flexibilidad, iteracion rapida y retroalimentacion constante,

lo cual es vital para organizaciones que deben adaptarse rapidamente a las demandas de
sus beneficiarios (Jaramillo & Camargo, 2021). La metodologia &agil, en este sentido, no solo
optimiza la ejecucion de proyectos sociales, sino que también fortalece el compromiso del

equipo y mejora la capacidad de respuesta institucional.

Uno de los modelos mas referenciados en la gestion de calidad es el ciclo PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), el cual ha sido ampliamente validado en el ambito
organizacional. Lépez Lemos (2016) y Jabaloyes Vivas et al. (2020) afirman que su
aplicacion en organizaciones sociales permite corregir desviaciones, documentar buenas

practicas, facilitar auditorias y fomentar una cultura de mejora continua.

Otra herramienta tedrica relevante es el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), el cual define la calidad de los servicios a través de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Su enfoque centrado en la experiencia del usuario es particularmente Util para las ESAL, ya
que permite evaluar la percepcién del beneficiario como indicador clave del valor social

generado.

Complementariamente, autores como Valentinov, Hielscher y Pies (2015) y Garcia-
Sanz-Calcedo (2014) proponen enfoques que articulan los sistemas de calidad con la teoria
organizacional, la sostenibilidad institucional y la gobernanza ética. En sus estudios,
plantean que las ESAL requieren marcos integradores que no solo midan procesos

internos, sino también resultados sociales y legitimidad ante la comunidad.

La gestion de calidad también tiene una dimensién humana. Investigaciones como
las de Pilligua (2017) y Bakker et al. (2012) han demostrado que un buen clima
organizacional, basado en el liderazgo positivo, la motivacién y la participacion activa,
incrementa la productividad, reduce la rotacion de personal y mejora el desempefio
institucional. Esto es crucial en las ESAL, donde el trabajo voluntario y la rotacién son

factores recurrentes que pueden afectar la estabilidad de los procesos.

Por ultimo, la transformacién digital también se presenta como aliada estratégica de
la calidad. Herramientas como QuestionPro, plataformas de evaluacion de impacto y

sistemas de inteligencia de negocios permiten capturar, analizar y visualizar datos para
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tomar decisiones mas informadas, fortalecer la trazabilidad y documentar aprendizajes

institucionales (QuestionPro, n.d.).

En sintesis, el presente marco tedrico articula fundamentos de la gestion de calidad,
teoria de proyectos, enfoque agil, liderazgo organizacional y evaluacion del impacto social,
ofreciendo una base conceptual robusta para analizar y proponer estrategias aplicables al
mejoramiento de los procesos en ESAL. Este cuerpo tedrico sustenta la necesidad de
transitar de una gestion empirica a una gestion estratégica basada en datos, personas y

valor social.

2.3. Marco Normativo

El marco legal que regula las entidades sin &nimo de lucro en Colombia esta
constituido por normas civiles, comerciales y fiscales. Marquez Arango (2019) explica que
las asociaciones, fundaciones y corporaciones deben cumplir con obligaciones de registro,
reportes contables, y supervisién por parte de la DIAN y las alcaldias locales, segun su nivel
de jurisdiccion. Ademas, deben mantener actualizada su informacién en el Registro Unico
Tributario (RUT), presentar informes ante las Camaras de Comercio y cumplir con
estandares de transparencia definidos por la Ley 1819 de 2016 y la Ley 43 de 1990, entre
otras.

Adicionalmente, la adopcion de sistemas de gestion de calidad en Colombia se
encuentra respaldada por la Norma ISO 9001:2015, la cual esta disefiada para ser aplicable
a cualquier organizacion, incluyendo las ESAL (ISO, 2015). Esta norma establece requisitos
en temas de liderazgo, planificacién, soporte, operacion, evaluacion del desempefio y
mejora. Su aplicacion en ESAL permite documentar procedimientos, reducir la variabilidad
en los servicios, y aumentar la confianza de los stakeholders.

El documento n.° 3 de la AECA (2012) establece lineamientos especificos para la
evaluacion del desempefio en entidades sin fines lucrativos, promoviendo el uso de
indicadores de eficacia, eficiencia, sostenibilidad e impacto. Dichos lineamientos han sido
adaptados por varias organizaciones en Latinoamérica como referencia para la mejora de
sus practicas de gestion, facilitando la alineacion entre objetivos institucionales y resultados

obtenidos.
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En el ambito territorial, también es relevante considerar la normatividad local y
departamental en materia de contratacion, supervision y ejecucion de proyectos sociales,
asi como los lineamientos de politica publica relacionados con la participacion ciudadana, el

control social y la corresponsabilidad en el desarrollo social.

3. METODOLOGIA

Debido a que el estudio utiliza un muestreo no probabilistico por conveniencia, no se
plantea una hip6tesis formal. El analisis se centra en identificar patrones y hallazgos a partir
de las respuestas obtenidas en el instrumento de recoleccion, con base en los objetivos y

preguntas de investigacion previamente formuladas.

3.1 Enfoque y alcance de la Investigacion

La investigacion adopta un enfoque mixto, con predominancia cualitativa-descriptiva,
orientado a explorar y analizar el contexto organizacional, los procesos y las practicas
relacionadas con la gestién de calidad en entidades sin animo de lucro (ESAL). Este
enfoque permite examinar en profundidad las percepciones de los directivos, colaboradores
y beneficiarios respecto al impacto de la calidad en la eficiencia organizacional y en la

satisfaccion de los grupos de interés.

El componente cualitativo permite comprender el fendmeno en su contexto real,
facilitando la recoleccion de informacion rica y contextualizada sobre las fortalezas y
debilidades de los procesos de calidad implementados. Por su parte, el componente
descriptivo contribuye a caracterizar las practicas organizacionales sin pretension de

inferencia estadistica, sino mediante andlisis directo de los datos recogidos.

El alcance de la investigacion es tematico, temporal y espacial. Tematicamente, se

centra en los sistemas de gestion de calidad en ESAL; temporalmente, abarca el periodo
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entre abril de 2024 y enero de 2025; y espacialmente, se circunscribe al municipio de

Sabaneta, Antioquia, donde se encuentran ubicadas las entidades objeto de estudio.

El presente estudio se enmarca en un tipo de disefio no experimental, transversal y
descriptivo. Se trata de una investigacion aplicada, orientada a resolver una problematica
real mediante la identificacion de estrategias y buenas préacticas. La recoleccion de
informacion se realiza en un momento especifico del tiempo, sin manipular las variables del
entorno, lo cual es consistente con el objetivo de conocer y caracterizar las condiciones

actuales de la gestion de calidad en las entidades analizadas.

3.2. Poblacién y Muestra

3.2.1. Definicion de la poblacion

La poblacion objetivo para esta investigacion estd compuesta por un grupo de
entidades sin &nimo de lucro (ESAL), que en total agrupan a 47 personas, incluyendo tanto
miembros del equipo operativo como directivos. Estas personas fueron seleccionadas en
funcién de dos criterios principales: su experiencia en la gestién de calidad y su disposicion
para participar activamente en el estudio. Esta poblacién fue considerada relevante debido
a su conocimiento y cercania con los procesos de calidad organizacional, lo que permite

obtener informacion valiosa y pertinente para los objetivos de la investigacion.

3.2.2. Muestra

La muestra fue de 43 personas seleccionadas mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, debido a que los participantes fueron escogidos
intencionalmente segln su conocimiento, experiencia directa y vinculacion con los procesos
de gestidn organizacional y calidad. El tamafio de la muestra fue definido empiricamente
con base en criterios de disponibilidad, participacion voluntaria y relevancia de la
informacion esperada. No se aplicé férmula estadistica, ya que el objetivo del estudio no es

inferencial sino descriptivo.
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3.3. Instrumentos

Se utilizé como técnica principal la encuesta estructurada, aplicada a través de un
cuestionario dirigido a los actores clave de las entidades analizadas. El instrumento fue
disefiado para obtener informacién sobre practicas de gestion de calidad, percepcion de
eficiencia organizacional y satisfaccion de los beneficiarios. Las preguntas se formularon en
su mayoria con escala tipo Likert y algunos items cerrados, permitiendo la sistematizacion
de los resultados.

3.3.1. Encuestas

Descripcidn: Se disefiaron cuestionarios con preguntas tanto cerradas como
abiertas, orientadas a medir el conocimiento y comprensién de los principios de gestion de
calidad entre los participantes. Ademas, se incluyeron escalas tipo Likert para captar las

percepciones y actitudes hacia la gestién de calidad.

Validez: Para garantizar que el cuestionario midiera de manera precisa los
conceptos de interés, se realizé una validacién de contenido, revisando el cuestionario con
expertos en el area de gestion de calidad y aplicando una prueba piloto con un pequefio

grupo de participantes.

Confiabilidad: Se us6 el coeficiente alfa de Cronbach, que debe ser superior a
0.7 para asegurar la consistencia interna de los cuestionarios. Este analisis estadistico

confirma que los elementos miden de manera uniforme el constructo de gestién de calidad.



Estrategias de calidad en entidades ESAL

23
3.3.2. Entrevistas semiestructuradas

Descripcion: Las entrevistas semiestructuradas permitieron profundizar en las
percepciones y practicas de los directivos y miembros de las ESAL respecto a la gestion de
calidad.

Caracteristicas: Las preguntas abiertas estan estructuradas para facilitar una
conversacion fluida, permitiendo a los entrevistados expandir sus respuestas y abordar
temas clave, como las practicas actuales, desafios y oportunidades en gestién de calidad.

3.3.3. Grupos focales

Descripcion: Los grupos focales estuvieron formados por empleados de
distintos niveles jerarquicos dentro de las ESAL, proporcionando un espacio para discutir

abiertamente las barreras y oportunidades en la implementacién de la calidad.

Caracteristicas: Esta técnica permitié recopilar datos sobre la percepcion
colectiva y la interaccion entre los participantes. Las discusiones fueron moderadas por un

investigador entrenado.

3.4. Descripcién de Procedimientos

Preparacion de los Instrumentos: Se realizaron pruebas piloto para ajustar los
cuestionarios y las guias de entrevistas. Ademas, se capacito a los investigadores en
técnicas de entrevista y moderacion de grupos focales para asegurar una aplicacion

homogénea de los instrumentos.

Aplicacion de Cuestionarios: Los cuestionarios se enviaron por correo

electronico a los participantes de cada ESAL, y se proporcioné asistencia a quienes
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prefirieron completarlos en persona. Las respuestas fueron anénimas para fomentar la

honestidad.

Entrevistas y Grupos Focales: Las entrevistas y los grupos focales se llevaron
a cabo en instalaciones adecuadas que aseguraron privacidad y comodidad para los
participantes. Se programé en horarios convenientes y se respetaron los protocolos éticos,
como el consentimiento informado y la confidencialidad.

Andlisis de Datos: Después de recolectar los datos, se transcribieron las
entrevistas y los grupos focales. Los cuestionarios se digitalizaron para facilitar el analisis
estadistico.
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3.4.1. Disefio metodolégico

Ruta
Metodoldgicay -
- Objetivo Instrumentos
Objetivo
Especifico
Para alcanzar este objetivo, se realizaron Las entrevistas semi-
entrevistas semi-estructuradas y grupos focales estructuradas y los
) ) y con los directivos y miembros de las ESAL grupos focales
Analizar la Situacion o _ N N
) participantes. Las entrevistas permitieron conocer permitieron captar una
Actual: Examinar el grado o o o
o el grado de conocimiento y entendimiento de los vision integral sobre la
de conocimiento y o y ) i » _
principios de gestion de calidad, asi como las percepcion y el nivel de

o » entendimiento de los ) o _ »
Objetivo Especifico 1 o . percepciones y préacticas actuales en sus implementacion de la
principios de gestion de

) proyectos. Ademas, se complement6 con un calidad en los procesos
calidad entre los o ) o
) o andlisis documental de los planes de calidad y de estas organizaciones,
miembros y directivos de o ) ) i _
procedimientos internos que las ESAL dispusieron. lo que fue esencial para

las entidades ESAL. _
determinar los puntos

fuertes y areas de

mejora.
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Objetivo Especifico 2

Detectar Obstéculos:
Identificar los principales
obstaculos y retos que
enfrentan las entidades
ESAL al implementar un
sistema de gestion de
calidad.

Para identificar los principales obstaculos y retos,
se realizé un andlisis de barreras, combinando
entrevistas en profundidad con encuestas
cualitativas dirigidas a distintos niveles jerarquicos
dentro de las ESAL. Esta combinacion de técnicas
permitio identificar factores internos (como la falta
de capacitacion o recursos) y externos (como
normativas y exigencias regulatorias) que
interferian en la implementacion de sistemas de

gestién de calidad.

El analisis gracias a las
entrevistas y
encuestas, permitié
clasificar y priorizar los
obstaculos identificados,
brindando asi una base
para desarrollar
recomendaciones que
respondan a las
necesidades especificas
de las ESAL.

Objetivo Especifico 3

Medir el Efecto: Evaluar el
efecto de la adopcion de
practicas de gestion de
calidad en la satisfaccion
de los beneficiarios y en la
efectividad operativa de

las entidades.

Para evaluar el efecto de la implementacién de
practicas de calidad en la satisfaccion de los
beneficiarios y en la efectividad operativa, se llevo
a cabo un grupo focal con representantes de
algunas ESAL que ya habian implementado
parcialmente practicas de gestion de calidad. A
través de las discusiones en los grupos focales y el
andalisis de resultados operativos (como tiempos de
respuesta y eficiencia en recursos), Se compararon
los cambios observados en los niveles de
satisfaccion de los beneficiarios y la eficiencia en

los procesos.

Los grupos focales
permitieron evaluar en
profundidad el impacto
directo de las practicas
de gestion de calidad en
la satisfaccion y
efectividad operativa de
las ESAL, brindando
datos que respaldaron el
valor de estas practicas
para la organizacion y

sus beneficiarios.

Tabla 1. Ruta Metodolégica.
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3.5. Analisis de Informacion

Para el analisis de los datos cuantitativos, se empled Google Forms y como apoyo el
software JASP, una herramienta estadistica accesible que permite realizar analisis
detallados y gréficos interpretativos. Los pasos del andlisis incluyeron:

Anélisis Descriptivo: Se calcularon medidas de tendencia central (media,
mediana) y dispersion (desviacion estandar) para describir las respuestas obtenidas en
los cuestionarios, caracterizando el grado de conocimiento sobre gestion de calidad.

Anélisis de Frecuencia: Las respuestas de las escalas Likert se analizaron

para identificar patrones de percepcion y actitudes hacia la gestion de calidad entre los

directivos y empleados de las ESAL.

3.5.1. Técnicas e instrumentos de recoleccién

1-Cuestionario para empleados y prestadores de servicios

Objetivo: Evaluar el conocimiento y aplicaciéon de la gestién de calidad en las ESAL.

(Ver Anexo 1- Encuesta en Google Forms- Pagina 46)

2- Entrevista para directivos y miembros clave

Objetivo: Identificar las estrategias de calidad implementadas en las ESAL y los

desafios percibidos. (Ver Anexo 3- Entrevista para directivos y miembros clave - Pagina 60)
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3- Grupo Focal

Objetivo: Analizar la percepcion de los empleados sobre la calidad y su

implementacién en la organizacion. (Ver Anexo 5- Grupo Focal- Pagina 68)

Tras la recoleccion de la informacién, se llevé a cabo la transcripcion detallada de las
entrevistas individuales y de los grupos focales, procurando conservar con precision las
expresiones utilizadas por los participantes para no perder la riqueza interpretativa del

contenido.

Simultdneamente, los cuestionarios fueron ingresados en formato digital y
organizados dentro de una base de datos estructurada, lo cual permitié un tratamiento
estadistico mas eficiente. En esta fase, se codificaron las respuestas cerradas y se
examinaron las abiertas, que también fueron clasificadas para ser analizadas tanto
cuantitativa como cualitativamente. El andlisis estadistico se realiz6 con el apoyo de
programas especializados, lo que posibilité la elaboracién de graficos, tablas de frecuencias
y calculos de medidas como promedios y medianas, con el propdésito de reconocer patrones

generales y vinculos relevantes entre las variables estudiadas.

3.6. Consideraciones Eticas

3.6.1. Analisis de consideraciones éticas

En el desarrollo del presente proyecto se tuvieron en cuenta las orientaciones éticas
establecidas por UNIMINUTO, especialmente lo estipulado en el Manual de ética para la
investigacion cientifica, que promueve el respeto por la dignidad humana, el consentimiento
informado, la confidencialidad y la responsabilidad social del investigador. Asimismo, se
respetaron los principios aceptados por la comunidad cientifica internacional, tales como la

autonomia de los participantes, beneficencia, no maleficencia y justicia.

Durante todo el proceso investigativo se garantizé que los participantes

(colaboradores y representantes de entidades sin &nimo de lucro - ESAL) participaran de
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forma voluntaria, sin coaccidn, y con pleno conocimiento de los objetivos del estudio. Se

aseguraron el anonimato de la informacién recolectada, la confidencialidad de los datos
sensibles y el uso exclusivo para fines académicos y de mejora organizacional. Ademas, las
entidades participantes recibieron un informe general con sugerencias constructivas, sin

juicios ni evaluaciones punitivas.

3.6.2. Instrumentos de aceptacion y autorizacion

Se utilizé un formulario de consentimiento informado, (Ver anexo 7) el cual fue
entregado y explicado a cada participante antes de iniciar el proceso de recoleccién de
informacion. Este instrumento incluia los objetivos del estudio, el caracter voluntario de la
participacion, las medidas de proteccion de datos y el derecho a retirarse del estudio en
cualquier momento sin consecuencias. Los formularios fueron firmados y archivados,
garantizando asi la aceptacién consciente y autorizacién formal de cada persona para
participar en la investigacion.
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4. RESULTADOS

4.1. Anadlisis de Resultados

Este estudio tuvo como propésito principal comprender el grado de implementacion
y percepcion de la gestiéon de calidad en entidades del sector social sin animo de lucro
(ESAL), con base en el andlisis de dos organizaciones: la Corporacién Colombia Vive y la
Fundacion Angeles por Colombia. A través de encuestas, entrevistas y un grupo focal, se
identificaron los niveles de conocimiento sobre calidad, los principales desafios en su
implementacion, y los efectos que estas préacticas tienen en la efectividad operativa y la
satisfaccion de los beneficiarios por los servicios prestados.

4.1.1. Resultados del diagnéstico sobre el nivel de conocimiento en gestion de
calidad

Los resultados que se presentan en este apartado responden al objetivo de
diagnosticar el nivel de conocimiento sobre gestién de calidad aplicado a la planificacion y
ejecucion de proyectos por parte de actores clave en entidades ESAL. Este objetivo

permiti6 identificar las percepciones, experiencias y vacios en torno a los principios de
calidad.
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Seccion 2: Conocimiento en gestion de calidad

. . . IO Copiar grafica
;Ha recibido formacion en gestion de calidad dentro de |a organizacion?

15 respumstas

Figura 1. ¢Ha recibido formacién en gestion de calidad dentro de la organizacién?

R1. Conocimiento generalizado, pero superficial

Los datos muestran que existe un conocimiento generalizado pero superficial
respecto a los principios de gestion de calidad. ElI 80% de los colaboradores de Colombia
Vive indicé haber recibido formacion, lo que demuestra un esfuerzo institucional, mientras
que un 20% indica no haberla recibido. Sin embargo, al evaluar el nivel de apropiacién, solo
el 52% se ubicé en un nivel avanzado. Este desfase entre la capacitacion y la aplicacion
practica evidencia una brecha formativa, lo cual coincide con lo planteado por Bernal Torres
(2022), quien sefala que el analisis debe generar inferencias que conduzcan a acciones

correctivas.

R2. Ausencia de una metodologia aplicada

El grupo focal profundizé esta observacion al revelar que muchos colaboradores
asocian calidad con “hacer bien las cosas”, pero sin una metodologia clara. Una
participante expreso: “No hay capacitaciones constantes ni una ruta clara sobre cémo
aplicar calidad mas alla de cumplir con las tareas”. Ademas, se identificé una desconexién
entre los niveles directivos y operativos, donde los primeros tienen mayor comprension

conceptual, pero no
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siempre logran transmitirla al resto del equipo. Segun Garcia-Sanz-Calcedo (2014),

esto impide consolidar un sistema de gestién sélido y transversal.

R3. Desconexion entre niveles directivos y operativos

En general, se observa que términos como mejora continua, estandarizacion y
enfoque al cliente son conocidos, pero no interiorizados ni aplicados con consistencia. Esto
refuerza la importancia de fortalecer la capacitacion interna y la apropiacion organizacional
del concepto de calidad como una préactica estructural, y no como un valor intangible o

aislado.

;Qué nivel de conocimiento considera gue tiene sobre los procesos de IO copiar grafice
gestion de calidad en la organizacion?

15 respuemstas

@ 1 {Nulc): No lenpa conoomiento sabre

gesidn de calidad.

3 (Maderada): Tenga conod mientos

oo algunos principios

; Conoooo bien los

pincpios ¥ ks aplico en mi labor dana.

@ 5 (Experin) Poseo amalio conodmienio
¥ parficipa en la mplemeniacion de e. ..

Figura 2. ¢(Qué nivel de conocimiento considera que tiene sobre los procesos de
gestion de calidad en la organizacion?

A pesar de que la mayoria ha recibido formacion, solo un 52% considera que posee
un conocimiento avanzado (nivel 4) sobre los procesos de calidad y los aplica en su labor
diaria. Un 20% se ubica en nivel moderado (nivel 3), mientras que el 12% tiene un
conocimiento bajo (nivel 2) y el 16% Experto (nivel 1). No se reportan respuestas en nivel 5
(experto). Esto sugiere que, si bien existe un proceso de capacitacién, no todos logran

alcanzar un dominio suficiente o traducir dicho conocimiento en acciones aplicables.



Estrategias de calidad en entidades ESAL

33
4.1.2. Resultados relacionados con los obstaculos en la implementacién de la

gestién de calidad

Los hallazgos que se analizan en esta seccién responden al objetivo de identificar
los factores que limitan la integracién de estrategias de calidad en los procesos de gestion
de proyectos en entidades sin &nimo de lucro. Este objetivo permitié evidenciar las barreras
estructurales, culturales y operativas que dificultan la institucionalizacién de la calidad en las
ESAL analizadas.

R1. Sobrecarga laboral y rotacién: obstaculos persistentes

El grupo focal revel6 que la sobrecarga de funciones impide aplicar metodologias de
calidad. Esto se ve agravado por la alta rotacién de personal, que dificulta la continuidad y
la apropiacion de procesos. Segun Jaramillo y Camargo (2021), sin participacion activa del
talento humano, es imposible consolidar procesos sostenibles de mejora continua.

R2. Falta de estandarizacion y roles definidos

En ambas entidades, los colaboradores manifestaron que no existen protocolos
unificados ni responsables claros de calidad. “Cada area hace lo que puede, pero no hay
unificaciéon”, comentd una participante. Esta situacién genera reprocesos, errores repetitivos
y bajo control. La falta de sistematizacién es un factor critico en el fracaso de muchos

modelos de gestién (Goetsch & Davis, 2016).

R3. Carencia de herramientas para medir calidad

Los encuestados manifestaron desconocimiento o poca claridad sobre los
indicadores de calidad en sus areas. Aunque algunos afirmaron que se utilizan
herramientas tecnolégicas, no sabian como se vinculan al sistema de calidad ni cémo se
evalla su impacto. Esto refleja una debilidad en la cultura de seguimiento y evaluacion,

esencial para tomar decisiones basadas en evidencia (Turbide & Laurin, 2014).
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;Considera gue la organizacion aplica procesos de mejora continua? [_EI Coplar grafico

15 respuestas

B 1 (Nada): No =e implementan procesas
de mejora confinus en |y onganizacicn.

® 2 (Pooa): S han intentada algunas
mMmijaras, pero no de forma esirecturada,

3 (Maderada): Hay procesas de mejora,

perD na siempre se aplican de maner...
@ £ (Bastanie) Se implementan mejas
de forma regular en la coganizcian
@ 5 (Totalmenta): La miejoea conlinua es

un pilar fundamental en lx organizadad. .

Figura 3. ¢ Considera que la organizacion aplica procesos de mejora continua?

El 56% de los participantes opina que la mejora continua se aplica de forma
moderada (nivel 3), mientras que un 28% considera que se implementa con regularidad
(nivel 4), y un 12% cree que se hace de forma limitada (nivel 2). Solo un 4% indica un nivel
optimo (nivel 5) y ninguno respondi6 en nivel 1 (inexistente). Estos datos reflejan que la
aplicacion de procesos de mejora continua aun es parcial y no totalmente consolidada.

i5e fomenta |la participacion del personal en propuestas para mejorar la IO copiar grafice
calidad?

15 respuestas

B 1 {Nunca): Mo se permite ni se solicia la
participaciin del personal en la mejor..

B 2 (Rara vez): Ocasionalmente se
escuchan SUQErEnCias, perD na seim..
3 (A yeoes ) Se sonpian propuesias.
pero na siempre sz levan a cabo

B £ (Frecuentemenie): Se promuese

i sribe l participascan del perso...

B 5 (Siemprel La patticpacicn del
personal es clave y 52 loman en ouen..

Figura 4 ¢ Se fomenta la participacion del personal en propuestas para mejorar la
calidad?

Un 44% indica que "a veces" se promueve la participacion (nivel 3), mientras que un
40% afirma que se promueve activamente (nivel 4). Sin embargo, el 16% reporta niveles
bajos o nulos (niveles 1y 2). Estos resultados sugieren que aun existe margen para

potenciar la participacion del talento humano, lo cual, como afirman Hernandez Sampieri y
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Mendoza (2018), es crucial para el éxito de los sistemas de calidad, ya que la apropiacion

del personal genera compromiso y mejora el rendimiento.

iSe utilizan herramientas tecnoldgicas para la gestion de calidad? IO copiar grafice

25 respumstas

B S
B Ho

Mo esioy segum

Figura 5. ¢ Se utilizan herramientas tecnoldgicas para la gestion de calidad?

Un dato alentador es que el 84% de los encuestados afirma que si se utilizan
herramientas tecnolégicas en la gestion de calidad, lo cual indica una orientacion hacia la
innovacién. No obstante, un 16% manifiesta no estar seguro, lo que podria revelar una

brecha comunicativa o falta de sensibilizacién sobre el uso de estas herramientas.

4.1.3. Resultados orientados a la evaluacion del impacto de la gestién de calidad en

la operaciéon y los beneficiarios

Este apartado responde al objetivo de evaluar como la implementacion de practicas
de gestion de calidad influye en la efectividad operativa, la satisfaccién de beneficiarios y
los resultados de los proyectos ejecutados por ESAL. Aqui se presentd la percepcion de los
colaboradores respecto al impacto directo de la calidad en su labor diariay en la

experiencia del usuario final.

R1. Practicas bésicas de calidad mejoran resultados
Los colaboradores afirmaron que practicas simples como retroalimentacion, planificacion
semanal o formatos estandarizados mejoran la organizacion del trabajo y la satisfaccion del

beneficiario. Esto refuerza lo planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes
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demostraron que la calidad percibida mejora cuando existen procesos ordenados y

consistentes.

R2. Planificacién estructurada impacta la percepcion del servicio

En el grupo focal, los colaboradores manifestaron que la planificacion estructurada,
la definicion de responsabilidades y el uso de herramientas de seguimiento generan mayor
organizacion y fluidez en la ejecucion de los proyectos. Una coordinadora expreso: “Cuando
aplicamos mejoras en el seguimiento de actividades con los beneficiarios, los resultados
fueron mucho mas efectivos y la gente nos lo manifestd”. Estos testimonios estan
respaldados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes sostienen que la calidad
del servicio impacta directamente la percepcién del usuario y la eficiencia operativa.
Asimismo, Martinez y Orozco (2020) destacan que en las ESAL, la gestién de calidad debe
estar centrada en el valor social y en la mejora constante de la experiencia de los

beneficiarios.

R3. Estandares y alianzas mejoran la operacion

La presion por cumplir con los requisitos de alianzas institucionales ha impulsado
mejoras internas. Se observo que cuando existe una exigencia externa, las organizaciones
tienden a formalizar sus procesos. Este fendmeno evidencia que el entorno puede actuar

como catalizador de la calidad, incluso en contextos con recursos limitados.

También se observé que la participacion en alianzas con entidades publicas ha
incentivado mejoras organizativas. La exigencia de cumplimiento y documentacién por parte
de aliados institucionales ha impulsado practicas de planificacién, formalizacion y

evaluacion que no estaban sistematizadas previamente.

En general, los participantes coincidieron en que, alli donde se han aplicado
practicas de calidad —aunque sean béasicas, como retroalimentacién o cronogramas—, la
organizacion ha ganado en efectividad, confianza institucional y percepcién positiva por

parte de usuarios y beneficiarios.
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Figura 6. ¢(Cree que la calidad es un valor fundamental en la organizacién?

Este gréafico muestra como los encuestados valoran la calidad dentro de la
organizacion. Aqui estan los resultados clave:

52% considera que la calidad es un principio fundamental (respuesta 5): Esto indica
gue mas de la mitad de los encuestados perciben la calidad como una prioridad central
dentro de la cultura organizacional. Esta cifra sugiere que hay una base sélida de apoyo
hacia la importancia de la calidad dentro de la empresa.

24% la considera importante, pero no siempre prioritaria (respuesta 3): Este grupo
ve la calidad como un valor relevante, pero no necesariamente en todas las situaciones.
Esto podria indicar que en algunas areas o actividades la calidad podria no ser el factor
principal a considerar, lo que puede representar una oportunidad para alinear mejor los
esfuerzos de la organizacién hacia la mejora de la calidad en todas sus dimensiones.

16% la considera importante en la mayoria de las actividades (respuesta 4): Este
segmento también valora la calidad, pero no de forma tan sélida como el primer grupo.
Aungue es positivo, sugiere que aun existen areas donde la calidad no se considera de
forma tan consistente.

8% la menciona ocasionalmente, pero no de manera consistente (respuesta 2): Este
grupo es el mas pequefio, pero sugiere que hay algunas areas dentro de la organizacion
donde la calidad no se toma en cuenta de manera continua, lo que podria ser un indicio de
falta de consistencia en la cultura organizacional o en la implementacion de los principios de

calidad.
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Figura 7. ¢ Siente que la gestion de la calidad ha mejorado su desempefio y el de su
equipo?

Este grafico refleja el impacto de la gestion de la calidad en el desempefio individual

y grupal. Los resultados son:

76% respondi6 "Si": Esta cifra es una respuesta positiva muy significativa, ya que
indica que la mayoria de los encuestados perciben una mejora en el desempefio debido a la
implementacion de politicas y practicas de calidad. Esto sugiere que la gestion de la calidad
ha tenido un impacto positivo en la productividad y eficiencia dentro de la organizacion.

24% seleccion6 "No" o "No estoy seguro": Aungque es un porcentaje menor, este
grupo plantea una preocupacion. Un 24% no percibe mejoras o no tiene una opinién clara
sobre el impacto de la gestion de la calidad. Esto podria ser indicativo de una falta de
comunicacion sobre los beneficios de la calidad o la falta de evidencia tangible de mejoras

en ciertas areas del trabajo o equipos.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas y los grupos focales revelan que,
en aquellas areas donde se han implementado practicas basicas de gestion de calidad
como la retroalimentacion continua, la mejora en los tiempos de respuesta o el uso
sisteméatico de formatos, se percibe una mayor organizacién interna y un aumento en la
satisfaccion de los usuarios y beneficiarios. En los espacios de dialogo colectivo, varios
participantes coincidieron en que cuando existen una planificacion clara, cronogramas

establecidos y procesos bien definidos, las tareas se desarrollan con mayor fluidez y se
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minimizan los errores. Ademas, se destaco que la percepcion de los beneficiarios mejora

significativamente cuando el servicio es prestado de manera ordenada y con claridad.
Una de las coordinadoras de proyectos de la Corporacion Colombia Vive expreso:
“Cuando aplicamos mejoras en el seguimiento de actividades con los beneficiarios, los
resultados fueron mucho mas efectivos y la gente nos lo manifestd.” Este tipo de
afirmaciones refuerzan la idea de que, aunque aun no se cuente con un sistema formal de
gestion de calidad, las buenas practicas aplicadas en la operacion cotidiana generan
efectos positivos inmediatos, tanto en la eficiencia interna como en la percepcion del valor

por parte del usuario final.

Estos hallazgos subrayan la importancia de avanzar hacia la institucionalizacion de
dichas practicas, con el fin de que no dependan Unicamente de la voluntad o iniciativa
individual, sino que se integren como componentes estructurales del funcionamiento
organizacional. Es relevante, ademas, reconocer que los sistemas de calidad en las
entidades sociales deben ser adaptados a su misién institucional y centrarse en los
beneficiarios como eje fundamental. En este sentido, Martinez y Orozco (2020) afirman que
un enfoque adaptado a las particularidades sociales permite construir procesos mas

transparentes y orientados al valor social.

Las respuestas analizadas también permiten identificar aspectos clave para lograr
una gestion de calidad integral. Se evidencia una cultura de mejora continua, reflejada en la
valoracion de la evaluacion constante y la capacitacion como elementos indispensables
para la evolucion de los procesos y el fortalecimiento del desempefio institucional.
Asimismo, la participacion activa del equipo emerge como un factor decisivo: practicas
como la retroalimentacion, el uso de incentivos, el liderazgo participativo y una
comunicacion interna efectiva son esenciales para alinear al personal con los objetivos de

calidad y fomentar su compromiso con la mejora.

De igual manera, el uso de herramientas digitales y tecnologias aplicadas al
monitoreo y la evaluacion se presenta como una constante en las respuestas, destacando
su utilidad para una gestion mas eficiente y trazable de la calidad. Finalmente, se resalta la
necesidad de estandarizar los procesos y establecer métricas claras que permitan medir el
impacto real de las acciones emprendidas, asegurando que las iniciativas adoptadas

generen mejoras concretas y sostenibles en el tiempo.
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5. CONCLUSIONES

A partir del desarrollo del primer objetivo especifico, orientado a identificar las
condiciones actuales de los procesos operativos y administrativos en las entidades ESAL
analizadas, se pudo evidenciar que, aunque existe una estructura funcional y una ejecucion
constante de actividades, estas carecen en gran medida de una estandarizacion formal y
sostenida en el tiempo. Las entidades operan sobre la base de la experiencia acumulada y
del compromiso de sus equipos, pero no cuentan con sistemas definidos de gestion de
calidad que garanticen la coherencia y el seguimiento efectivo de sus procedimientos. Esta
realidad genera que, en ocasiones, los procesos dependan mas de la iniciativa personal
que de una planificacion estructurada, lo cual puede afectar la sostenibilidad y eficiencia de

Sus operaciones.

En relacién con el segundo objetivo especifico, enfocado en analizar las
percepciones del personal sobre la calidad de los procesos y su impacto en los resultados,
los hallazgos revelan una alta conciencia sobre la importancia de la mejora continua y una
disposicién favorable hacia la implementacién de practicas mas organizadas. La
retroalimentacién obtenida a través de encuestas y grupos focales muestra que alli donde
se han ensayado mecanismos basicos de gestién de calidad —como cronogramas
definidos, formatos estandarizados y procesos de monitoreo—, el ambiente de trabajo
mejora, se reducen los errores y la percepciéon del usuario o beneficiario final se torna mas
positiva. Sin embargo, estas practicas no estan sistematizadas ni institucionalizadas, lo cual

limita su alcance y sostenibilidad.

Respecto al tercer objetivo especifico, que buscaba proponer estrategias viables de
gestion de calidad aplicables a las entidades sociales del estudio, se concluye que es
posible disefiar un modelo adaptado a sus particularidades, basado en principios como la
participacion del equipo, la claridad en los procesos, la medicion de resultados y el uso de
herramientas tecnolégicas. Las estrategias propuestas no requieren grandes inversiones,
sino mas bien voluntad organizacional, liderazgo participativo y una cultura institucional
orientada a la mejora continua. Se recomienda empezar por acciones simples, como la
implementacion de protocolos de atencion, la generacion de indicadores bésicos y la

capacitacion del personal en temas de calidad orientados al valor social.
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A nivel del objetivo general, que consistia en analizar como la implementacion de
estrategias de gestion de calidad puede contribuir a la mejora de los procesos operativos y
administrativos en entidades ESAL, los resultados confirman que, incluso en ausencia de
un sistema formal, las buenas préacticas aplicadas de manera puntual ya estan generando
efectos positivos. Esto indica un alto potencial para avanzar hacia esquemas mas
estructurados, que no solo mejoren la eficiencia interna, sino también la percepcion externa,

fortaleciendo la legitimidad y el impacto de las entidades ante sus grupos de interés.

Frente a la pregunta de investigacion: ¢ Cémo la implementacién de estrategias de
gestion de calidad en los procesos operativos y administrativos de entidades ESAL puede
aumentar la productividad, efectividad y mejorar las condiciones laborales para el desarrollo
exitoso de sus proyectos sociales y de servicios logisticos?, la evidencia sugiere que la
respuesta es afirmativa. Las estrategias de calidad, cuando se disefian e implementan
teniendo en cuenta las realidades del sector social, no solo son viables, sino que resultan
necesarias para garantizar la sostenibilidad, la confianza institucional y el logro de
resultados con mayor impacto social. Su incorporacion permite alinear los esfuerzos del
equipo con los objetivos institucionales, reducir la improvisacion y generar una cultura

organizacional basada en el aprendizaje y la transparencia.

En consecuencia, se recomienda avanzar en la institucionalizacién progresiva de las
practicas de gestion de calidad, priorizando inicialmente aquellas que han demostrado ser
efectivas en la operacion diaria. Se sugiere establecer protocolos basicos de operacion,
disefiar indicadores de gestion adaptados al tipo de servicios ofrecidos, y promover
espacios periédicos de evaluacion participativa. Asimismo, es fundamental fortalecer las
competencias del personal mediante formacion en herramientas de calidad enfocadas en el
sector social, e integrar tecnologias simples que faciliten el seguimiento y la toma de
decisiones basada en datos. Finalmente, es crucial que la implementacion de estas
estrategias esté alineada con la mision social de las entidades, enfocandose siempre en
generar mayor valor para los beneficiarios y en consolidar una cultura institucional sdlida,

transparente y comprometida con la mejora continua.
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Anexos

Anexo 1- Encuesta en Google Forms

Objetivo: Evaluar el conocimiento y aplicacién de la gestion de calidad en las ESAL.
Seccion 1: Datos generales

1. ¢Cudl es su tipo de vinculacién con la organizacién?
o a) Contrato fijo
o b) Prestador de servicios
o ¢) Otro (especifique)
2. ¢Cuanto tiempo lleva vinculado a la organizacion?
o a) Menos de 6 meses
o b) Entre 6 mesesy 1 afio
o ¢)Entre 1y 3 afos
o d) Mas de 3 afios

Seccién 2: Conocimiento en gestion de calidad
3. ¢Ha recibido formacién en gestion de calidad dentro de la organizacién?

e Si
¢« No

4. ¢Qué nivel de conocimiento considera que tiene sobre los procesos de gestion de

calidad en la organizacion?
o 1 (Nulo) - 5 (Experto)

Seccién 3: Aplicacién de procesos de calidad

(2]

. ¢ Considera que la organizacion aplica procesos de mejora continua?

1 (Nada) - 5 (Totalmente)

6. ¢Se fomenta la participacion del personal en propuestas para mejorar la calidad?
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o 1 (Nunca) - 5 (Siempre)

7. ¢ Se utilizan herramientas tecnologicas para la gestién de calidad?
o Si
o No

o No estoy seguro

Seccion 4: Percepcion sobre la cultura organizacional

8. ¢ Cree que la calidad es un valor fundamental en la organizacion?
e 1 (Nada) - 5 (Totalmente)

9. ¢Siente que la gestion de calidad ha mejorado su desempefio y el de su equipo?
o Si
o No
o No estoy seguro

10. ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la gestion de calidad en la organizacion?

(Respuesta abierta)

Desarrollo
Link: https://forms.gle/poZSbLb13G8y2v98A



Estrategias de calidad en entidades ESAL

Cuestionario para empleados y
prestadores de servicios de la
CORPORACION COLOMBIA VIVE

Objetivo: Evaluar el conocimiento y aplicacién de la gestion de calidad en las ESAL.

El presente cuestionario tiene como objetive conocer su percepcion sobre la gesticn de
calidad en la organizacicn, identificande fortalezas, oportunidades de mejora y &l impacto
de los procescs implementados. Sus respuestas seran tratadas con estricta
confidencialidad v utilizadas exclusivemenie para fines de investigacion.

Instrucciones:
Responda con sinceridad.

Algunas preguntas son de opcicn miltiple, en las preguntas con escala del 1 al 5,
donde 1 significa la menor valoracion y 5 la mayor, seleccions la opoion que considers
més acertada.

Agradecemos su tiempo y participacion en este estudio, el cual contribuirs al
fortalecimiento de la gestidn de calidad en la organizacion.

Iniciar sesidn en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacian

"Tu Voz, Nuestra Calidad: Construyendo Juntos un Mejor Futurg”

CORPORLCHIN

L. COLOMBIA
= VIVE
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Cuestionario para empleados y
prestadores de servicios de la
CORPORACION COLOMBIA VIVE

Iniciar sesidn en Google para guardar bo que llevas hecho. Mas informacion

En =sta seccion se recopila informacian basica sobre los parficipantes, como su tipo de
vinculacion con la organizacion y su tiempo de experiencia dentro de la mizma. Estos datos

permiten contextualizar las respuestas y analizar tendencias segin el perfil de los
encuestados.

£ Cudl es su tipo de vinculacion con la organizacion?

O a) Contrato fijo
O b} Preatador de servicios

i) c) Otro (especifique)

iCuanto tiempo lleva vinculado & la organizacion?

O a) Menos de 6 meases
() b) Entre 6 meszz y 1afia
O c) Entre 1y 3 afios

O d) Maz de 3 afios
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Cuestionario para empleados y
prestadores de servicios de la
CORPORACION COLOMBIA VIVE

Iniciar sesidn en Google para guardar ko que llevas hecho. Mas informacion

Ezsta seccion evalia el nivel de conocimiento de loz empleados y prestadores de servicios
zobre los principios y practicas de gestion de calidad en la organizacién. Se busca
determinar si han recibido capacitacidn en el tema v su grado de familiaridad con les
procesos implementades.

iHa recibido formacion en gestion de calidad dentro de la organizacion?

st
OND

£ 0ué nivel de conocimiento considera que tiene sobre los procesos de gestion de
calidad en la organizacian?

O 1 {Mulo): Mo tengo conocimients scbre gestion de calidad.

O 2 (Bajo): He escuchado sobre &l tema, pero na lo aplico en mi trabajo.
O 3 (Mederado): Tengo conocimientes bésicos y aplico alguncs principics.
O 4 {Awanzado): Conozeo bien los principios vy los aplico en mi labor diaria.

O 5 (Experto): Poseo amiplio conocimiento v participo en |a implementacion de
estrategias de calidad.
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Agui =8 analiza como e llevan & cabo los procesos de calidad dentro de la organizacion,
identificando si se implementan esténdares, herramientas tecnoldgicas y mecanismos de
migjora continua. Ademas, se buaca conocer el grado de participacidn del personal en la
optimizacion de esios procesos.

iConsidera gue |la organizacion aplica procesos de mejora continua?

O 1 {Mada): Mo se implementan procesos de mejora continua en la organizacion.
O 2 {Poco): Se han intentado slgunas mejoras, pero no de forma estructurads.

O 3 (Mederada): Hay procescs de mejora, pero no siempre se aplican de manera
consistente.

O 4 (Bastante): Se implementan mejoraz de forma regular en lz organizacion.

O 5 (Totalmente): La mejora continua es un pilar fundamental en la organizacidn y se
aplica en todos los procescs.

i 5e fomenta la participacion del personal en propuestas para mejorar la calidad?

O 1 {Munca): No se permite ni =2 solicita la parficipacion del personal en la mejora de
la calidad.

O 2 (Rara vez): Ocasionalmente se ezcuchan sugerencias, pero no se implementan.
O 3 (A veces): Se aceplan propuestas, pero no siempre =2 llevan a caba.

O 4 (Frecuentemente): Se promueve activamente |a participacion del personal en la
migjora de la calidad.

O 5 (Siempre): La participecidn del personal ez clave y se toman en cuenta sus
propusstas de manera continua.
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i 5e fomenta la participacion del personal en propuestas para mejorar la calidad?

D 1 {Nunca): Mo se permite ni == sclicita la parficipacion del personal en la mejora de
la calidad.

O 2 (Rara vez): Ocaesionalmente se escuchan sugerencias, pero no a2 implementan.
O 3 (A veces): Se aceptan propuestas, pero no siempre =& [levan a caba.

O 4 (Frecueniemente): Se promueve activamente |a participacion del personal en la
migjora de la calidad.

O S (Siempre): La participecicn del personal es clave y sa toman en cuenta sus
propuestas de manera continua.

i5e utilizan herramientas tecnoldgicas para la gestion de calidad?

) osi
) Mo

O Mo estoy seguro
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Esta dltima seccion explora la percepcidn de los encuestados sobre la importancia de la
calidad dentro de la organizacidn. Se investiga =i la calidad es wn valor fundamental en la
cultura organizacional y si los empleados consideran que las estrategias de calided han
impactado positivaments en su desemperio y en &l ambiente de trabajo.

iCree que la calidad es un valor fundamental en la organizacicn?

O 1 {Mada): La calidad no es considerada un espects relevanie en la organizacion.
O 2 {Poco): Se menciona ocasionalmente, pero no se aplica de manera consistents.

O 3 {Moderado): La calidad es importante, pero no siempre = una prioridad en los
ProceE0s.

O 4 {Bastante): La organizacion promueve la calidad en la mayoria de sus actividades.

O 5 {Totalmente): La calidad es un principio fundamental y guia todzs las decisiones y
procesos de la organizacion.

iSiente que la gestion de calidad ha mejorado su desempefio v el de su equipo?

() =i
OND

) Mo estoy seguro

i0ué sugerencias haria para mejorar la gestion de calidad en la organizacian?
(Respuests abierta)

Tu respuesta
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Anexo 2- Respuestas a la Encuesta en Google Forms

25 res;pue Stas Vincule a Hojas de célculo :

Resumen Pregunta Individual

LU Copiar grafico
iCual es su tipe de vinculacion con la organizacion?

24 respumstas
B aj Candralo fija
@ b Prestadar de servicias
B ) Otro {especifigue)
iCuanto tiempe lleva vinculado a la organizacion? IO copiar grafice

15 respuestas

B a) Menas de § meses
.h'lEn'IrEEmesesy1aFn
@ o} Entre 1 y 3 afias

B d) Mas de 3 afios
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|0 copiar grafico
iHa recibido formacion en gestion de calidad dentro de la organizacion?

5 respumstas

® S
@ Ho

i Qué nivel de conocimiento considera gue tiene sobre los procesos de IO copiar grafice
gestion de calidad en la crganizacion?

15 respuemstas

B 1 {Mulc): Mo lenpo conoomiento sabre
gesian de calidad.

§ 2 (Baja): He escuchade sobre el lema,
pero na lo aplico en mi trabajo.

B 3 {Moderada): Tengo conocmientas
bidmions y aplico algunos principios.

B 4 (Fwanzado): Conoeoo bien los
princigios y las aplico en mi lebor diana.

s {Experiol Posso amplio conocmienio
¥ participa en la implementacion de e...
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;Considera que la organizacion aplica procesos de mejora continua? |_I:I Copiar grafico

15 respuemstas

@ 1 {Mada): No se implemenlan procesas
de mejora confinws en |a onganicacion.

B 2 (Poca): Se han inlentado algunas
mejaras, pero node forma esinecturada.

#a {Moderada): Hay procesas de mejora,
pero na siempre se aplican de maner...

£ (Bastaniek Se implementan mejoras
de forma regular en la organimcidn

' X {Tofalmente): La mejora conlinua es
un pilar fundamental en lx organizecd. ..

i5e fomenta la participacién del personal en propuestas para mejorar la IO copiar grafice

calidad?

25 respumstas

B 1 {Munca): No == permibe ni se sobcta la
participacidn del personal en la mejor...

B 2 Rara waz): Doasionalmente se
escuchan SUgErencias, perD no se im...

B 3 (A veoes): Se aceptan propuestas,
pero no siempre s llevan a cabo

B 4 (Frecuentemente): Se pomuess
activarnente la participaccn del perso....

W 5 (Siempre® La participacitn del
personal es clave y e loman en cuen. ..

i5e utilizan herramientas tecnoldgicas para la gesticn de calidad? IO Copiar grafico

15 respuemstas
® S

@ No
1§ Mo esioy seguna
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iCree que |a calidad es un valor fundamental en la organizacion? |_I:I Coplar grafico

15 respuemstas

i 1 {Mada): La cafidad no es considerada
un aspecto relevante en e organizacon.
$: {Pooa): Se mencion ooasionalmente,
pero no se aplica de manera consisle...
83 {Maderada): La calidad es impafante,
P no siempre es una priovidad en ...
B 4 (Bastanie) La organizacion promuess
Ia calidad en la mayoria de sus sciivid. ..

W 5 (Totalmente): La calidad e= un
prncipic fundamental v guis iodas las. .

i Siente que la gestion de calidad ha mejorado su desempenio v el de su IO cepiar grafico
eguipo?

15 respumstas

S
# Ho
B Ho esioy segum
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;Qué sugerencias haria para mejorar la gestion de calidad en la organizacion?

(Respuesta abierta)

15 respuemstas
Realizar evaluaciones pericdicas del desempeno.
Revisar el flujo de trabajo para evitar cuellos de botella.

Hacer charlas y capacitaciones para todas las areas para que todos tengamos mejor conocimients sobre
la calidad en cada uno de los procesos de la empresa

Implementar mas programas de formacian en calidad.

Hacer auditorizs internas mas frecuentes.

Reconocer el esfuerza del equipo con incentivos.

Facilitar mas herramientas digitales para monitores de calidad.
Crear un canal para recibir sugerencias sobre calidad.

Capacitaciones mds practicas sobre calidad.

Evaluar el impacto de las mejoras implementadas.
Implementar mas herramientas tecnoldgicas.
Estandarizar mas los procesos.

Tener reunicnes de seguimiento de calidad.

Definir métricas claras de calidad y su impacto.
Incorporar mejores practicas de otras organizaciones.
Promover un liderazgo mas participativo

Mejorar la comunicacién interna entre areas.
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Crear mas espacios de discusidn sobre calidad y mejora continua.
Asegurar que todos los procesos esten documentades.

Formar un comité de mejora continua.

Mayor participacion del personal en decisiones.

Generar incentivos para quienes propongan mejoras.

Capacitar mds sobre calidad y procesos.

Hacer més capacitaciones, organizar mas las actividades, para evitar en algunas ocasiones pasos
innecesarios en los procesos

Aumentar el enfogque en |a experiencia del usuario/beneficiario y mejorar los procesos con el cliente
referente a las solicitudes de los proyectos
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Anexo 3- Entrevista para directivos y miembros clave

Proyecto de investigacion:
“Gestion de calidad en |a gerencia de proyectos sociales en entidades sin dnimo de lucro (ESAL)”
Objetivo de la entrevista:

identificar as estrategias de calidad impiementadas en las ESAL y los desafios percibidos por ios actores
dave.

Entrevistadores

Oscar Foronda y Daniela Naranjo

Entrevistados:

Directivos y miembros dave de la Corporacion Colombia Vive y Fundacion Angeles por Colombia

[] Preguntas de la entrevista:

1.
2.

S I R SR

o ®»

10,
1
12

13

1Como describina 13 cultura de calidad dentro de la organizacion?

Qué estrategias han implementado pars mejorar |3 gestidn de calidad en los procesos sdministrativos
y operativos?

. [Cuales considera que son 05 principaies retos en 'a implementacion de estrateglas de calidad?

1Qué acclones han implementado para mejorar 3 calidad en la ejecucion de proyectos?
(Como influye 13 gestion de calicad en |a sostenifdad y crecimiento de 13 organizacion?
1Como garantizan la casdad en |2 ejecucion?

(Existen indicadores de cal'dad definidos en 13 organzacion? ;Como se miden?

iCudles han sido os aprendizajes en 1o gestion de calidad?

1COMO invoiucran a 105 empleados en 1a meiora continua?

1Qué nerramientas tecnoldgicas utizan para |a gestion de calidad?

1Como evai(an (3 satisfaccion de los beneficiarios y cllentes de la organizacion?

Cudles considera que son 105 aspectos dave que diferencian la gestion de calidad en una ESAL en
COMPAracion con una empresa privada?

iCudles son 103 proximos pasos para fortalecer 1 gestion de calidad en 1a organizacion?

Firma del entrevistador:
Firma del entrevistado:
Fecha:
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Anexo 4- Desarrollo de la Entrevista sobre Gestion de Calidad en ESAL

Fecha: lunes 17 de marzo de 2025
Hora: 8:00 am

Lugar: Calle 60 B sur # 44-100 Piso 16 (Sabaneta-Antioquia)

? Entrevistadores: Oscar Foronda y Daniela Naranjo

? Entrevistados:

Corporacion Colombia Vive:

o (Representante Legal)
o (directora de Proyectos)
o (Abogado)

Fundacién Angeles por Colombia:

o (Representante Legal)
o (Comercial)
o (Coordinadora de Proyectos)

Duracién: 6 minutos por persona
Objetivo: Conocer como se implementa la gestion de calidad en ambas ESAL, sus

desafios y oportunidades de mejora.

o Primera Entrevista: Representante Legal (Corporacién Colombia
Vive)

Oscar: Sefior, gracias por acompafiarnos. Empecemos con una pregunta clave:

¢ Como describiria la cultura de calidad dentro de la corporacion?

Representante Legal: Gracias a ustedes. La calidad es un pilar fundamental para

nosotros, pero sabemos que aln tenemos mucho por mejorar. En nuestros proyectos
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buscamos garantizar impacto real en las comunidades, lo que implica estandarizar

procesos y asegurar la eficiencia en cada etapa.

Daniela: ¢, Cuales considera que son los principales retos en la implementacion de

estrategias de calidad?

Representante Legal: La falta de recursos es un reto constante. Ademas, como
ESAL, dependemos de financiacion externa, lo que hace dificil mantener estandares de
calidad sostenibles en el tiempo. También esta la resistencia al cambio dentro de los

equipos, pero estamos trabajando en capacitaciones para superar eso.

Oscar: ¢Qué acciones han implementado para mejorar la calidad en la ejecucion de

proyectos?

Representante Legal: Hemos estructurado manuales operativos, mejorado la
comunicacion interna y estamos explorando herramientas digitales para el monitoreo y

evaluacién de impacto.

Daniela: ¢ Como influye la gestién de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizacion?

Representante Legal: Es clave. Tener procesos de calidad bien definidos nos
permite acceder a mas alianzas estratégicas y financiamiento. Cuando una organizacion
demuestra ser eficiente, transparente y con impacto real, se vuelve mas atractiva para

cooperantes y donantes.

Oscar: Sefior, ¢qué estrategias han implementado para mejorar la gestion de

calidad en los procesos administrativos y operativos?

Representante Legal: Hemos trabajado en la sistematizacion de procesos,
mejorando la trazabilidad de cada proyecto. Ademas, hemos implementado auditorias

internas para detectar areas de mejora.
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Daniela: ¢ Como evallan la satisfaccidén de los beneficiarios y clientes de la

organizacion?

Representante Legal: Realizamos encuestas periddicas y reuniones con la
comunidad para recibir retroalimentacion. Adaptamos nuestros procesos en funcion de los

comentarios obtenidos.

o Segunda Entrevista: Directora de Proyectos (Corporacion Colombia
Vive)

Daniela: Sefora, desde la direccidn de proyectos, ¢como garantizan la calidad en la

ejecuciéon?

Directora de Proyectos: Nuestro enfoque esta en la planificacion. Implementamos
metodologias como el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y tenemos reuniones

periddicas para evaluar avances y hacer ajustes.
Oscar: ¢Cudles han sido los aprendizajes en la gestion de calidad?

Directora de Proyectos: Hemos aprendido que no se trata solo de cumplir
indicadores, sino de garantizar que el impacto sea medible y sostenible. La clave ha sido

involucrar al equipo en la toma de decisiones para que todos se apropien de los procesos.

Daniela: ¢ Cémo influye la gestién de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizaciéon?

Directora de Proyectos: Nos permite optimizar recursos y mejorar la toma de
decisiones. También nos ayuda a demostrar a nuestros financiadores que los proyectos

tienen un impacto real, lo que facilita la continuidad de la financiacion.
Daniela: ¢Qué herramientas tecnologicas utilizan para la gestion de calidad?

Monday que es una herramienta de gestion de proyectos, por ahora mas que todo

para el proceso de solicitudes de compras y programacion de logistica de eventos.
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o Tercera Entrevista: Abogado (Corporacién Colombia Vive)

Oscar: Sefior, desde el punto de vista legal, ¢como se vincula la gestion de calidad

con la normatividad vigente?

Abogado: Es fundamental. Las ESAL operamos bajo estrictas normativas, y
garantizar la calidad no solo nos ayuda a optimizar recursos, sino gue también asegura

transparencia ante los entes de control y donantes.

Daniela: ¢Qué riesgos legales enfrenta una ESAL cuando no implementa

estrategias de calidad?

Abogado: Puede afectar su credibilidad y limitar el acceso a financiamiento.
Ademas, si no hay controles adecuados, pueden surgir problemas de cumplimiento con

entidades regulatorias.

Oscar: ¢Como influye la gestion de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizaciéon?

Abogado: Una organizacion que cumple con los estandares de calidad reduce

riesgos legales, mejora su reputacion y garantiza su permanencia en el tiempo.

Oscar: Sefior, ¢existen indicadores de calidad definidos en la organizacién? ¢ Cémo

se miden?

Abogado: Si, manejamos indicadores clave como tiempos de respuesta en la
ejecucion de proyectos, nivel de satisfaccion de beneficiarios y cumplimiento de metas

establecidas.

Daniela: ¢, Cudles considera que son los aspectos clave que diferencian la gestién

de calidad en una ESAL en comparacion con una empresa privada?

Abogado: En una ESAL, la calidad no solo se mide en términos de rentabilidad,
sino en impacto social. Esto nos obliga a evaluar resultados desde una perspectiva mas

humanitaria.
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o Cuarta Entrevista: Representante Legal (Fundacién Angeles por

Colombia)

Oscar: Sefiora, ¢,coémo percibe la gestion de calidad en la Fundacion Angeles por

Colombia?

Representante Legal: La calidad es el alma de nuestra operacion. Trabajamos con
poblaciones vulnerables, por lo que cada recurso debe ser utilizado de la mejor manera.
Implementamos auditorias internas y mediciones de impacto para asegurarnos de que

cumplimos nuestros objetivos.
Daniela: ¢, Cual ha sido el mayor desafio en este proceso?

Representante Legal: Adaptar los procesos de calidad a una estructura que no
siempre es rigida. A diferencia del sector privado, en una ESAL trabajamos con muchas
variables externas, lo que nos obliga a ser flexibles sin perder la rigurosidad en nuestros

estandares.

Oscar: ¢Como influye la gestion de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizaciéon?

Representante Legal: Nos permite consolidarnos como una organizacién confiable
y eficiente. Esto se traduce en nuevas oportunidades de cooperacion y expansion de

proyectos.
Oscar: Sefiora, ¢como involucran a los empleados en la mejora continua?

Representante Legal: Tenemos reuniones peridédicas donde el equipo comparte
ideas y detecta oportunidades de mejora. También realizamos encuestas internas para

identificar necesidades.
Daniela: ¢Qué herramientas tecnologicas utilizan para la gestion de calidad?

Representante Legal: Actualmente usamos plataformas de gestion de proyectos y

bases de datos compartidas para mejorar el seguimiento de nuestras iniciativas.
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o Quinta Entrevista: (Comercial, Fundacién Angeles por Colombia)

Oscar: Sefior, desde el area comercial, ¢,como impacta la calidad en la

sostenibilidad financiera de la Fundacion?

Comercial: Es clave. Cuando demostramos procesos de calidad bien estructurados,
logramos atraer méas aliados y financiamiento. La calidad nos da credibilidad y confianza

con nuestros donantes y clientes.
Daniela: ¢Qué estrategias han implementado para fortalecer esta percepcién?

Comercial: Generamos reportes detallados de ejecucion, implementamos
encuestas de satisfaccion con nuestros beneficiarios y estamos trabajando en

certificaciones de calidad que nos permitan posicionarnos mejor.

Oscar: ¢Como influye la gestién de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizacion?

Comercial: Nos da estabilidad financiera y nos abre puertas para acceder a mas

fondos de cooperacion.

Oscar: Comercial, ¢,como evaliian la satisfaccion de los beneficiarios y clientes de la

organizacion?

Comercial: Aplicamos encuestas después de cada intervencidn y hacemos visitas

de seguimiento para verificar el impacto real de nuestros proyectos.

Daniela: ¢, Cudles son los proximos pasos para fortalecer la gestion de calidad en la

organizacién?

Comercial: Queremos consolidar un sistema de evaluacion mas robusto, integrando

herramientas de analisis de datos para medir el impacto de manera mas efectiva.
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o Sexta Entrevista: (Coordinadora de Proyectos, Fundacién Angeles

por Colombia)

Daniela: Coordinadora de Proyectos, ¢como se implementan los estandares de

calidad en la ejecucion de proyectos?

Coordinadora de Proyectos: Nos enfocamos en tres pilares: planificacion,
monitoreo y mejora continua. No solo documentamos cada etapa del proceso, sino que

realizamos retroalimentaciones constantes con el equipo y los beneficiarios.

Oscar: ¢Como manejan la resistencia al cambio cuando se introducen nuevas

estrategias de calidad?

Coordinadora de Proyectos: Con formacion y sensibilizacién. Muchas veces los
equipos sienten que la calidad es una carga adicional, pero cuando ven que realmente

mejora su trabajo, empiezan a adoptarla como parte natural de sus funciones.

Daniela: ¢ Como influye la gestién de calidad en la sostenibilidad y crecimiento de la

organizacion?

Coordinadora de Proyectos: Nos ayuda a trabajar con mayor eficiencia, reducir

desperdicios y mejorar la ejecuciéon de los proyectos.

Oscar: Coordinadora de Proyectos, ¢qué estrategias han implementado para

mejorar la gestion de calidad en los procesos administrativos y operativos?

Coordinadora de Proyectos: Hemos mejorado la documentacion de procesos y
establecidos protocolos mas estrictos para el control de calidad en la ejecucién de

actividades.
Daniela: ¢ Cudles han sido los aprendizajes en la gestiéon de calidad?

Coordinadora de Proyectos: La calidad no es un tema exclusivo de la
administracion, sino un compromiso de todo el equipo. Involucrar a cada &rea ha sido clave

en la mejora de procesos.
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Fin de la Entrevista

Fue una conversacion muy enriquecedora. Nos llevamos aprendizajes clave sobre
cémo la calidad es fundamental en el sector social y como las ESAL pueden fortalecer su
impacto con procesos bien estructurados. Sin duda, la clave esta en la capacitacion, la

medicion de impacto y la adaptacién de estrategias. Y les Agradecimos a cada uno por
compartir su experiencia.

Duracién total de la entrevista: 36 minutos aprox. (6 minutos por persona).
Anexo 5- Grupo Focal
Objetivo: Analizar la percepcion de los empleados sobre la calidad y su

implementacién en la organizacion.

Participantes:

. 6 empleados de Corporacion Colombia Vive

. 6 empleados de Fundaciéon Angeles por Colombia

. Diferentes niveles jerarquicos (coordinadores, administrativos y

operativos)
Metodologia:

. Duracién: 60 minutos

. Moderadores: Oscar y Daniela

. Dinamica:
o Presentacion de los participantes (10 min)
o Preguntas clave con discusion guiada (40 min)
o Conclusiones y cierre (10 min)

Preguntas clave:
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1. ¢, Qué significa para ustedes la gestion de calidad en la organizacion?
2. ¢,Coémo perciben el impacto de la gestion de calidad en su trabajo diario?
3. ¢ Qué buenas préacticas han notado dentro de la organizacion en términos
de calidad?
4, ¢, Cudles son los principales obstaculos para mejorar la calidad en los

procesos internos?

5. ¢, Qué sugerencias harian para fortalecer la cultura de calidad?

Resultados esperados:

. Identificacién de barreras y oportunidades de mejora.
. Percepcion sobre la efectividad de la gestion de calidad.
. Comparacion entre ambas ESAL.

Anexo 6- Desarrollo Grupo Focal

Fecha: lunes 17 de marzo de 2025

Hora: 9:00 am

Lugar: Calle 60 B sur # 44-100 Piso 16 (Sabaneta-Antioquia)
Moderadores: Oscar Foronda y Daniela Naranjo
Presentacion de los Participantes (10 min)

Después de realizar la entrevista con los directivos, entregamos un dulce, luego con
los otros participantes para el Grupo Focal, les dimos la bienvenida, fue un espacio para
una conversacion abierta y constructiva. Para empezar, hicimos la presentacion
mencionando nuestro nombre y area de trabajo. Ademas, compartimos en una frase sobre

el significado de la calidad en su labor diaria.

También les dimos unas tarjetas donde pudieron escribir una fortaleza y una barrera

gue identifican en la gestién de calidad dentro de la organizacion.
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Informe de las respuestas de los participantes a las preguntas Clave con

Discusién Guiada (40 min)

Para identificar los participantes de la Corporacion Colombia Vive (CCV) y para

identificar los participantes de la Fundacion Angeles por Colombia (FAC).
@ Oscar: Vamos con nuestra primera pregunta...

Pregunta 1: ;/Qué significa para ustedes la gestion de calidad en la

organizacion?

Disefiador (CCV): Para mi, calidad significa que lo que producimos en disefio y

publicidad cumpla con las expectativas del cliente y con los estandares de la empresa.

Docente del proyecto UAI (CCV): En mi caso, se trata de garantizar que los
estudiantes reciban un aprendizaje significativo y que se midan los resultados educativos de

forma clara.

Analista administrativa (FAC): Para mi, la calidad es sinénimo de eficiencia en los
procesos administrativos, evitar reprocesos y asegurar que los recursos se usen de manera

efectiva.

Coordinador logistico (FAC): Calidad es que todo salga bien en la organizacién de

los eventos y que haya una buena planeacion para evitar improvisaciones.

€ Daniela: Interesante, ahora hablemos de su impacto en el dia a dia...

Pregunta 2: ;,Como perciben el impacto de la gestion de calidad en su trabajo

diario?

Auxiliar contable (CCV): Nos ayuda a mantener orden y control en las cuentas. Si

no tenemos estandares claros, todo se vuelve un caos.

Sistemas (FAC): Nos permite mejorar la seguridad y eficiencia de los procesos

informaticos, evitando fallas en el servicio.
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Instalador (CCV): Si seguimos procesos de calidad en la instalacion de estructuras

y sefalética, evitamos retrabajos y cumplimos mejor con los tiempos.

@ Oscar: Ahora enfoquémonos en lo positivo...

Pregunta 3: ¢(Qué buenas practicas han notado dentro de la organizacion en

términos de calidad?

Produccion (CCV): La planificacion anticipada ha mejorado mucho. Ahora sabemos

con mas tiempo qué materiales necesitamos y eso ha reducido retrasos.

Compras (FAC): Se ha implementado un control més estricto de proveedores,

garantizando mejores insumos y evitando pérdidas econémicas.

Gestion Humana (CCV): Hemos fortalecido la retroalimentacién con el personal, lo

gue nos ha permitido ajustar procesos y mejorar el ambiente laboral.

@ Daniela: No todo es perfecto, asi que hablemos de los desafios...

Pregunta 4: ¢ Cuales son los principales obstaculos para mejorar la calidad en

los procesos internos?

Abogada Junior (FAC): Muchas veces la falta de capacitacion hace que los

empleados no comprendan del todo la importancia de ciertos procedimientos.

Impresor (CCV): A veces la maquinaria no esta en 6ptimas condiciones y eso

afecta la calidad del producto final.

Contadora (FAC): La sobrecarga laboral dificulta el seguimiento detallado de cada

proceso, lo que puede afectar la calidad.

@ Oscar: Por ultimo, enfoquémonos en el futuro...
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Pregunta 5: ¢ Qué sugerencias harian para fortalecer la cultura de calidad?

Productor musical (FAC): Implementar mas capacitaciones practicas sobre

calidad, especialmente en temas técnicos y operativos.

Coordinador de proyectos (CCV): Crear un comité de calidad que evallue

constantemente los procesos y proponga mejoras.

Sistemas (CCV): Invertir en herramientas digitales que automaticen tareas y

reduzcan el margen de error.

Disefiador (FAC): Dar mayor reconocimiento a los empleados que implementan

buenas practicas de calidad.
Conclusiones y Cierre

Les dimos las Gracias a todos por su participacion. Identificamos fortalezas como la
planificacion y el control de procesos, pero también desafios como la falta de capacitacién y
sobrecarga laboral. Nos llevamos varias ideas clave, como la necesidad de mejorar la

comunicacion interna, invertir en tecnologia y crear un comité de calidad.
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Anexo 7 — Formato de Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPACION EN INVESTIGACION

Titulo del proyecto:

Gestion de calidad en la gerencia de proyectos sociales en entidades sin animo de lucro

Investigadores principales:
Daniela Naranjo Gutiérrez

Oscar Eduardo Foronda Zapata
Universidad Minuto de Dios — UNIMINUTO

Programa: Administracién de Empresas

Objetivo de la investigacion:

El presente proyecto tiene como objetivo analizar e implementar estrategias de
gestion de calidad en los procesos operativos y administrativos de entidades sin &nimo de
lucro (ESAL), con el fin de aumentar la productividad, efectividad y mejorar las condiciones
laborales.

Participacién voluntaria:

La participacion en este estudio es completamente voluntaria. Usted puede negarse
a participar o retirarse en cualquier momento, sin ninguna consecuencia.

Procedimiento:

La participacion consiste en responder entrevistas, encuestas o facilitar informacion
relevante sobre los procesos internos de su organizacion, siempre dentro de los limites
definidos y acordados previamente.

Confidencialidad:

La informacién recolectada sera tratada con absoluta confidencialidad. No se
revelara el nombre de los participantes ni de las entidades. Los datos seran codificados y
utilizados solo para fines académicos.

Riesgos y beneficios:

No existen riesgos fisicos o psicolégicos derivados de la participacion. Los

beneficios incluyen recibir un diagndstico y recomendaciones generales para mejorar los

procesos de la organizacion.
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6. Uso de la informacion: Los resultados seran utilizados unicamente en el contexto del
presente trabajo de investigacion y podran ser compartidos con la universidad, conservando

el anonimato de los participantes.

DECLARACION DEL PARTICIPANTE:

He leido (o me han leido) la informacién contenida en este consentimiento informado. He
tenido la oportunidad de hacer preguntas, las cuales han sido respondidas
satisfactoriamente. Entiendo que mi participacion es voluntaria y que puedo retirarme en

cualquier momento.

Nombre del participante:

Documento de identidad:

Firma del participante:
Fecha: / /

Firma del investigador responsable:

Nombre:

Firma:
Fecha: / /




