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Introduccion

Esta investigacion surge por la falta de credibilidad y el mal funcionamiento en cuanto a
la prestacion del servicio que tienen las entidades publicas en Colombia, como es notorio, la
prestacion del servicio por parte de la administracién publica resulta ser ineficaz e ineficiente; el
gobierno en su intento por mejorar la administracion, implemento la Norma Técnica de Calidad
Para la Gestion Publica NTCGP, que busca agilizar y optimizar la prestacion del servicio en las
entidades; por tanto se realizé la investigacion en la Superintendencia de Sociedades.
Enfatizando el problema a cuél ha sido el alcance que ha tenido la implementacion de la Norma
Técnica de Calidad Para la Gestion en la Superintendencia de Sociedades.

El estudio de esta problematica socio- juridico se hizo por el interés que generé en el
grupo investigador la problematica planteada en cuanto al alcance y la implementacion en la
superintendencia de esta norma técnica, después cumplir los objetivos planteados, se pudo
establecer la confirmacion de la hip6tesis, pero también se encontraron ciertos aspectos tanto

positivos como negativos que seran desarrollados mas adelante.

Es de suma importancia mencionar que para la ejecucion de esta investigacion se utiliz6
una metodologia de caracter cualitativo, en tanto que la recoleccion de datos se realizd partiendo
de la descripcidn, la observacion, el analisis y la interpretacién de los actores de la investigacion;
sin hacer uso de mediciones numeéricas o estadisticas. Utilizando cuatro fases donde la primera
sera exploratoria, con ella se recolecto la mayor informacién posible sobre el problema
planteado, la segunda descriptiva, la tercera comparativa y la ultima confirmativa. Cabe sefialar
que esta etapa de la investigacion fue de suma importancia ya que oriento el estudio de una

forma coordinada y coherente.



e Planteamiento del Problema

Colombia, al constituirse como un Estado social de derecho y para cumplir a cabalidad
con sus fines, se crearon las entidades del estado, a las cuales se les encomendd el ejercicio de
las funciones que fueron atribuidas por la Constitucion y la ley; garantizando de esta manera el
efectivo ejercicio y proteccion de los derechos de todos los habitantes del territorio colombiano y
la satisfaccion de sus necesidades; sin embargo, a lo largo del tiempo se ha evidenciado que por
falta de eficacia, eficiencia, mal funcionamiento y baja calidad en el desarrollo de la gestion
publica se ha perdido la credibilidad en dichas sedes administrativas, fendémeno que ha
conllevado a la deslegitimacion de las entidades publicas por parte de la ciudadania. Es por la
anterior que se optd por incorporar un sistema de gestion de calidad en las entidades del Estado
pertenecientes a la rama ejecutiva, lo anterior con el fin de mejorar el desempefio y capacidad de
dichas entidades para de esta manera proporcionar servicios que suplan las necesidades de la
ciudadania y poder brindar a los habitantes del territorio colombiano una efectiva proteccion de
sus derechos en sede administrativa, evitando de esta manera recurrir a la jurisdiccion.

El sistema de gestion de calidad ya mencionado ha sido desarrollado por la ley 872 del
2003, el Decreto 4110 del 2004 y la Norma Técnica de Calidad Para la Gestién Publica NTCGP
1000:2004; directrices normativas que han sido incorporadas paulatinamente por las entidades
del Estado pertenecientes a la rama ejecutiva; con el fin de establecer un sistema uniforme de
gestion de calidad, orientado a satisfacer los objetivos descritos.

Por lo anterior, y con el fin de determinar la eficacia y eficiencia de la implementacion de
la NTCGP, se realiza la siguiente formulacion:

¢ Cual ha sido el alcance de la implementacion de la Norma Técnica de Calidad Para la

Gestion Publica NTCGP en la Superintendencia de Sociedades durante los afios 2007 al 20127
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o Hipotesis

Una posible respuesta a la problematica planteada es que la norma técnica de calidad ha
resultado efectiva, ya que desde su implementacion ha logrado que la Superintendencia de
Sociedades preste un servicio mas eficiente y eficaz.

Con ello se pretende que se cumplan los estandares de calidad como lo son la prestacion
del servicio, auditorias, eficacia de los principios y demas reglamentos que establece la norma, el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad en las superintendencia resulta ser efectivo para
el desarrollo de los cometidos de la administracién, puesto que este sistema establece los
parametros internos por los cuales cada entidad publica debe orientar su funcion, evidentemente
cumpliendo y desarrollando los principios de la administracion publica.

En conclusion, la hipotesis planteada es: “La NTCGP ha contribuido con el buen
funcionamientos de la Superintendencia de Sociedades, ya que ha optimizado la prestacién del
servicio, dandole cumplimiento a los fines esenciales del Estado y principios del procedimiento
administrativo consagrados en la Ley 1437 del 2011; garantizando de esta manera los derechos

consagrados en la Constitucion Politica”.

e Objetivos
Objetivo General
Determinar la influencia de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
Superintendencia de Sociedades durante los afios 2007- 2012.
Objetivos Especificos
I. Recopilar la normatividad colombiana que desarrolla la implementacion del sistema de

gestion de calidad en las entidades publicas durante los afios 2007 — 2012.
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ii.  Describir los paramentos bajo los cuales se ha desarrollado la implementacion del
sistema de calidad en la Superintendencia de Sociedades

iii.  Comparar el cambio en el funcionamiento de la Superintendencia de Sociedades tras la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

iv.  Indicar los resultados obtenidos con la implementacion de la NTCGP en la

Superintendencia Sociedades.

Es de gran importancia destacar que para cumplir con el fin tltimo de la presente
investigacion, encaminado a determinar la influencia de la implementacion del sistema de
gestion de calidad en la Superintendencia de Sociedades durante los afios 2007- 2012; se
desarrollaron y cumplieron a cabalidad cada uno de los objetivos especificos trazados; iniciando
con la recopilacién de informacion y como consecuencia la creacion de una base de datos, para
de esta manera tras realizar un andlisis de la misma, describir los parametros bajo los cuales ha
sido implementada la NTCGP en la Supersociedades y asi mismo realizar un estudio
comparativo de los cambios en el funcionamiento de la Superintendencia tras la implementacién
de este sistema de calidad, logrando indicar los resultados obtenidos con la implementacion de la

NTCGP en la Superintendencia de Sociedades.

« Disefio Metodoldgico
Para el desarrollo de la presente investigacion se realizara un estudio retrospectivo sobre
el alcance de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Superintendencia de

Sociedades durante los afios 2007 a 2012; constituyéndose de esta manera como una
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investigacion transversal, cuyo fin Gltimo es determinar cuél ha sido la influencia de dicho
sistema en la gestion publica.

Para lograr el cometido de la investigacion, se ha establecido como fuentes de
informacion las leyes, decretos y circulares que crean, incorporan y desarrollan dicho sistema de
calidad; a su vez se constituye como fuente la Norma Técnica de Calidad Para la Gestién Publica
NTCGP 1000:2004 le cual se encarga de desarrolla a cabalidad los pardmetros y lineamientos del
sistema de gestion de calidad; también se entenderan como fuentes los libros, articulos, trabajos
de grado y monografias que desarrollen el tema en cuestion. Es por lo anterior que el enfoque
metodoldgico adoptado para la presente investigacion es de caracter cualitativo, en tanto que la
recoleccion de datos se realiza partiendo de la descripcidn, la observacion, el anélisis y la
interpretacion de los actores de la investigacion; sin hacer uso de mediciones numéricas o
estadisticas.

Por otro lado, la investigacion que se va a realizar esta conformada por varias tipologias,
los cuales se evidencian durante el proceso de esta misma; para iniciar se realizara una
investigacién exploratoria, en tanto que en primera medida se buscara y recopilara la
informacion que desarrolla el planteamiento realizado; en segunda medida, se efectuara una
investigacion descriptiva, con el fin de identificar los paramentos bajo los cuales se ha
desarrollado la implementacion del sistema de calidad en las entidades publicas; en tercera
medida el rumbo de la investigacion serd comparativo, puesto que se pretende comparar la
metodologia adoptada por las diferentes entidades de la rama ejecutiva para la implementacion
del sistema de calidad; y por Gltimo se optara por una investigacion confirmatoria, puesto que
con los resultados se planea comprobar la hipotesis planteada a través de la evidencia empirica

realizada.
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Ahora bien, la técnica de investigacion adoptada es el analisis de documentos, puesto que
es a partir de la informacién que reposa en las fuentes encontradas que se podra dar desarrollo a
la investigacion, por lo anterior y para el procesamiento y andlisis de la informacién se
emplearan como instrumentos de recoleccion cuadros comparativos, mapas conceptuales y fichas
de resumen analitico del escrito -RAE-.

Para finalizar, frente al desarrollo de la investigacion se han establecido una serie de
fases, iniciando con la recopilacion de las fuentes de informacién, la cual se llevara a cabo
haciendo uso de las técnicas e instrumentos descritos anteriormente; en la segunda fase, se haré
una descripcion de los paramentos bajo los cuales se ha desarrollado la implementacién del
sistema de calidad en las entidades publicas, en la tercera fase se pretende hacer un estudio
comparativo de la metodologia adoptada por las diferentes entidades de la rama ejecutiva para la
implementacién del sistema de calidad; y para finalizar se indicara cuéles han sido los resultados
obtenidos con la implementacion de dicho sistema. Las fases anteriormente descritas estan
orientadas a cumplir con la finalidad de determinar cudl ha sido la influencia de la
implementacién del sistema de gestion de calidad en la Superintendencia de Sociedades durante

los afios 2007- 2012.

e Resultados Esperados
Con el presente estudio se busca establecer cuél ha sido la influencia del sistema de
gestion de calidad en la Superintendencia de Sociedades, con ello se espera que la investigacion,
desde un enfoque cualitativo y siguiendo las pautas y lineamientos de la universidad, se logre
determinar partiendo de un estudio socio juridico, si efectivamente las politicas que ha

implementado el estado han sido eficientes y eficaces, o si por el contrario estas no han logrado
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cumplir con los fines esenciales del Estado y principios del derecho administrativo, ademas se
espera que con la investigacion se haga un aporte a futuros estudios que abarquen la materia
fuente de esta investigacion.

Asi mismo se busca llegar a unos resultados donde el estudio detallado de la norma
permita determinar, si es efectiva o no la optimizacion de la prestacion del servicio,
estandarizacion y satisfaccion efectiva de los ciudadanos en la superintendencia; dado que
como se ha venido evidenciando esta es una de las grandes problematicas en las entidades de
Colombia, y es por lo anterior, que mediante la NTCGP se procura dar solucion a las falencias
presentadas y de esta manera satisfacer las necesidades de los ciudadanos y garantizar sus
derechos.

En conclusién, mediante el andlisis de documentos, material juridico y libros; se
realizara un estudio comparativo entre los fundamentos teérico-legales y la gestion actual de la
Superintendencia de Sociedades, lo cual permitird observar el funcionamiento de estos
organismos desde la implementacién de la norma técnica de calidad de la gestion publica, para
determinar si se ha optimizado el funcionamiento interno y la prestacion del servicio a los

ciudadanos.
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Capitulo |
Fundamentacién Tedrica de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica

-NTCGP-

Con el prop6sito de que el lector tenga una mejor comprension de la investigacion y
conozca las nociones y fundamentos de la misma; en este capitulo se desarrollaran los
conceptos claves, de igual manera, se expondré la teoria en la cual se basa la investigacion y

su estrecha relacién con la implementacion de la NTCGP.

1.1. Conceptos Principales
Teniendo en cuenta el contenido de la investigacion es necesario puntualizar en algunos
conceptos que en el transcurso de este ante proyecto, se hacen relevantes para la compresion de
la investigacion, siendo estos conceptos juridicos, doctrinales y jurisprudenciales, se procedio a
revisar este material con el propésito de dar una mayor claridad del tema a los lectores y futuros

investigadores.

1.1.1 Fines Esenciales del Estado

Cuando se cre6 la Constitucion politica de Colombia (1991), se estipulo como fines
esenciales del estado el deber de “servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes de la constitucion” (Art 2),
imponiendo al estado la obligacion de velar por el cumplimiento de la constitucion politica. Con
la incorporacion de este principio lo que se persigue es que el estado garantice de una manera

eficiente, eficaz y transparente los derechos de las personas, teniendo el deber de velar por el
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bienestar social, y sobre todo por el buen funcionamiento de las entidades publicas, generando
un ambiente de satisfaccion general en el territorio nacional.

Es por este principio que el estado busca los medios idoneos para cumplir con el manato
constitucional, siendo garante de todos los principios de los ciudadanos, adoptando politicas

publicas que contribuyan con la proteccion de los principios, derechos y deberes establecidos en

la constitucion Nacional.

1.1.2 Superintendencias

Como senala la Ley 489 (1998, Ar: 66) las superintendencias “son organismos creados
por la ley, con la autonomia administrativa y financiera que aquella les sefiale, sin personeria
juridica, que cumplen funciones de inspeccion y vigilancia atribuidas por la ley”. Es factible
decir que son las superintendencias quienes tienen la obligacién legal de vigilar y controlar el
funcionamiento de las empresas que prestan un servicio publico, su funcion esta encaminada a la
proteccion de los principios rectores de la administracion y de las personas, velar por que cada
una de las empresas prestadoras del servicio cumplan las pautas establecidas por constitucién y

la ley, para dar cumplimiento a los fines esenciales del estado.

1.1.3 Sistema de Gestion de Calidad

Siendo creada e implementada en Colombia por la ley 872 del 2003, ha sido una
herramienta con la que el estado busca que los principios como los de eficacia, eficiencia,
transparencia, celeridad, entre otros, cumplan con lo estipulado en la carta magna en cuanto a

los fines esenciales del estado, teniendo como objetivo una mejora en el funcionamiento de las
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entidades publicas. La mencionada ley obliga a cada entidad publica a crear su propio sistema de
gestion de calidad.

Ahora bien, puntualizando en la definicion encontrada en la sentencia C-826 de la corte
constitucional (2013) “Herramienta de gestion sistematica y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social” (parr.12). Lo
que se busca con el sistema de gestion de calidad es que se logre una optimizacion en cuanto a la
prestacion del servicio a los ciudadanos, que las necesidades e inquietudes de los ciudadanos
puedan ser resueltas en el menor tiempo posible, obteniendo una pronta solucién y que dicha
respuesta garantice los derechos y principios de la administracion y de los ciudadanos,

generando una mejora en el buen funcionamiento de las entidades pablicas.

1.1.4 Norma Técnica de calidad

Como menciono la International Organization for Standardization. ISO (2005), esta fue
creada con el fin de estandarizar internacionalmente servicios y productos, la caracteristica de
estas normas es que desarrolla los estandares de calidad y también genera un funcionamiento
eficaz y transparente de la las entidades, una de ellas, es la norma técnica de sistema de gestion
de calidad, donde se desarrollan términos de calidad, servicio al cliente y satisfaccion social. La
ISO precisa que cuando una empresa se acoge a las normas técnicas de calidad obtendra una
acreditacion que posteriormente llamara la atencién de los clientes, algo resulta muy beneficioso

para las empresas.
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1.2. Teoria de la nueva gestion publica

Como es bien sabido el recorrido de la administracion publica ha tenido un gran
desarrollo por distintos autores que han expuesto sus teorias a lo largo de la evolucion
administrativa. Se han presentado transformaciones que han dejado grandes teorias generando
contribuciones en el desarrollo de la administracion. Se ha pasado de teorias clasicas donde se
pueden apreciar exponentes como Taylor, Fayol, Weber, y otros, a teorias contemporaneas como
lo es la de Ferrajoli, Christopher Hood, Camilo Ramio entre otros.

Es importante hacer un pequefio recorrido desde algunas percepciones tedricas clasicas
hasta las modernas. Se retomara la teoria de la administracion burocratica de Max Weber,
recordemos que weber tenia un concepto de burocracia desde la perspectiva de la organizacion,
mas no de la estructura politica de un pais. Lo que el pretendia con la implementacion de la
burocracia era una mayor eficacia en la administracién publica dejando establecidos unas
caracteristicas muy estrictas para el buen funcionamiento de la administracion planteada por
Max Weber citado por (Pérez, 2001) Donde establece que las caracteristicas son, el
funcionamiento organizado, haciendo referencia al orden jerarquico que debe tener la
administracion; la segunda caracteristica es la remuneracion salarial, sin extralimitaciones en los
pagos, es decir pagar justamente lo que se deba; la tercera es que la autoridad de los
funcionarios proviene estrictamente del cargo, es decir no tener extralimitaciones siendo este el
dia a dia de la funcion puablica en Colombia, se puede observar un sin nimeros de procesos por la
accion u omision de los servidores publicos, esto pasa cuando no se cifien a los lineamientos del
cargo, generando con ello una ineficiencia en el buen funcionamiento de la administracion. La
cuarta caracteristica que propone weber es una de las mas interesantes, que mejor forma de llegar

al cargo publico que por el mérito, dejando constancia de esta manera que las personas que
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ocupan las funciones publicas son las mas capacitas para estar en ese cargo, dejando de lado los
favores politicos, corrupcion que parece ser que aun en estos tiempo siguen siendo unos de los
mayores problemas de la sociedad colombiana. En la quinta caracteristica el autor propone que
las decisiones sean tomadas estrictamente a las reglas preestablecidas, no es otra cosa que las
decisiones deben estar motivadas, cumpliendo con todos los principios y siempre estar sujetas a
la constitucion y a la ley. La Ultima caracteristica es la de que las burocracias deben tener
registros de sus actuaciones, siendo la manera méas efectiva donde el gobierno por medio de sus
6rganos de control puedan observar ya sea la evolucion o los problemas que tenga cada entidad
publica.

Weber considera que mientras exista el estricto cumplimiento de estos items la
burocracia tendré un buen funcionamiento; resulta razonable que con ello la administracién tenga
un desempefio mas eficiente y eficaz dando cumplimiento a los fines esenciales del estado, que
como bien sabemos estd encaminado al bienestar comadn.

Ahora bien una de las criticas que se le hizo a esta teoria es precisamente lo estricta
que es, pues resulta muy fragil ya que con que uno de los lineamientos establecidos no se aplique
0 que salga mal esta podria no ser nada efectiva. Pero con respecto a esta critica se considera que
entonces no seria la teoria la que no resultaria efectiva, resultaria mas bien siendo responsable
el gobierno por medio de sus érganos de control, ya que la teoria da los lineamientos especificos
para que un ente administrativo funcione cefiido a lo estipulado por la constitucion de Colombia.
Y es el gobierno quien tienen la obligacion de vigilar para que todos los preceptos
constitucionales sean cumplidos a cabalidad; ahora bien no se puede negar que lamentablemente
en Colombia la corrupcion ha sido uno de los factores que no permiten la evolucion ya que por

favores politicos se nombra a personal que no esta calificado para los cargos, también es evidente
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los funcionarios que por sobornos persuaden las decisiones de la administracion en fin. Es
factible pensar que en algin momento los medios de control lograran contribuir en todo territorio
nacional con la transparencia y se podré una administracion publica rectora de la constitucion.

En este punto es factible hacer una relacion de esta teoria con lo preceptuado en la
norma técnica de calidad en la gestion publica, puesto que se considera que esta norma es uno de
los grandes pasos para que las entidades publicas tengan un funcionamiento eficiente y
transparente, la NTCGP del 2004 busca que la prestacion del servicio a los ciudadanos se pueda
brindar de una manera eficiente, eficaz, transparente y con la mayor economia posible de la
administracion.

En este orden de ideas se abordara ahora la teoria contemporanea, se ha escogido a
Christopher Hood y Jackson ya que se considera que con su teoria de la nueva gestion publica
lo que se puede observar es una teoria similar solo que contextualizada a la evolucion de la
administracion publica.

Se desarrollara la denominada teoria de la nueva gestion publica (NGP), planteada por
Hood en 1991 en su libro argumentacién administrativa, y desarrollada por los distintos autores
que se retomaran en este documento, el primer antecedente de esta teoria se debi6 a la
modernizacion en Reino Unido en el afio de 1980 en el gobierno de Margaret Thatcher. Las
cuales estdn encaminadas a una evolucién del Estado, como quedo planteado por (Pollit y
Bouckaert 2000) citado por Andrea (S.F)
Conduce a un gobierno mas econémico y eficiente, con servicios de mayor
calidad y programas mas eficaces, y ademas, simultaneamente, introduce cambios

como la ampliacion del control politico, mayor libertad a los gerentes para que
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lleven a cabo su gestidn, mayor transparencia gubernamental y una mejora de la
imagen de aquellos ministros y lideres mas comprometidos.

Por lo tanto se pretende que las entidades del gobierno tengan la obligacién de cumplir
con los principios de la administracion, generando politicas publicas, acogiéndose a estandares
internacionales que optimice el buen funcionamiento de la administracion publica. Esta teoria
guarda una estrecha relacion con lo estipulado en la Ley 872 de 2003 en su articulo 2 paragrafo
1 cuando ordena que la maxima autoridad de cada entidad debera desarrollar e implementar el
sistema de gestion de calidad, ya centra lo expresado por (Pollit y Bouckaert, 2000) cuando
menciona que la teoria de la nueva gestion publica da la facultad a los gerentes de llevar a cabo
la gestion pablica de cada entidad.

Es importante referirse a lo estipulado por Aucoin (1996), Citado por Chica (2011). El
cual menciona que la nueva gestion publica “englobaba la idea de la necesidad de un cambio en
las politicas de la Administracion orientada hacia la reduccion de costos mediante la medicion
cuantitativa del desempefio y la eficiencia en la prestacion y entrega de los servicios publicos”
(p-6). Relacionando la teoria expuesta con la investigacion resulta siendo una muestra evidente
de como se ha implementado la norma técnica de gestion de calidad en Colombia, pues con esta
norma se ha generado un cambio en las politicas de calidad internas de la administracion, ya que
con el desarrollo de esta norma se obliga a cada entidad publica a gestionar sus propios sistemas
de calidad, para lograr una 6ptima gestion publica, siguiendo los principios de la eficacia y
eficiencia que son los pilares tanto de la administracion como de la implementacion de la norma
técnica de calidad.

A hora bien, es necesario desarrollar las siguientes reglas que son establecidas en la

nueva teoria de la gestion publica, siendo uno de los mayores exponentes, el investigador
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Barzelay (2003), Citado por Chica (2011). Quien define cuales son las principales normas de la
NGP “las reglas institucionales generales de gobierno en las areas de: Planeacion de gastos y
gestion financiera; funcion pablica y relaciones laborales; contratacion; organizacion, métodos y
tecnologias de administracion; auditorias, controles y evaluacion administrativa” (p. 68). Es por
esto  que las entidades publicas son las encargadas de incorporar y desarrollar sus propios
reglamentos, para lograr los fines esenciales del Estado, cumpliendo con lo estipulado en la
constitucion y las leyes. Por lo cual el mismo Estado tiene la obligacion de crear normatividad y

reglas que cumplan los fines del Estado social de derecho.

1.2.1. Planteamientos de Hood

Se puede observar que a medida que los estados van evolucionando necesitan de la
implementacién de nuevas estrategias aplicables a las entidades administrativas, sus funcionarios
y a los medios de ejecucidn, estando estos ligados a la evolucion tecnoldgica que se ha
presentado en los dltimos afios. Al respecto (Christopher Hood, 1996), citado por Chica (2011)
“La NGP se puede concebir como el modelo que marca una nueva frontera en el desarrollo de la
burocracia weberiana.” (p.62) Se hace mencidon a este planteamiento, ya que fue weber quien
hablo de la importancia de la administracién, aludiendo que esta tiene que evolucionar, tiene
que optimizarse y hoy en dia una de las formas de optimizacion es manejando eficaz y
eficientemente de la informacién por medios técnicos que deben ser implementados por la
administracion.

En el desarrollo de su planteamiento Hood y Jackson (1997), citado por Chica (2011)
dice que la nueva gestion publica: “agrupa doctrinas de la Administracion who—type (tipo quién),

what-type (tipo cdmo) y how-type (tipo qué)”. (Chica, 2011, p.62) Con el tipo QUIEN los
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autores la atribuyen a la realizacion de una accién. La del tipo COMO esté centrada en la
organizacion, de tal forma que las entidades puedan desempefiarse ordenadamente, por los
medios tecnoldgicos y por supuesto con el personal contratado. Hood y Jackson explican por
medio de unas etapas como se desarrolla el como en la NGP citados por Chica (2011) “a) cémo
la autoridad debe ser distribuida; b) como el liderazgo debe ser ejercido; ¢) como la informacion
debe ser dirigida; d) como los casos deben ser manejados, y €) como el proceso de control debe
ser operado” esto sin duda alguna daria una mayor efectividad a los procesos en las entidades
publicas, podria decirse que este punto se desarrolla la estructura y procesos para dar
cumplimiento a las politicas, normas, leyes y actos administrativos que se ordenen. Ahora bien
el QUE esta encaminado segun los autores retomados por Chica (2011) a la forma
organizacional. (P.62) Son etapas que estructuran el proceso de gestién publica que le dan un
una direccion a la entidad para efectos de optimizar el servicio a las personas, y que como tal
este servicio resulte veraz, eficaz y eficiente, cumpliendo en la totalidad con los principios
rectores de la administracion publica.
Ahora bien en una forma mas explicita los autores citados por ( Perez 2001) exponen que

Para Hood y Jakcson existen tres tipos de doctrinas:

[ who type, relacionadas con la gente;

] what type, relacionadas con la estructura organizacional y

) how type, relacionadas con los procedimientos

Para finalizar, con la intencion de evidenciar de una manera especifica el planteamiento

de (Hood y Jackson, 1997:20). Citado por Chica (2011) se expondra el cuadro realizado por los

autores donde exponen las doctrinas anteriormente citadas.



Gréfica 1. Principios de Hood y Jackon sobre la nueva gestién publica
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NUEVA GESTION PUBLIGA

DOCTRINAS

ARGUMENTD ADMIMNISTRATVD

Tipo quién

Seleccion: 1. Seleccionar a los mejores v mas brillantes para los cargos de responsabilidad.

2. Seleccionar a la media o a los de segundo rango, para los cargos con poca responsabilidad.

Ascenso: Permitir a los superiores juzgar los méritos del ascenso.

Remuneracion: Relacionar la remuneracion con los resultados.

Antigliedad: Duracidn limitada con despido por parte de quien contrata.

Habilidades: Preferir las habilidades administrativas o gerenciales. Uso especializado de tecnologias administrativas.

Tipo como

Autoridad: Un jefe, poder delegado. Emplear la autoridad individual con facultades delegadas.

Procedimiento: 1. Alta discrecionalidad gerencial. 2. Confrol por métodos empresariales lucrativos. 3. Orientacidn hacia
los resultados

Hacer/comprar: 1. Orientacién hacia [a contratacidn. Subcontratar si es posible.

Especializacion: Separar el disefio de las politicas de la ejecucidn.

Tipo qué

Condiciones lipo agencia: 1. Variable. Mantener una estructura pluriforme.

2. Agencia piblica independiente. Usar la burocracia piblica independiente-pos burocratico.

3. Subsidiariedad. Preferir unidades de organizacidn privadas o independientes (Ej. ONG).

Riwvalidad: 1. Fromover la competencia por el campo de accitn enfre las organizaciones. 2. Fuenies multiples. Abasto
en varias fuentes enire organizaciones. 3. Abasto en varias fuentes dentro de las organizaciones. (Modelo Fuente M. Tipo
DuPont-General Molors).

Fuente: Tomado de: Una mirada a las nuevos enfoques de la administracion pablica (Junio 2011)

(Elaboracion propia basada en Hood y Jackson, 1997)

1.2.2. Postulados de la teoria de la nueva gestion publica

Unos de los postulados que llama la atencion de Hood es cuando dice que la NGP busca

“una agenda mas internacional, cada vez mas enfoca- da en cuestiones generales de gestién

publica, disefio de politicas, estilos de decision y cooperacion intergubernamental” citado por

Cejudo (2011). Seria de suma importancia considerar que la tendencia a la globalizacién abre

camino a este postulado puesto que, podemos observar que los paises se estan acogiendo cada

vez mas a normas de estandarizacion globales que mejoran la calidad de sus instituciones

publicas y le dan una mayor credibilidad al estado. Todos estos factores mencionados por Hood

anteriormente contribuyen a cumplir de una manera especifica y general a los principios rectores

de la administracion, en el caso puntual a tratar en esta investigacion en Colombia ayuda en gran

manera a efectuar los fines esenciales del estado.
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1.2.3. Aplicacion de la teoria de la nueva gestion publica en la NTCGP

En lo que respecta a la presente investigacion en relacion con la teoria descrita
anteriormente, se resalta que conforme a los planteamientos de la corriente de la nueva gestion
publica es de suma importancia el mejoramiento de la calidad en las entidades para de esta
manera optimizar sus servicios, cometido que se identifica claramente en la NTCGP y la Ley
872; es por lo anterior, que se considera que dicha teoria resulta ser la fuente directa de este
fendmeno, dado que es a partir de estos pilares que se encuentra sentido a la implementacién de
la norma técnica en las superintendencias.

En conclusién, podemos decir que con la teoria de la nueva gestién publica se realizd
un cambio de paradigma frente al antiguo funcionamiento de las entidades publicas, lo anterior
mediante la implementacion de politicas publicas encaminadas a suplir las necesidades y
falencias que se habian venido presentado; tomando como punto de partida el cambio de un
funcionamiento deficiente a uno eficaz y eficiente tanto en el nivel central como el
descentralizado para de esta manera legitimar las entidades del Estado. Ahora bien hay que
considerar que los autores pretendian que no solo se viera la administracion en su organizacion,
sino también su funcionamiento, y es precisamente lo que se pretende con implementacion de la

NTCGP.
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Capitulo 11

Contextualizacion Socio Histdrica de la NTCGP

Con el propdsito de ahondar en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica 'y
brindar al lector una contextualizacidn socio historica de este fenébmeno, en este capitulo se
disertara sobre su origen y desarrollo, asi mismo se explicara la necesidad de estandarizar un
sistema de gestion de calidad en la gestion pablica en Colombia, el desarrollo que ha tenido y

cudles han sido sus aportes a lo largo de su implementacion.

2.1. Antecedente del sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad tiene como antecedente la propuesta filoséfica
administrativa del fisico-estadistico Edwards Deming, denominada “Ciclo PHVA” -“Ciclo de
mejora continua” o “circulo de Deming”, la cual tuvo lugar en Japon durante los afios 50 y es
recordada como el milagro econdmico japonés de la posguerra, dado que con su implementacion
en el gremio empresarial se lograron mejoras sorprendentes respecto de la calidad.

Este sistema es un plan de mejoramiento continuo desarrollado en torno a un ciclo
compuesto por cuatro etapas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), cuya caracteristica esencial es
que en cada una de las atapas se deben desarrollar las directrices establecidas con el fin de
mejorar la calidad y rendimiento de las empresas; una vez culminada la etapa final se repite el
proceso con el fin de estar reevaluando las incorporaciones realizadas y si fuese necesario incluir

nuevas mejoras, propendiendo de esta manera por el mejoramiento continuo.
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Gréfica 2. Circulo de Deming

Actuar Planificar

Cdmo mejorar
la préxima vez

fad
p

Verificar

Planificar Establecer los objetivos v procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente v las politicas de

la organizacidn

Hacer Implementar los procesos

Verificar Realizar el seguimiento v la medicidn de los procesos v los
productos respecto a las politicas. los objetivos v los requisitos para

el producto e informar sobre los resultados

Actuar Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo de los
procesos

Fuente: Tomado de Gilberto Quesada Madriz. EI PHVA y las normas ISO 9000. (2005).

Recuperado de: https://www.gestiopolis.com/el-phva-y-las-normas-iso-9000/.

El ciclo de mejora continua se desarrollaba haciendo uso de diferentes herramientas que
no solo permitian la incorporacion de las estrategias planeadas sino tambien herramientas que
contribuian con la verificacaion de los resultados de las actividades y planes incorporados.

Edwards Deming (1986) en su libro titulado “La salida de la crisis”, hace referencia al
ciclo de mejoramiento continuo, anotando que los resultados de este proceso se desarrollan en la
denominada cadena de calidad; herramienta que sefiala la mejoria en calidad, productividad y
permanencia en el negocio, tomando como datos de referencia para la construccion de la misma

la reduccion de los costos, las equivocaciones, los retrasos, el tiempo de duracion de los


https://www.gestiopolis.com/el-phva-y-las-normas-iso-9000/
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procesos, el uso de la maquinaria y mano de obra; aspectos que también se tienen en cuenta para

su correccion y posterior verificacion en el ciclo de Deming.

Grafica 3. Cadena de calidad de Deming

Decrecen los costes porque hay )
MENO0S reprocesos, menos equi-
- VOCaciones, menos retrasos y
pegas; se utiliza mejor el tiem-
po-maquina y los materiales )

Mejora la

Mejora la .
productividad

calidad

Se conquista el

mercado con la Se permanece en | Hay més y més
mejor calidad y el 7l Negocio - trabajo

precio més bajo

Fuente: Tomado de William Edwards Deming. La salida de la crisis (1986).

En concluision, el sistema de calidad creado por Deming se constituye como un gran
antecedente entorno a la creacion de los sistemas de gestion de calidad, lo anterior gracias a que
incorpora parametros para la incorporacion, analisis y evaluacion de calidad que han servido

como guia para la creacion de nuevos sistemas como las normas I1SO 9000.

2.2. Surgimiento del sistema de gestion de calidad en la gestion publica en Colombia
La creacion de sistemas de gestion de calidad surge como respuesta a la necesidad de
mejorar continuamente el funcionamiento de empresas tanto del sector publico como privado

para de esta manera garantizar la buena prestacion de bienes y servicios, satisfacer las
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necesidades presentadas por el usuario y cumplir a cabalidad con las finalidades y metas trazadas
por las personas juridicas. Con el paso del tiempo, y la creacién de entidades publicas, ha sido
necesario el surgimiento e implementacion de una norma técnica especial para la gestion pablica;
cuyo fin Gltimo sea generar un mejoramiento en el funcionamiento de las entidades publicas,
garantizando los derechos de los ciudadanos, cumpliendo con los deberes de cada entidad
publica y a su vez cumpliendo con los fines esenciales de cada Estado.

Ahora bien, en Colombia, con el fin de mejorar la calidad en la gestion pablica, satisfacer
las necesidades e irregularidades presentadas, cumplir con los principios de la administracion
publica y dar cumplimiento a los fines esenciales del estado Colombiano; se exige la creacion de
un sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios mediante la Ley 872 del 2003 (Congreso de Colombia, 2003):

ARTICULO 1°. Creacidn del sistema de gestion de la calidad. Créase el
Sistema de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la
prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual
estard enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El
sistema de gestion de la calidad adoptara en cada entidad un enfoque basado en
los procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios,
destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento

juridico vigente. (Art. 1)

Por lo anterior, y dando cumplimiento al Articulo 6 de la Ley 872 (Congreso de

Colombia, 2003) que consagra que el Gobierno Colombiano sera el encargado de expedir la



33

norma del sistema de gestion de calidad; el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion -ICONTEC-, como organismo asesor del Gobierno Nacional, reunido con el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica —-DAFP-, trabajaron para la creacion del
sistema de calidad de la gestidn publica, trabajo que posteriormente se evidencia en el Decreto
Nacional 4110 del 2004, mediante el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la

Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

En conclusién, es mediante el Decreto 4110 que se da origen a la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004, la cual posteriormente debe ser incorporada
en las entidades pertenecientes a la Rama Ejecutiva y demés entidades prestadoras del servicio,

tal y como lo es la Superintendencia de Sociedades.

Para finalizar, es de gran importancia recordar que la NTCGP 1000:2004 nace como un
documento administrativo del DAFP y por ende es un sistema de estandar nacional, cuya
caracteristica principal es que la incorporacion de este sistema de gestion de calidad es de
caracter obligatorio para todas las entidades prestadoras de servicios, caracteristica que lo
diferencia de otros sistemas de calidad como la ISO 9001, el cual es de estandar mundial y cuya

incorporacion es voluntaria.

2.3. Necesidad de implementar un sistema de gestidn de calidad en la gestion publica en
Colombia
Como consecuencia de la falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad en
la gestidn pablica, no se han garantizado los derechos de los ciudadanos ni se han cumplido a
cabalidad con los fines esenciales del Estado Colombiano por parte del sector publico, lo

anterior, debido a que gracias a la ausencia de este mismo los entidades no se han preocupado


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=11232#0
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por crear e implementar sus propias directrices en pro de mejorar el servicio prestado,

desencadenando de esta manera una mala prestacion del servicio y una obstaculizacion en la

satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos por casusas como: ineptitud de los

funcionarios, demora en la prestacion del servicio, falta de comunicacion entre dependencias,

entre otras.

Por lo anterior, y con el fin de dar solucién a la problematica interna que se ha venido

presentando como consecuencia del mal servicio, el Gobierno Colombiano creo la NTCGP,

destacando que resulta necesaria su implementacion en las entidades publicas no solo para

satisfacer las necesidades de los ciudadanos, dar cumplimiento a los garantias constitucionales y

cumplir los fines esenciales del estado, dado que también con el empleo de este sistema se

pretende:

a.

b.

Que las entidades mejoren continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad

Mejorar la calidad del servicio prestado por parte de las entidades publicas

Evaluar el funcionamiento de las entidades publicas

Estudiar la viabilidad de implementar herramientas novedosas que puedan contribuir para
optimizar el funcionamiento de la administracion pablica.

Realizar un control continuo con el fin de identificar las falencias presentadas.

Hacer de los procesos administrativos individuales, un sistema de procesos analizados
como conjunto

Hacer un seguimiento de satisfaccion del cliente

Capacitar a los funcionarios para que se apropien de su funcion como servidores
publicos, cuyo fin dltimo es estar al servicio del ciudadano, garantizando el ejercicio de

sus derechos.



35

i. Que las entidades rindan informes sobre su funcionamiento, para de esta manera llevar un
control sobre las misma

J.  Entre otros.

2.4. Desarrollo del sistema de gestion de calidad en la gestién publica en Colombia

Como consecuencia de la exigencia de la creacion de un sistema de gestion de calidad en
la gestion pablica en la ley 872 del 2003, se cred la NTCGP mediante el Decreto 4110 del 2014;
sistema creado por el ICONTEC y el DAFP.

Por lo anterior, la maxima autoridad de las entidades u organismos correspondientes, 10s
jefes de cada dependencia de las entidades, asi como los demas funcionarios han implementado
paulatinamente la NTCGP en las diferentes entidades del sector publico mediante resoluciones y
a su vez modificaciones en el reglamento interno.

Tras la expedicidn de la NTCGP 1000:2004 y su implementacidn en las entidades se
evalud la posibilidad de hacer modificaciones a dicha norma con el fin de perfeccionar el sistema
de calidad, revisar y actualizar la NTCGP como consecuencia de los cambios que han tenido las
normas internacionales que habian servido como base para desarrollar el sistema de gestion
publica en Colombia; para de esta manera realizar los cambios; es por esta razon que se expide el
Decreto 4485 del 2009, por medio de la cual se adopta la actualizacién de la Norma Técnica de

Calidad en la Gestion Publica.
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2.5. Rol de los funcionarios publicos en desarrollo de la NTCGP

Con el fin de dar cumplimiento al sistema de gestion de calidad disefiado para la gestion
publica, y lograr su cometido; no resulta suficiente la sola implementacion del mismoy la
adaptacion de los procesos de gestion de calidad, dado que para lograr la optimizacion del
servicio y cumplir a cabalidad con la finalidad de la NTCGP, se hace necesaria la participacion
activa de los funcionarios de las entidades publicas; lo anterior, debido a que estos sujetos al ser
los encargados de adelantar los procesos internos, prestar el servicio y garantizar los derechos de
los ciudadanos; son potentadores de un rol importante en desarrollo del sistema de gestion de
calidad.

De tal forma, el empleado pablico debe conocer las directrices de la norma de calidad,
con el fin de que pueda hacer uso de ellas en desarrollo de sus funciones asignadas, logrando con
lo anterior, que todas las actividades desplegadas tengan como pilar la NTCGP.

Por consiguiente, es que gracias al manejo y conocimiento que el empleado tiene sobre la
norma, posteriormente puede formular el empleo de novedosos procesos o herramientas que
puedan contribuir con el mejoramiento en la calidad de la gestion puablica.

En conclusién, todos los funcionarios de las entidades publicas de la rama ejecutiva y
demaés entidades que se encarguen de prestar un servicio, deben apropiarse de la NTCGP e
incorporarla en sus laborales diarias, prop6sito que lograria finiquitarse con la ayuda de la
oficina de control interno y talento humano, mediante la promocion de campafas de
informacion. Asimismo, todos los funcionarios como parte de un equipo de trabajo deben
propender por la comunicacion entre dependencias a fin de minimizar las irregularidades

presentadas y dar agilidad a los procesos que deben surtirse.



37

Referencias Bibliogréaficas
Congreso de Colombia. (Diciembre 30 de 2003). Ley 872. Por la cual se crea el sistema de gestion de la

calidad en la rama ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios, Bogota,
Colombia. Recuperado de alcaldia mayor de Bogota:

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/normal.jsp?i=11232.

Deming, E. (1986). La salida de la crisis. Editorial Diaz de Santos, S.A. Recuperado de:
https://books.google.com.co/books?id=d9WL4BMVHi8C&printsec=frontcover&hl=es&

source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Departamento Administrativo de la Funcion Publica. (2004). Norma técnica de calidad en la
gestién pablica. Sistema de gestion de la calidad para la rama ejecutiva del poder publico
y otras entidades prestadoras de servicios. Bogota, Colombia recuperado de:

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=15423

Quesada, G. (2005). EI PHVA y las normas ISO 9000. Recuperado de

https://www.gestiopolis.com/el-phva-y-las-normas-iso-9000/

Vicher, D. (2012). Origen y efectos de las normas de calidad en la administracion publica.
Revista de Gestion Pablica 129, Vol | (1). Recuperado de:

http://www.revistadegestionpublica.cl/\VVol_%201_%20No_1/Vicher.pdf


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/norma1.jsp?i=11232
https://books.google.com.co/books?id=d9WL4BMVHi8C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.co/books?id=d9WL4BMVHi8C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://www.gestiopolis.com/el-phva-y-las-normas-iso-9000/
http://www.revistadegestionpublica.cl/Vol_%20I_%20No_1/Vicher.pdf

38

Capitulo 111

Antecedentes de la Investigacion

Con el fin de conocer més afondo el tema de la presente investigacion, es necesario
indagar sobre estudios realizadas con anterioridad cuyo contenido verse sobre lo Norma Técnica
de Calidad Para la Gestion Publica y la influencia que ha tenido su implementacion en el
funcionamiento y la prestacion del servicio en las entidades y organismos de la rama ejecutiva.
Por lo anterior, se inici6 con la busqueda de informacién en bases de datos y repositorios,
cumplido este ciclo, se seleccionaron los trabajos, proyectos y documentos que enfatizaban en la
influencia que ha tenido la NTCGP en diferentes entidades, finalizado con el estudio de la
informacion alli contenida y destacando los aportes tanto positivos como negativos de esta
implementacién. A continuacion se relacionan algunos antecedentes con sus respectivos aportes

o criticas ante este fenémeno.

3.1. NTCGP en la Universidad Militar Nueva Granada

Augusto BahamonDussan (2007) en su trabajo titulado “Descripcion y analisis de los
procesos de acreditacion y certificacion de calidad en la Universidad Militar Nueva Granada”,
manifiesta que con la implementacion de los sistemas de gestion de calidad tanto de la ISO como
la NTCGP se ha evidenciado el mejoramiento en la Universidad Militar, contribuyendo de esta
manera con el crecimiento de la institucion a tal punto de lograr la acreditacion y certificacion de
alta calidad. Es por lo anterior, que el autor manifiesta que cada institucion debe trazar un
proyecto para la implementacion de dicho sistema, donde se establezcan las herramientas y los

mecanismos bajo los cuales se hara la implementacion; a su vez se debe realizar una evaluacion
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de la forma en que dicho sistema de calidad ha contribuido con el mejoramiento de la gestion

adelantada.

3.2. NTCGP en el Hospital San Rafael de Oiba

La especialista en Gerencia publica Jenny Johana Celis (2008), en su trabajo de grado
titulado “Disefio del sistema de gestion de la calidad para la empresa social del Estado Hospital
San Rafael de Oiba, segun la norma técnica de calidad en la gestion pablica NTCGP
1000:2004”; sefiala que no basta con la implementacion de un sistema de calidad, si no
participan y se apropian de este modelo los funcionarios de las diferentes entidades, debido a que
son ellos los encargados de la prestacion del servicio, la atencion al usuario y el buen
funcionamiento de las entidades; es por lo anterior, que se hacen necesarias las capacitaciones y
jornadas de informacién sobre la NTCGP, para que de esta manera los subalternos tengan
conocimiento sobre el sistema de calidad; a su vez, afirma que mediante este proceso de
implementacién del sistema de calidad se logra identificar la problematica presentada en la
entidad y los requisitos necesarios para cumplir con los estandares de calidad establecidos. La
autora resalta la importancia de la creacion de planes de seguimiento una vez incorporada la
NTCGP, puesto que es de esta manera que se puede llevar un control sobre los resultados que ha
traido consigo la vigencia del modelo de calidad tan el funcionamiento interno como en la

prestacion del servicio.

3.3. Integracion de sistemas de gestion de calidad
Carlos Arturo Pefia Zapata (2008) en su trabajo de grado para optar por el titulo de

Magister en Administracion, titulado “ Integracion de: sistema de gestion de calidad bajo el
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modelo de la serie de normas 1ISO 9000:2000, sistema de gestion de la calidad para la rama
ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios bajo la norma técnica de
calidad de la gestion publica NTCGP 1000:2004, modelo estandar de control interno para el
estado colombiano MECI 1000:2005 y gestion de riesgos bajo la norma NTC 5254”; estudia los
diferentes sistemas de gestion de calidad que rigen en Colombia y la posibilidad de unificarlos.
Tras la investigacion realizada, el autor afirma que la integracion de los modelos de calidad si se
podria realizar, debido a que no se encuentran incompatibilidades entre ellos, lo anterior dado
que aun cuando sean diferentes los sistemas de calidad y planteen cada uno sus objetivos; se
evidencia que al relacionarse no resultan aislados, y por el contrario estan orientados a cumplir
los fines del Estado. Por otro lado se sefiala, que con los sistemas de gestion de calidad se busca
legitimar las entidades, finalidad que se lograria mediante la mejora en la prestacion del servicio

y el incremento de la eficiencia, eficacia y efectividad en los procesos administrativos.

3.4. NTCGP en CORPOGUAJIRA
La especialista en Gerencia Publica Fabriana Eliana Salas Zufiiga (2008) en su trabajo de

grado titulado “Estrategias para la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
corporacion auténoma regional de la Guajira -CORPOGUAJIRA- con sede en la ciudad de
Riohacha” desarrollo los lineamientos que se necesitan para la incorporacion a cabalidad del
sistema de gestion de calidad, determinando que se necesita compromiso y conciencia en la
implementacion de este mismo para lograr las metas trazadas; a su vez, sefiala que la
incorporacion debe ser sistematica y uniforme sin dejar de lado a ninguna dependencia, puesto
que de no ser asi se obtendria un proceso ineficaz y fracasado. Dentro de otras conclusiones

arrojadas por la investigacion, sefiala que es necesario que paralelo a la incorporacion del sistema
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de gestion de calidad se incluya un manual de calidad, donde se tracen las politicas y objetivos
de cada entidad, adicionando de igual manera los procedimientos, procesos y documentos
necesarios para cumplir dichas finalidades. Al finalizar sefiala que antes de la incorporacion del
NTCGP en la corporacién autonoma de la Guajira es necesario brindar una capacitacion a sus
funcionarios, con miras a que ellos se concienticen y propendan por la calidad en sus labores

asignadas.

3.5. NTCGP en el Municipio de Sopé

El autor Jorge Enrique Bolivar Ramirez (2011) en el documento titulado “Modelo de
gestion de calidad en el municipio de Sopd”, explico los componentes del sistema de gestion de
calidad, y el marco juridico tanto a nivel internacional como nacional; lo anterior con el fin de
dar respuesta a un planteamiento que realiza el mismo autor sobre la implementacion del sistema
de gestion de calidad en un espacio determinado, tras la investigacion realizada, el autor logro
concluir que con la implementacion de dicho sistema no solo se logré un mejoramiento en la
calidad del servicio del municipio de Sop6, dado que también se incluyd la participacion de los
ciudadanos mediante informes periddicos sobre la gestion realizada; el autor también manifiesta
que dicho sistema impacta positivamente la gestion publica y es por ello que se debe propender

por la implementacion de este en todos los municipios de Colombia.

3.6 NTCGP en las entidades del sector publico en Colombia
En el trabajo realizado por Fabiola Rodriguez Bernal y Astrid Vargas Rincon (2011),
titulado “Barreras culturales organizacionales en la implementacion de sistemas de gestion de

calidad en las entidades del sector publico en Colombia”; afirman que la creacion de dicho
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modelo de calidad es consecuencia de la modernizacion y reformas administrativas, cuyo fin ha
sido la unificacion de procedimientos en las diferentes entidades. Sin embargo, manifiesta que a
pesar de los beneficios que traeria la incorporacion del sistema; existen una serie de barreras para
dicha implementacion, entro de las cuales se encuentra la falta de compromiso de los servidores

publicos, la mala comunicacion interna, la toma de decisiones y la estructura orgénica.

3.7 NTCGP en la alcaldia de Turbaco ( Bolivar, Colombia)

Edwin Javier P4jaro (2013) en su ensayo titulado “La importancia de un sistema de
gestion de la calidad en la alcaldia municipal de Turbaco (Bolivar, Colombia) basado en la
norma técnica NTCGP 1000:2009” sefiala que con la implementacién de esta norma de calidad
en las entidades de la rama ejecutiva se podra realizar una evaluacion en cuanto a calidad y
satisfaccion social; cuyo fin es la correccidon de las falencias presentadas en la prestacion del
servicio mediante la orientacion de un funcionamiento hacia las buenas précticas de la
administracion; logrando la legitimacion y credibilidad de los ciudadanos en las diferentes
entidades del Estados. De igual manera sefiala, que con el sistema de gestion de calidad se
pretende garantizar un funcionamiento eficaz y eficiente en las dependencias, con el fin de que

los procesos y tramites se desarrollen éptimamente.

3.8 Beneficios y consecuencias de la implementacion de un sistema integrado de
gestion de calidad en las empresas del sector publico en Colombia
Yenny Jeannette Robles Rodriguez (2013) en su proyecto titulado “Beneficios y
consecuencias que se derivan de la implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad

en las empresas del sector publico”, afirmo que con el proposito de mejorar la calidad de la
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prestacion del servicio por parte de las entidades publicas y paralelamente satisfacer las
necesidades de la comunidad, se creo el sistema integrado de gestion de calidad, sistema que aun
cuando cuenta con un poco de complejidad presenta los mecanismos y herramientas que pueden
usarse para la implementacion del mismo. En el estudio realizada por la profesional, logra hacer
la comparacion entre una empresa que implemento el sistema de calidad y otra que no lo ha
incorporado, arrojando como resultado que con la implementacién de dicho sistema si se logran
obtener beneficios frente a la calidad de la prestacion del servicio; de igual manera, resalté la
importancia de crear una oficina encargada de hacer el seguimiento al sistema de calidad, para de

esta manera poder verificar los resultados obtenidos.

3.9 Integracion de los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones publicas del
orden territorial
El especialista en Gerencia de la Calidad Oswaldo Gonzélez Henao (2014), en su trabajo
de grado como especialista titulado “Guia metodologica para la integracion de los sistemas de
gestion de calidad en las organizaciones publicas del orden territorial”, manifiesta que el éxito
de la incorporacién del sistema de gestion de calidad esta en el fortalecimiento de la
comunicacion interna y externa; en la unificacion de los parametros de calidad, con el fin de que
todos los funcionarios conozcan de los procedimientos. El profesional manifiesta que para
cumplir con los propositos de calidad se debe también incluir a los usuarios como beneficiarios y
participantes activos; y se debe propender por la optimizacion de los recursos y la eficiencia de

los procesos que se adelantan.
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3.10 NTCGP en la alcaldia del Municipio de Virginia- Risaralda

En el trabajo de grado realizado por las ingenieras Diana Lorena Restrepo y Jessica
Alexandra Rendon (2014), cuyo titulo es “Documentacion de la norma técnica de calidad en la
gestion pablica (NTC-GP) 1000:2009 en la alcaldia del municipio la Virginia- Risaralda”, se
resalta que es mediante la organizacion y documentacion de los procesos y procedimientos
adelantados en las entidades que se logra tener un control de calidad frente a los servicios
ofrecidos por esta; en el desarrollo de este trabajo también se hace referencia a que con la
implementacién de este sistema se legitiman las entidades y sus respectivas funciones; pero para
ello se hace necesario un control de vigilancia de la calidad y un mantenimiento de dicho
sistema; a su vez, se sefiala que uno de los contra de este sistema es los constantes cambios y

transformacion de los procesos internos.
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Capitulo IV

Evolucién Normativa

Uno de los problemas que se presenta en la administracion publica en Colombia en
especial las superintendencias, es determinar qué tan eficiente y eficaz ha sido el desarrollo de
actividades en pro de la estandarizacion y mejoramiento en la prestacion del servicio hacia la
ciudadania, por esta razon la mayoria de personas no tienen conocimiento de cuél es el ambito
juridico o normatividad que rige a estas entidades para asi poder exigirles una mejor calidad.

Es por esto que se realiz6 una busqueda, recopilacion y un andlisis desde la constitucion,
leyes, decretos y resoluciones con respecto a lo relacionado con la Norma Técnica de Calidad
Para la Gestion Publica NTCGP en la Superintendencia de Sociedades, para que asi el ciudadano

tenga conocimiento de la normatividad trazada frente a la prestacion del servicio.

4.1. Constitucion Politica de Colombia de 1991
Titulo v, capitulo 2
Determina que no habra empleo pablico que no tenga funciones detalladas en ley o
reglamento, el cual ningln servidor publico entrara a ejercer su cargo sin prestar juramento de
cumplir y defender la constitucion y desempefiar los deberes que le incumben. (Constitucion

politica de Colombia, 1991. titulo v, capitulo 2)
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4.2. Leyes

4.2.1. Ley 87 de 1993

Define el control interno el cual esté integrado por el esquema de organizacion y el
conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de
verificacion y evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las
actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion de la informacion y los
recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las
politicas trazadas por la direccidn y en atencidn a las metas u objetivos previstos.

El ejercicio de control interno debe consultar los principios de igualdad, moralidad,
eficiencia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad y valoracion de costos ambientales. En
consecuencia, debera concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio sea intrinseco al
desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes en la entidad, y en particular de las

asignadas a aquellos que tengan responsabilidad del mando. (Congreso de Colombia, 1993)

4.2.2. Ley 489 de 1998

Desarrolla los principios de la funcién administrativa. Conforme a los principios
constitucionales, en particular los atinentes a la buena fe, igualdad, moralidad, celeridad,
economia, imparcialidad, eficacia, eficiencia, participacion, publicidad, responsabilidad y
transparencia. Los principios anteriores se aplicaran, igualmente, en la prestacion de servicios
publicos, en cuanto fueren compatibles con su naturaleza y régimen. (Congreso de Colombia,

1998)
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4.2.3. Ley 872 de 2003

Mediante la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la rama ejecutiva del poder
publico y en otras entidades prestadoras de servicios, la cual es una herramienta de gestion
sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos
de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados la cual estard enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales

entidades. (Congreso de Colombia, 2003)

4.2.4. Ley 1753 2015 (art 133)

La cual tiene como objetivo construir una Colombia en paz, equitativa y educada, en
armonia con los propdsitos del gobierno nacional, con las mejores practicas y estandares
internacionales, y con la vision de planificacion, de largo plazo prevista por los objetivos de
desarrollo sostenible y la integracién de un solo sistema de gestion, los sistemas de gestién de la
calidad de qué trata la ley 872 de 2003 y de desarrollo administrativo de que trata la ley 489 de
1998. El sistema de gestion deberd articularse con los sistemas nacional e institucional de control
interno consagrado en la ley87 de 1993 y en los articulos 27 al 29 de la ley 489 de 1998, de tal
manera que permita el fortalecimiento de los mecanismos, métodos y procedimientos de control
al interior de los organismos y entidades del estado.

El gobierno nacional reglamentara la materia y establecera el modelo que desarrolle la
integracion y articulacion de los anteriores sistemas, en el cual se debera determinar de manera
clara el campo de aplicacion de cada uno de ellos con criterios diferenciales en el territorio

nacional. (Congreso de Colombia, 2015)
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4.3. Decretos
4.3.1. Decreto 4110 de 2004
El presidente de la republica (2004) adopta la norma técnica de calidad en la gestion
publica, NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad en los

organismos, entidades y agentes obligados.

4.3.2. Decreto 2623 de 2009 (articulo 2, 10)

Desarrolla los fines del plan nacional de desarrollo que determina la necesidad de disefiar
y poner en marcha un sistema nacional de servicio al ciudadano encargado de establecer, con la
colaboracion de las entidades competentes en cada materia, lineamientos para el mejoramiento
de los canales de atencion al ciudadano, modelos de gestion para las dependencias encargadas
del servicio y planes de capacitacion especificos para los servidores pablicos destinados a
labores de atencion al ciudadano como la articulacion con otros sistemas. el sistema nacional de
servicio al ciudadano se complementa y articula con los sistemas de control interno, desarrollo
administrativo, de gestion de calidad y con la politica de racionalizacién de tramites establecidos
en las leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente y la
funciones de la comision intersectorial de servicio al ciudadano que tendré a su cargo la
coordinacion y orientacion de las politicas y actividades del sistema nacional del servicio al
ciudadano, asi como el aseguramiento de la complementariedad y articulacion de sus esfuerzos
con los sistemas de desarrollo administrativo, de control interno, de gestion de calidad y la
politica de racionalizacion y automatizacion de tramites establecidos en las leyes 87 de 1993,

489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente. (Presidente de la republica, 2009)
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4.3.3. Decreto 4485 de 20009.

Ampara la actualizacion de la norma técnica de calidad en la gestion pablica NTCGP
1000 versidn 2009, la cual establece las generalidades y los requisitos minimos para establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad en los organismos,
entidades y agentes obligados conforme al articulo 2° de la ley 872 de 2003.

La norma técnica de calidad en la gestion pablica, NTCGP 1000 version 2009 es parte
integrante del presente decreto, de obligatoria aplicacion y cumplimiento, con excepcion de las
notas y los recuadros de orientacion los cuales expresamente se identifican como de carécter

informativo.

4.4. Normas
4.4.1. Norma técnica de calidad en la gestion publica NTCGP 1000:2004
Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y tiene como propdsito mejorar su
desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de sus clientes. La orientacion de esta norma promueve la adopcion
de un enfoque basado en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera
eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. (Departamento Administrativo de la Funcion

Publica, 2004)

4.4.2. Norma técnica de calidad en la gestion pablica NTCGP 1000:2009
Desarrolla el sistema de gestion de la calidad la cual una herramienta Gtil para el logro de

los objetivos institucionales en términos de satisfaccion de los clientes, usuarios o beneficiarios:
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es por ello que, para su implementacion, se enmarque dentro de unas fases o etapas. (Instituto

colombiano de normas técnicas y certificacion, 2009)

4.5. Resoluciones
4.5.1. Resolucién 524 de 2007
El plan nacional de desarrollo "hacia un estado comunitario™ establece que con el fin de
mejorar la competitividad de las entidades publicas, estas adoptaran sistemas de gestion de
calidad y eficiencia administrativa. (Director del Departamento Administrativo de la Funcién

Publica, 2007)

4.5.2. Resolucién 100-0093 de 2008

La superintendencia de sociedades implementan la norma técnica de calidad en la
gestion pablica NTCGP 1000:2004, la cual tiene el propésito mejorar el desempefio y la
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y
expectativas de sus clientes, adoptado en un enfoque basado en procesos, identificando y
gestionando de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si, lo cual es necesario
para asegurar la implementacion, mantenimiento y control de los procesos que conforman el

sistema de gestion de calidad. (Superintendente de sociedades, 2008)
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4.6. Circulares
4.6.1. Circular 06 de 2005
Mediante la cual implementa el sistema de gestion de la calidad en las entidades del
estado obligadas por la ley 872 de 2003, su decreto 4110 de 2004 y la norma técnica de calidad

para la gestion publica NTCGP 1000:2004. (Fernando Grillo Rubiano, 2005)

4.7. Manuales
4.7.1. Manual Sistema Gestién Integral Superintendencia de Sociedades
La Superintendencia de Sociedades (2015), atendiendo a las necesidades de los usuarios y
con miras al mejoramiento continuo en la prestacion del servicio, profiere el manual de gestion,

el cual es creado conforme a los lineamientos establecidos por la NTCGP: 2004 y 2009.
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Capitulo V
Balance de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica en la Superintendencia de

Sociedades

Tras realizar un estudio general sobre la NTCGP en los capitulos anteriores, logrando
aclarar los conceptos y contextualizar el fendbmeno; en este capitulo se realizara un balance de la
norma de calidad en la gestion publica en la Superintendencia de Sociedades, analizando
fendmenos tales como su implementacion, regulacién, adaptacion, cambios en el funcionamiento
de la Supersociedades y los resultados obtenidos con la entrada en vigencia de esta normatividad

de calidad.

5.1. Implementacion de la NTCGP en la superintendencia de Sociedades

Con la implementacion de la Norma técnica de calidad en superentendia de sociedades se
pretende que la prestacion del servicio pueda realizarse de una forma dptima, cumpliendo con los
requisitos establecidos por la norma; la implementacion se hizo a través de la Resolucién 100-
000093 de 2008, por la cual se adopta la politica de calidad y designa el representante de la alta
direccion para liderar la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
Superintendencia de Sociedades.

Ahora bien, es de suma importancia aclarar que la NTCGP se complementa con los
lineamientos de las disposiciones normativas de control interno y desarrollo administrativo de la
superintendencia de sociedades. Las caracteristicas de esta norma segun la Resolucion 100-

000093 de 2008 en su ARTICULO 20. Establece los siguientes OBJETIVOS DE CALIDAD.
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1. Aumentar la satisfaccion de los usuarios. Unos de los grandes problemas con el cual el
gobierno tiene que enfrentarse es con la confianza que genera las entidades publicas a los
ciudadanos, puesto que durante muchos afios estas entidades han estado acechadas por la
corrupcion, ademas del personal no capacitado para ejercer las funciones del cargo. Con la
implementacién de la norma técnica de gestion de calidad se espera poder darles legitimacion a
las entidades publicas prestadoras de servicios.

2. Anticipar la crisis de las sociedades vigiladas. Es preciso que la superintendencia de
sociedades y las demés entidades prestadora de servicio tengan un control de sus actuaciones,
donde se permita visualizar los planes de contingencia que se tienen frente a una posible crisis de
las entidades prestadoras de servicio que estén a su cargo.

3. Atender oportunamente la insolvencia en el sector real. Con ello se pretende que por
medio de los controles que haga la superintendencia a las entidades del sector publico o privado
que sean vigiladas y controladas por ella pueda establecer la insolvencia en el sector real y tomar
medidas oportunas para enfrentar la situacion.

4. Coadyuvar a la normalizacion de las sociedades sometidas a control.es competencia de
la superintendencia mantener una estabilidad en el sector de las empresas y sociedades publicas o
privadas que estén bajo su vigilancia e inspeccion.

5. Asegurar el desarrollo y la competencia de los funcionarios de la entidad. La
superintendencia tiene el deber de vigilar a través de control interno que los funcionarios sean los
mas capacitados y aptos para el ejercicio de las funciones que son propias del cargo y de los
preceptos constituciones y legales.

6. Mantener la infraestructura necesaria para la gestion. Ademas de buen funcionamiento

organizacional, también resulta factible contar con los medios tecnoldgicos e infraestructura que
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pueda brindarles a los funcionarios un mejor desempefio para prestar un servicio que cumpla con
los principios y objetivos de la NTCGP.

7. Mejorar continuamente la eficacia, la eficiencia y la efectividad de los procesos, siendo
este el principal objetivo de la creacion de la NTCGP tiene el deber a superintendencia de
proporcionar los medios idéneos para que la eficacia la eficiencia y la efectividad en os procesos
se puedan llevar a cabo cumpliendo con el principio de transparencia.

8. Mantener relaciones con proveedores calificados, en el &mbito de la contratacion,
resulta idoneo que la superentendia de sociedades contrate con los proveedores que tengan la
mejor calidad, mejores costos y que cumplan con los lineamientos que establece el régimen
aplicable a la contratacion publica, garantizando siempre el efectivo cumplimiento de los
preceptos constitucionales y legales establecidos en el estado socia de derecho.

Ahora bien, la resolucién por la cual se implementa la NTCGP en la superintendencia de
sociedades designa en su articulo 3 al “Secretario General de la Superintendencia de Sociedades
como representante de la Alta Direccion para la adopcion del Sistema de Gestién de la Calidad
de la Entidad”. Es el quien debe velar que esta sea implementada mediante la comentada

resolucién, cumpliendo los preceptuado en la NTCGP.

5.1.1. Consecuencias juridicas de la implementacion de la NTCGP

La implementacion de la Norma Técnica de calidad trajo consigo una serie de
actuaciones juridicas para lograr un desarrollo normativo que resultaria fundamental para la
implementacion de esta norma. Ahora bien, la norma técnica fue incorporada en la NTCGP 1000
del 2004, siendo esta implementada por la ley 872 del 2003 y el Decreto 4110 del 2004. Se

retomara el decreto 4110 de (2004) donde se establece que la norma esta dirigida a las entidades
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y tiene como fin la mejora del desempefio y responder a las necesidades, para la contribucion de

un mejor servicio a los clientes. En este orden de ideas es preciso decir que el decreto busca:

¢ Dar un enfoque basado en procesos: “el cual consiste en identificar y gestionar, de
manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si”. Decreto (4110-2004) lo que
resulta interesante de este proceso es que permite observar el procedimiento en cada una
de sus etapas. Dando un marquen de transparencia muy amplio que proporciona un
excelente funcionamiento de la administracion.

Tomando los preceptos establecidos en el Decreto (4110-2004) se permitira citar la
metodologia conocida como «Planificar-Hacer-Verificar-Actuar» (PHVA). PHVA puede
describirse brevemente como:

Planificar: siendo este el punto donde se busca establecer los objetivos y procesos en pro
de resultados que vayan con los lineamientos de la entidad.

Hacer: Implementar los procesos. Tener en cuenta cada una de las etapas establecidas por
la ley, cumpliendo con los principios rectores de la administracion y la constitucion.

Verificar: “Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y/o
servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto y/o servicio, e
informar sobre los resultados”. Decreto (4110-2004)

Actuar: El deber de la observancia, para determinar qué acciones se deben llevar a cabo
para mejorar el funcionamiento.

Esta metodologia busca que el cumplimiento de las etapas sea eficaz, y ademas
proporcionar un modelo para que los funcionarios hagan seguimientos a las actuaciones

administrativas siempre ajustados a derecho.
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Para dar continuidad a lo citado anteriormente se tendra en cuenta la figura donde se
evidenciara los vinculos entre los procesos que implementa el decreto 4110 de 2004. El decreto
hace una observacion y es que la figura no muestra el proceso de una forma detallada. Este

proceso podré ser estudiado del capitulo 4 al 8 de comentado decreto.

Gréfica 4. Proceso de gestion de calidad
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Figura 1. Modelo de un sisterma de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: Tomado de Decreto 4110 (2004)

Es preciso decir que el Decreto (4110 de 2004) plantea unos requisitos para que se pueda
tener un cumplimiento satisfactorio de la NTCGP ente los que se encuentra un modelo de
sistema de gestion de calidad que permite enfatizar sobre la importancia de:

a) La comprensién y el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

c) La obtencidn de resultados del desempefio y la eficacia del proceso, y
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d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Las consecuencias juridicas que trajo la NTCGP fueron la imposicién de unas reglas

estrictas, que establece unas etapas como lo son las de:

o Cumplimiento de las generalidades de la Gestion de calidad,
o Politicas de calidad,

. Gestion de recursos

o Prestacion de servicios

la medicién de analisis y mejora.

En cuanto al cumplimiento de las generalidades de gestion de calidad, esta etapa
abarcaria la documentacion e implementacion, buscando mejorar continuamente en términos de
eficiencia y eficacia. Mientras que las politicas de calidad van encaminadas a la planeacion, a la
revision de los resultados, a los compromisos de la direccion, a la responsabilidad, autorizaciones
y comunicacion de las entidades publicas. En este punto se focaliza en la gestion de recursos,
donde intervendra talento humano y se tendran en cuenta las competencias, la toma de decisiones
y la formacion. Ahora bien, en el siguiente item se tendra en cuenta la Prestacion del servicio es
aqui donde se determinan los procesos relacionados con el cliente, también se tienen una
comunicacion directa con el cliente o ciudadano, se establecen los disefios y el desarrollo de la
prestacion de servicio y por ultimo se hace la verificacion y revision. La ltima de las etapas es
la de medicidn de analisis y mejora, se hace un seguimiento y medicién de satisfaccion al
ciudadano, en esta etapa se involucra las auditorias internas, estan los analisis de datos, mejoras y

las acciones correctivas y preventivas.
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5.2. Regulacion interna frente a los cambios de la NTCGP

Con la implementacion de la NTCGP 1000:2004 en las entidades de la rama ejecutiva 'y
demas entidades prestadoras de servicios, se cred como herramienta de analisis y evaluacion de
la prestacion del servicio y funcionamiento de la entidad el informe gestion de calidad; el cual
deben rendir todas las autoridades anualmente una vez implementado el sistema de gestion de
calidad para la gestion publica.

Gracias a los informes rendidos y la actualizacion de los estandares de calidad
internacionales, se hizo necesaria la revision del sistema de gestion de calidad con el propésito
de mejorar el desempefio de las entidades y su capacidad de proporcionar productos y servicios
que respondan a las necesidades de los ciudadanos; por esta razon y atendiendo a las
necesidades y falencias en el funcionamiento y la prestacion del servicio se actualiza la NTCGP
y se expide la version 2009, la cual instituye las generalidades y los requisitos minimos para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestién de la Calidad en los
organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2° de la Ley 872 de 2003.

Asi pues, para adoptar la actualizacion 1000:2009 de la NTCGP se expide el Decreto
4485 de 2009, el cual consagra en su Art 2, que los organismos y entidades pertenecientes a la
rama ejecutiva o encargadas de prestar servicios, tendran el deber de realizar los ajustes
necesarios para adaptar sus procesos a la nueva versién de la norma NTCGP 1000 version 2009
dentro del afio siguiente a la publicacion del decreto.

Por lo anterior, y atendiendo al imperativo consagrado en el Decreto 3385, la
Superintendencia de Sociedades implementa la actualizacion de la NTCGP version 2009

mediante el Manual de Sistema de Gestion Integral, documento que no solo consagra la
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implementacion de la nueva version de dicha norma de calidad, sino también integra los
diferentes sistemas de gestion de calidad.

El Sistema de Gestidn Integrado de la Supersociedades contempla los diferentes sistemas
de gestion de calidad adoptados por la entidad, y tiene como propdsito satisfacer las necesidades
de los usuarios haciendo uso de los diferentes sistemas en la gestion de cada proceso, para de
esta manera cumplir con la mision y objetivos trazados.

En la siguiente grafica se podra evidenciar el mapa de procesos de la entidad, en el cual
se logra evidenciar la puesta en practica del ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar)
herramienta fundamental de la NTCGP, como método de direccionamiento y evaluacion de los

procesos internos.

Gréfica 5. Mapa de procesos Superintendencia de Sociedades
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5.3. Adaptacion de la NTCGP en el funcionamiento interno de la Superintendencia de
Sociedades

Sintetizado lo mencionado hasta el capitulo anterior, la evolucion normativa referente a la
NTCGP ha sido una respuesta a las necesidades juridicas y sociales que hasta el momento el
estado ha intentado solucionar

La adaptacion de la NTCGP en la Superintendencia de Sociedades no se hizo de forma
inmediata como lo ordenaba la ley, pero es de rescatar que esta superintendencia es una de las
que cumple legalmente los requisitos minimos de la ley colombiana, en la bisqueda de
informacion, se encuentra que es una de las pocas que tiene sus certificaciones al dia. Siendo
esto un factor que influyen en el funcionamiento de administracion.

Cabe aclarar que la NTCGP es reconocida internacionalmente como la ISO 9000 en sus
distintas actualizaciones, Colombia implementa esta norma por medio de la ley 827 de 2003 més
tarde es introducida la NTCGP 1000 en el 2004; donde se ordenaba a las entidades pubicas a
tener regulacion interna para el desarrollo de las funciones y manejo 6ptimo de las entidades;
pero la superintendencia de sociedades no se acogio a esta orden hasta el 2008, un afio después
se hace a actualizacion NTCGP 1000, en el 2008 la Superintendencia se acoge a los lineamientos
planteados por la ley 827 del 2003, emitiendo la resolucién 100 0093 del 2008 que fue
derogada y actualmente se encuentra en vigencia sobre lo pertinente la resolucion 165-004656
2010.

La ley 4110 estipula que las entidades deben establecer los criterios por medio de los
cuales se pueda evaluar que los procesos estén siendo eficaces y eficientes, siguiendo ademas los

lineamientos legales establecidos en la norma.
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Ahora bien, la adaptacion de la NTCGP se hace por medio de la aplicacion de la norma,
siendo esta muy precisa cuando ordena a las entidades a documentar no solo las politicas y los
manuales sino también los procedimientos que se llevan a cabo en la entidad, esto con el fin de
evidenciar el control de los procesos, asi mismo dejar constancia de que los objetivos y
principios de la norma estan siendo cumplidos respectivamente.

Entre los puntos a destacar de esta norma esté el enfoque prioritario de la prestacion de
servicio, como todo en este proceso debe estar documentado, se logra una mayor seguridad en
los procesos. Ademas, se fija que la entidad debe estar en comunicacion con los usuarios en
temas que determinen quejas, sugerencias, reclamos, mecanismos de participacion ciudadana y
desarrollo del servicio, esto con aras a mejorar y optimizar de una manera eficaz y eficiente el
buen funcionamiento de la administracion.

Otro tema importante que nos trae a norma es la auditoria interna, que ademas de tener la
obligacion de cumplir con los lineamientos de la constitucion como norma de normas, con la
normatividad de control interno tiene que cumplir los lineamientos de la NTCGP. Todo esto con
el fin de determinar que se ha cumplido a cabalidad con los requisitos legales en el desarrollo de
los procesos, y que estos como lo menciona el literal b) del articulo8.2.2 “Se ha implementado y
se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva”. Decreto (4110-2004) generando una legitima
actuacion de la entidad.

Resulta competencia de la entidad “mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y
efectividad del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad”
segun el decreto (4110 del 2004) en el articulo 8.5.1, después de revisar los procedimientos la
superintendencia debe adoptar medidas que ayuden a mejoramiento de la entidad teniendo en

cuenta temas como el cumplimiento de los objetivos de la NTCGP y los analisis de los resultados
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de la auditoria interna. Como tltimas medidas en el caso que exista una irregularidad, la entidad
debera por medio de las acciones correctivas o preventivas tomar medidas que elimine la causa
de la irregularidad y evite que vuelva a ocurrir, todo esto siguiendo los requisitos establecidos en
el decreto en mencion.

Colombia tiene una amplia regulacion en cuanto a NTCGP, que se adaptan a las
entidades atreves de las leyes, decretos y resoluciones, cada una de ellas haciendo un desarrollo
detallado y eficiente de la entidad, generando asi una mayor seguridad juridica y claridad en los
procedimientos. Es de suma importancia resaltar que la norma adopta un modelo moderno,
donde si bien es de suma importancia las capacidades de los funcionarios, también lo es la

implantacién de la tecnologia, ya que ayuda a eficiente y eficaz optimizacién del servicio.

5.4. Resultados obtenidos con la implementacion de la NTCGP en la Superintendencia
de Sociedades
En este capitulo se expondran los resultados que se lograron establecer, después del
andlisis de los informes de gestion entre los periodos comprendidos del 2007 al 2012 aportados
por la superintendencia de sociedades, se evidenciara cual ha sido el comportamiento de la
superintendencia desde la implementacion de la norma técnica de calidad, que esta compuesta

por el sistema de gestidn integrado y el modelo estandar de control interno.



Gréfica 6. Resultados de la implementacion de la NTCGP (2007-2012)
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2011- 2012

Establece que el buen
funcionamiento de la aplicacion
de NTCGP ha sido efectivo, por
el buen manejo de la alta
direccion y control interno.

Se obtiene nuevamente las
certificaciones de gestion hasta

el periodo del 2012.

Se recomienda en el
informe que los
funcionarios tomen un
mejor empoderamiento de
la aplicacion NTCGP, ya
que finalmente el
cumplimiento y buen
funcionamiento de la

norma se lograra por

medio de los funcionarios.

Fuente: Elaborado por Rosa Angélica Madera (2017)

En el analisis realizado al periodo 2008, se pudo establecer que, frente a las
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recomendaciones realizadas en el periodo 2007 se hicieron modificaciones y replanteamiento de

politicas que garanticen el cumplimiento de los modelos establecidos en el sistema de gestion

dentro de los plazos establecidos en la norma. Como se habia mencionado en uno de los

capitulos anteriores uno de los puntos clave que trae consigo el decreto 4110 del 2005 es la

documentacion de cada uno de los procesos, en el informe del 2008 la superintendencia por

medio de la oficina de control interno y en asocio con el comité gerencial presentan los soportes

documentales donde se logra establecer que cada una de las etapas de sistema de gestion de

calidad fueron desarrolladas por medio del SGI en un 94 % y en el MECI en un 89%.



71

En el sistema de gestion integral (SGI) se cumplieron los objetivos de la Norma técnica
de calidad en un 94% al cierre del afio 2008, en el informe se deja constancia de que el 6%
restante obedece a las acciones correctivas y preventivas levantadas a los diferentes procesos.
(Superintendencia Sociedades-2008)

Ahora bien, en el Modelo estandar de control interno (MECI) la cifra de los objetivos
cumplidos disminuye un poco frete a la anterior, pues segun el informe de la superintendencia en
el 2008 el porcentaje es de cumplimiento de las etapas especificas de la norma tactica de gestion
de calidad en un 89 %, teniendo como restante un 11% que se evidencia en los hallazgos como
una pre-auditoria y solicitud la certificacion para el periodo del 2009.

Para el periodo de 2008 se establecieron las siguientes metas en cuanto a la NTCGP:

Meta 1: seguir cumpliendo con los lineamientos de la NTCGP mediante la
implementacién del (SGI) y el (MECI)

Meta 2: Identificacion de satisfaccion al cliente, para el 2008 la cifra fue de un 81%. Con
respecto a la informacion el nivel de satisfaccion es del 91%. La satisfaccion por atencion via
telefonica se quejo de que no habian cumplido con las respectivas. Mientras el 67% de los
usuarios dicen tener un alto nivel de confianza en la entidad. Datos retomados de los informes
establecidos en el informe de gestién de 2008.

Como reto en cuanto a la Norma técnica de calidad, la superintendencia plantea la
obtencion de la certificacion del sistema de gestion de calidad para la entidad.

Para el periodo del 2009 la superintendencia en su informe establece que el reto
establecido en el 2008 fue logrado, ya que la superintendencia logro la certificacion del sistema

de gestion de calidad en el mes de octubre del 2009. En cuanto al cumplimiento de los objetivos
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de la norma técnica de calidad frente a al (SGI) tuvo un grado de avance en el 86% y un restante
que sera la meta para el periodo del 2010.
Segun el informe de gestion del 2009 de la superintendencia de sociedades los procesos
que tuvieron un 100% de cumplimiento fueron:
o Acciones preventivas y correctivas.
o Documentos del Sistema Modificados por reformas en la estructura

organizacional.

o Indicadores de Gestion Revisados y analizados.

o Planes de Mejoramiento Individual.

o Formacion de Auditores Internos.

o Mapa de riesgo de la entidad.

o Informe Auditoria de Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad —
SGC.

o Directrices, Normas y Procedimientos.

o Acciones Correctivas Generadas de Certificacion del SGI.

Se encuentra que entre las acciones pendientes para el afio 2010 estan:
o Culminar el Plan de Recuperacion de Desastres, que resulta propia del

sistema de gestion integra.

De este informe se puede concluir que, los retos del afio 2008 fueron cumplidos y que
como tal las etapas de la NTCGP tuvieron un buen desarrollo. En cuanto al MECI segun el
informe de gestion del 2009 la entidad le dio pleno cumplimiento garantizando con ello las
politicas de calidad y los objetivos planteados por la institucion. Aclarando que se detienen unas

acciones pendientes para el periodo del 2010. En cuanto a la atencidn de usuario la
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superintendencia instalo el funcionamiento de chat en linea para tener que los ciudadanos tengan
un servicio mas efectivo, eficiente y eficaz. En el 2009 aun persistian los problemas de atencién
al cliente por via telefonica como medida se solicita a la direccion informética atender de manera
efectiva al ciudadano, y mejorar las instalaciones y acuatizar las herramientas telefénicas. En
satisfaccion al cliente incremento esta satisfaccion a 96.02%

Cabe anotar que para el periodo del 2010 el informe de gestidn de la superintendencia
establece que los indices de transparencia han mejorado con respecto a los establecidos en el afio
2007-2008 puesto que para este periodo esta entidad se encontraba en riesgo alto de corrupcion,
mientras que la medicién del periodo 2009-2010 deja a la entidad en riesgo bajo de corrupcion,
entre las entidades del sector industria, comercia y turismo.

También se encuentra que como evidencia del mejoramiento en los procesos en el mes de
noviembre 2010 la superintendencia recibe la confirmacion de la certificacion de sistema de
gestion de calidad, queriendo decir ello que cumplié a cabalidad con los requisitos establecido en
la norma técnica de calidad para a gestion pubica.

Citando el informe de auditorias por procesos de la oficina de control interno de la
superintendencia de sociedades se puede establecer que el cumplimiento de la NTCGP “son
adecuados y convenientes para la entidad, que se mantienen de manera eficaz, eficientes y
efectivos, y que estan conformes con los requisitos de las normas” (2010) en conclusion hasta el
afio 2010 la superintendencia sustenta que la implementacién de sistema de gestion de calidad es
adecuado y conveniente para en funcionamiento y mejoramiento de la entidad.

Es de suma importancia resaltar que el reto que propone el informe es fortalecer la

estructura organizacional y adecuarlas a las nuevas funciones estipuladas en la ley.
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En el informe pormenorizado presentado por la superintendencia en el afio 2011- 2012 se
establece que el sistema de gestion de calidad ha sido de suma importancia para el desarrollo
eficiente de la entidad, dejando claro que el trabajo realizado por los funcionarios, el apoyo de la
alta direccion y la responsabilidad de la entidad ha generado una sostenibilidad de sistema. Se
identifica que se obtuvo de nuevo el certificado del sistema de gestion de calidad hasta octubre
del 2012, cumpliendo de esta manera los objetivos de NTCGP, asi mismo con las politicas,
auditorias, con los controles, la documentacion y con las acciones establecidas por la
superintendencia de sociedades. De igual manera se encuentra que en el informe para el periodo
del 2012 se cumple con las etapas de la NTCGP.

En el informe se evidencia recomendaciones tales como:

o Manejo de un solo software de informacion.

o Fortalecer continuamente el control, la documentacién y evaluacién de la
entidad.

o En el informe se recomienda que se haga una sensibilizacion y

empoderamiento de los funcionarios.

Como conclusion de este capitulo se puede establecer que la superintendencia se
encuentra cumpliendo y trabajando en la mejora de los procesos establecidos en la NTCGP, se
observa que tiene una lucha contra la corrupcion y la capacitacion de sus funcionarios, ademas
en cada uno de los informes analizados se concluye que la implementacion de la NTCGP ha
resultado eficaz y eficiente en cuanto el manejo de mejoramiento continuo de los instalaciones,
software y herramientas de tecnologia moderna que permiten una optimizacion en la prestacion

del servicio.
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Conclusiones

Mediante la investigacion realizada en el presente trabajo sobre los alcances de la

implementacién de la norma técnica de calidad en la gestion publica -NTCGP- en la

Superintendencia de Sociedades durante los periodos 2007 a 2012, se logr6 concluir:

La superintendencia de sociedades ha mostrado mediante el cumplimiento de los deberes
legales que la implementacion de la NTCGP en esta entidad ha logado que su
funcionamiento mejore afio tras afio, pues la superintendencia sigue los lineamientos de
la NTC y mediante los informes se logra determinar que la mayoria de los procesos son
cumplidos, aunque existen algunos puntos que se deben de mejorar, tales como la
corrupcion, el pleno conocimiento de la norma por parte de los funcionarios, siendo estos
quienes finalmente permiten que se pueda dar una efectiva aplicacion de los procesos.
Aunque existe una mejora en la implementacion de tecnologia actualizada, aun se debe
trabajar en mejorar ampliamente en la forma de servicio al cliente, pues los ciudadanos
necesitan que las solicitudes sean solucionadas en el menor tiempo posible.

Por otro lado, resulta satisfactorio observar que existe un buen manejo y disposicion por
parte de la oficina de control interno y la alta direccion, para dar cumplimiento a las
normas, pues esto hace que la entidad tenga un buen desempefio, lo que se logro
determinar ya que en los informes anuales se observa que se mantienen en las cifras o las
mejora.

AUn se observa que existen algunos puntos que se deben mejorar y se espera que en el

transcurso del tiempo se puedan solucionar los problemas que presenta eta entidad, es de
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rescatar que esta entidad se encuentra en toda la disposicion de contribuir en el buen
desempefio de sus funciones afio tras afo.

La superintendencia trabaja en la mejora de esta entidad y busca que se cumplan los
fines del estado, garantizando los principios constitucionales de eficiencia, eficacia y
transparencia.

El papel de los funcionarios en la implementacion de estandares de calidad como la
NTCGP, resulta de vital importancia toda vez que ellos deben adoptar las directrices de
calidad en los procesos que adelantan, para de esta manera contribuir con la optimizacion
del servicio.

De igual manera, es importante recordar que las entidades deben verificar los resultados
obtenidos tras la implementacion de las directrices de calidad con el fin de analizar si las
estrategias han contribuido con los lineamientos de la NTCGP o si resulta imperioso

buscar otras herramientas que satisfagan dicha necesidad.
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