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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, es evidente la falta de credibilidad en la gestión de la prestación del 

servicio  que realizan las Entidades Públicas, razón por la cual se califica como ineficiente e 

ineficaz  la gestión que realiza el Gobierno,  respecto del cumplimiento de los fines esenciales del 

Estado Social de Derecho, basados en el buen Gobierno. 

Es por esto que surge la necesidad de poder dar a conocer la gestión realizada por las 

Entidades Estatales, por este motivo, dentro de esta investigación analizaremos como la 

Superintendencia de Puertos y Transportes, ha desarrollado e implementado la Norma Técnica de 

Calidad Para la Gestión Pública NTCGP, para poder llegar a conocer si se han generado cambios 

positivos luego de la aplicación de esta política, la cual busca lograr un mejor funcionamiento de 

la Entidad, aumentando su desempeño institucional y optimizando los servicios prestados a los 

Ciudadanos.  
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

 

Ahora bien, en la Constitución Política de Colombia de 1991, en su preámbulo, 

establece que nuestro País, funciona bajo el modelo de un Estado Social de Derecho, donde se 

busca una democracia basada en políticas participativas  e incluyentes; es por esto, que dentro del 

articulo N° 2 de la Carta Magna,  se señalan  los fines esenciales del Estado, pero en particular  

como  el de servir a la comunidad.  

En consecuencia, debido a las falencias que se presentan en el cumplimiento de este 

principio de servir a la comunidad, la percepción de la Ciudadanía, respecto de la gestión de las 

Entidades Administrativas, resulta negativa y desfavorable; lo que termina deslegitimando el 

poder que les fue conferido a estas. Por ende fue necesario implementar un Sistema de Calidad 

Para la Gestión Pública NTCGP, para mejorar la atención que brindan las Entidades hacia la 

ciudadanía. 

Por lo tanto, con el fin de lograr determinar el nivel de eficacia y eficiencia  de la 

Superintendencia de Puertos y Transporte en la aplicación de la NTCGP, dentro de este trabajo 

se busca resolver la siguiente inquietud: 

¿Cuál ha sido el alcance de la implementación de la norma técnica de calidad en la 

gestión pública -NTCGP- en la superintendencia de Puertos y Transportes, durante el periodo 

del año 2013 al año 2016? 
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JUSTIFICACIÓN 

 

En cuanto a lo anterior se ha venido adoptando nuevas políticas públicas de gestión de 

calidad en pro de una estandarización de calidad y funcionamiento de la administración pública, 

por ende es importante realizar  la investigación para poder determinar cómo se ha desempeñado 

las superintendencias en función de la administración pública, si se ha cumplido o por el 

contrario no se está implementado la estandarización de calidad; a su vez es de gran importancia 

determinar si es conveniente que se aplique esta normatividad en otras ramas del poder público 

con el fin de tener una mayor unificación de políticas de gestión pública dentro de las entidades 

estatales. 

El mayor beneficiado con esta investigación es la ciudadanía, puesto que son los 

habitantes del territorio colombiano quienes se ven directamente afectados o privilegiados con el 

funcionamiento y la gestión encomendadas a las entidades; es por ello que con la 

implementación de esta normatividad se pretende garantizar una mejor calidad del servicio, 

compromiso y eficiencia en el desarrollo de los procedimientos de los servidores públicos, un 

mejoramiento continuo y coordinación entre entidades; llevando a la practica el cumplimiento de 

los principios rectores del derecho administrativo, como lo es la trasparencia y celeridad. 

También se intenta que tenga un gran impacto en la comunidad educativa para que se 

siga con nuevas investigaciones y también en la ciudadanía ya que pueden ser los principales 

beneficiados o afectados con la implementación de la Norma Técnica de Calidad Para la Gestión 

Pública NTCGP. 
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Por lo tanto la investigación si es posible ya que se tiene la documentación, 

información, apoyo por parte de los docentes y disposición por parte de los investigadores, para 

poder dar el desarrollo a esta, contado con los recursos materiales y económicos. 

 

OBJETIVOS OBJETIVO GENERAL 

 

Determinar la influencia de la implementación del sistema de gestión de calidad en la 

Superintendencia de puertos y transportes durante los años (2013-2016) 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

i. Sistematizar  la normatividad colombiana que desarrolla la implementación del sistema de 

gestión de calidad en las entidades públicas durante los años 2013 – 2016. 

 ii. Describir los paramentos bajo los cuales se ha desarrollado la implementación del sistema 

de calidad en la Superintendencia en la superintendencia de puertos y transporte. 

iii. Indicar los resultados obtenidos con la implementación de la NTCGP en la 

superintendencia de Puertos y Transporte. 
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MARCO REFERENCIAL 

 

1. Marco Conceptual. 

 

Resulta fundamental, iniciar nuestra investigación, con la fijación de cuáles son los 

fines esenciales de nuestro Estado Social de Derecho, los cuales se encuentran contenidos en la 

Constitución Política de Colombia en su Artículo N° 2 (Congreso de la Republica de Colombia , 

1991) , dentro de los cuales se expresa que se debe “servir a la comunidad, promover la 

prosperidad general y  garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes de la 

constitución” ; es decir, que se señala expresamente que el Estado debe velar porque se dé 

cumplimiento a las disposiciones Constitucionales, disposiciones que contienen no solo las 

obligaciones de los ciudadanos sino además los derechos de estas personas, es entonces, como 

nace la obligación que tiene el Gobierno de velar porque estos derechos constitucionales sean 

respetados de manera eficiente, eficaz y transparente, buscando aumentar  el bienestar de la 

comunidad,  fin  que se consigue por medio del buen  funcionamiento de las entidades públicas, 

para que se vea realmente reflejado en un mejoramiento de la calidad de vida de los Ciudadanos.  

En conclusión  el Estado, personifica un papel de garante, respecto de los derechos y 

deberes de los Ciudadanos, los cuales se encuentran contenidos en la Constitución Política de 

Colombia, es por esto que sobre este sujeto recae la gran responsabilidad de hacer cumplir estos 

preceptos constitucionales.  

Entonces se crea la necesidad de crear un Sistema de Gestión de Calidad, el cual es 

implementado por  medio  de la Ley 872 del 2003(Congreso de la Republica de Colombia , 
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2003), donde se buscaba robustecer los principios de eficacia, eficiencia, transparencia, 

celeridad, dando cumplimiento a lo estipulado en la Carta Magna dentro de los fines esenciales 

del estado, enfocándose en el mejoramiento del funcionamiento de las entidades públicas; ya que 

dentro de esta legislación, se le obliga a las Entidades Públicas a establecer su propio sistema de 

gestión de calidad.  

La Corte Constitucional, también ha dado una definición a cerca de este concepto, el 

cual se encuentra contenido en la Sentencia C-826 de 2013 “Herramienta de gestión sistemática y 

transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y 

satisfacción social”(Sentencia C-826, 2013), lo que nos permite evidenciar, que este nuevo 

sistema lo que busca es optimizar las prestaciones delos servicios brindados a los ciudadanos, 

para que estas sean solucionadas en el menor tiempo posible y así progresar en cuanto a la 

calidad del funcionamiento de estos entes. 

Así mismo, la Norma Técnica de Calidad, es un complemento del Sistema de Gestión 

de Calidad, ya que esta norma fue creada con la finalidad de fijar estándares de calidad en el 

servicio a nivel Internacional, en cuanto a las prestaciones brindadas y los productos ofrecidos, 

buscando el funcionamiento eficaz y transparente de la las entidades, dentro de estas 

disposiciones legales se delimitan términos específicos para calificar la calidad en el ámbito del 

servicio al cliente y los resultados reales a nivel social. La Organización Internacional de 

Normalización (ISO), expone la importancia de estas normas, por medio de las cuales se puede 

lograr alcanzar la respectiva acreditación gubernamental e internacional, que sirve para convocar 

un mayor número de usuarios, lo que significa que se verá todo esto reflejado en el incremento 

considerable de los beneficios económicos para las entidades, e incluso empresas (International 

Organization for Standardization, 2015). 
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Cada uno de los anteriores conceptos, lo que buscan materializar es el concepto del 

“Buen Gobierno”, el cual puede ser definido de manera general como aquel Gobierno que  

cuenta con instituciones con dos perfiles, uno de ellos es el formal; es decir que basan su 

funcionamiento en normas y reglamentos, el segundo perfil es uno  informal, lo que significa que 

actúan de manera lógica y apropiada para que cada Entidad funcione con transparencia, para que 

al momento de que se dé la rendición de cuentas,  se vea reflejada la efectividad de estos entes,  

la coherencia respecto de sus acciones con la consecución de sus objetivos misionales, para los 

cuales fueron creadas  y así mismo, se evidencie que permite la participación por parte de la 

Ciudadanía; para que de esta forma pueda primar dentro de esta Función Pública, la prestación de 

los servicios cimentados en la imparcialidad y el interés general.  

Ahora bien, debemos delimitar el concepto de Superintendencias, las cuales son entes 

regulados por medio de la  Ley 489 del 1998,  donde dentro de su artículo 66, las define así “son 

organismos creados por la ley, con la autonomía administrativa y financiera que aquella les 

señale, sin personería jurídica, que cumplen funciones de inspección y vigilancia atribuidas por la 

ley”. Estos organismos, son los encargados de vigilar y controlar el funcionamiento de las 

empresas que prestan un servicio público, en sectores económicos específicos, estas buscan velar 

por el cumplimiento de los principios fundadores de la administración pública y por los derechos 

constitucionales de los ciudadanos, analizando el cumplimiento de la legislación colombiana por 

parte de cada una de las empresas prestadoras de estos servicios. 

De modo que podemos señalar, que la Superintendencia de Puertos y Transporte, la 

cual es objeto de nuestro estudio y se encuentra adscrita al Ministerio de Transporte, es aquella 

encargada de “vigilar, inspeccionar y controlar la prestación del servicio público de transporte 
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marítimo, fluvial, terrestre, férreo y aéreo en el país, en cuanto a lo que calidad de infraestructura 

y prestación del servicio se refiere”(Superintendencia de Puertos y Transporte, 2015).  

 

2. Marco Teórico. 

 

2.1.  La Norma Técnica De Calidad En La Gestión Pública (NTCGP) Y La Corriente 

Filosófica Del Positivismo. 

Desde 1.851, en Francia, se publicó el Ensayo “El sistema de Política Positiva”,  

escrito por el sociólogo positivista Auguste Comte, donde por primera vez en la historia, se 

expone la idea de aplicar una política plasmada directamente en la legislación, es decir  superar la 

etapa dela costumbre y la teología, es así como nace el concepto de una “política positiva”, ya 

que se debe propender por estandarizar la buena moral, en la conducta que aplica toda la 

sociedad, incluyendo dentro esta comunidad no solo a los Ciudadanos, sino también a los mismo 

Gobernantes, lo que permite ser más garantista para con  la población, al no permitir que el 

Estado actué bajo su propio interés o su libre albedrio, asegurando la protección y aplicación de 

las disposiciones consignadas en la legislación(Comte, 1851). 

 A lo largo de esta Obra, se relata la situación por la que pasaba Francia, teniendo en 

cuenta que se estaba bajo el ambiente de la revolución Francesa, y se estaba erradicando la 

Monarquía, que existía en dicho país, cambiándola a una época de positivización de las Leyes; es 

entonces como este autor habla de un proceso de evolución de las sociedades, el cual está 

compuesto por varias etapas, la tercera de ellas es la fase de la transformación de  un Gobierno 

viejo basado bajo un orden "teológico", retrógrado, y en espíritu “revolucionario negativo”, hacia 
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un Gobierno nuevo influenciado bajo una dimensión "positiva", el cual es superior racionalmente 

y lleva o significa un "progreso" para la sociedad que ahora tiene en cuenta la llamada "física 

social" o "sociología". Este escritor, plantea la necesidad de crear un sistema político, 

fundamentado en la teoría filosófica de unir la Ley con la práctica social, partiendo de la idea de 

que la humanidad se inclina siempre a buscar el modo de tratar de unificar sus formas de actuar, 

sus doctrinas, sus métodos; es decir cuentan  con un deseo innato, que les hace ver esto como 

indispensable dentro de sus vidas,  para poder llegar así a alcanzar la sociedad ideal, que este 

gobernada bajo un orden justo normalizado y en equilibrio. (V, 1991) 

Por esta razón dando aplicación a esta teoría, se puede señalar que el Gobierno 

Colombiano al estandarizar en una Ley, la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 

(NTCGP), para el funcionamiento de las Entidades Públicas, lo que está logrando es regenerar y 

optimizar estos entes, procurando ser más garantistas con los Ciudadanos y a la vez erradicando 

cualquier toma de decisiones, o mal actuar basado en la desigualdad e intereses subjetivos; 

buscando acercarnos cada vez más a lograr conseguir ser  un ejemplo fiel de un Estado con 

“Bueno Gobierno”. 

 

2.2.  La  Transformación De La Teoría Del “Buen Gobierno”. 

Entonces, a lo largo de varios periodos de Gobierno en nuestro País,  se ha tratado de 

cumplir a cabalidad con la “materialización” de esta teoría del “Bueno Gobierno”, la cual ha sido 

desarrollada por varios autores, uno de ellos llega desde la antigua Grecia,  donde a través del 

filósofo Platón, el cual por medio de su teoría del “filosofo- Rey”, donde definía como buen 

Gobierno aquel que tiene como funciones centrales la aplicación de una legislación justa, con el 
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objetivo principal de hacer virtuosos y felices a los ciudadanos, basando todas sus decisiones 

siempre en el bien común y como consecuencia de esto, se lograra que cada persona viva 

adecuadamente su propia existencia, lo cual se relaciona directamente con la finalidad de la 

Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP), por medio de la cual se busca 

erradicar cualquier tipo de decisión tomada a partir de intereses subjetivos y no pensando en el 

bien general. Según este pensador, este tipo de Gobierno, es el que permite que se pueda vivir de 

la mejor forma la vida privada de cada individuo, aun dentro de una sociedad(Iñiquez, 2009).  

Esta teoría, del  “Buen Gobierno” a lo largo del tiempo se ha ido desarrollando más, ya 

que ha sido tema de estudio de diversos investigadores, uno de ellos llega desde Madrid, donde 

es el Director del Instituto Universitario de Investigación Ortega y Gasset, su nombre es Manuel 

Villoria Mendieta,  quien a la vez es Doctor en Ciencia Política y Sociología de la Universidad 

Complutense de Madrid y es Licenciado en Derecho y Filología(Universidad de Vigo, 2015); 

este Doctrinante, nos define de manera más profunda esta teoría, en la cual nos dice que las 

instituciones formales e informales que incentivan que el gobierno y la propia sociedad actúen de 

forma cooperativa y eficiente y evitan conductas extractivas por parte de los gobernantes y 

desintegradoras por parte de la sociedad; entonces para que funcione dentro de un Estado un 

Buen Gobierno se necesita de una política que busque mejorar el funcionamiento dentro de las 

Entidades, como en este caso, ese papel es tomado por la Norma Técnica de Calidad en la 

Gestión Pública (NTCGP), la cual como bien lo expresa este autor, no puede llegar a funcionar 

realmente sin la cooperación entre Gobierno y Ciudadanos, velando de manera conjunta para 

lograr y conseguir los fines que resultan esenciales para el Estado Colombiano(Mendieta, 2005). 

El Banco Mundial, también nos da otra definición de que es un Buen Gobierno, ya 

que para este ente internacional, significa que es el conjunto de Instituciones que se juntan con 
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las tradiciones, que permiten que el poder de gobernar, sea ejecutado únicamente para el bien del 

pueblo; definición, que se asemeja demasiado a la que nos dio el filósofo Platón, anteriormente 

citado, al volver un común denominador, a que es la Función Pública, que se realizar 

perseverando siempre alcanzar un bien común (Banco Mundial, 2015). 

Luego de estas tres definiciones, resulta necesario, crear un modelo actual y aterrizado 

a la realidad Mundial, que nos permita condensar una definición, con un modelo político real de 

Gobierno, para esto, el Autor, anteriormente citado el Doctor Manuel Villoria Mendieta, quien 

brinda las pautas que deben seguirse por los Estados, que quieran implementar esta teoría, que se 

encuentran resumidas en tres aspectos, el primero de ellos, es que dentro del proceso de elección 

de los gobernantes, estos sean siempre monitoreados y reemplazados si es necesario, luego de 

cumplir con la etapa denominada como la rendición de cuentas; lo que permite brindar 

estabilidad y que se erradique cualquier tipo de violencia; la segunda de estas normas es que 

debe existir por parte del Gobierno la capacidad de manejar efectivamente sus recursos, los 

cuales serán invertidos en políticas que resulten estables para la sociedad; basado en dos 

indicadores que son la efectividad gubernamental y la verdadera capacidad regulatoria por parte 

de la legislación de dicho País y la tercera y última de ellas, es que se logre dar un respeto de los 

ciudadanos y el Estado para con las instituciones que cuentan con las funciones fiscales, sobre 

los cuales recae la responsabilidad económica y social, basados igualmente en dos indicadores, 

que son el obrar bajo la influencia de un Estado Social de derecho y tener un excelente control de 

la corrupción, al tener el control sobre el funcionamiento de cada una de las Entidades Públicas, 

es decir que con la implementación de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 

(NTCGP), se está cumpliendo con la tercer pauta ideada por este pensador, como una barrera a 
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que se propague dentro de nuestra administración Pública, toda forma de corrupción, o de 

favorecimiento dentro de estas entidades(Mendieta, 2005). 

 

2.3.  Proceso Para La Implementación De La Teoría De La “Buena Gobernanza”. 

Es por esto, que resulta imprescindible que se ejecute dentro de nuestra sociedad, el 

cambio de un modelo de Gobierno, a un prototipo de Gobernanza, es decir, que se consiga una 

forma diferente de gobernar, reflejado en un cambio de todos los procesos que se originan dentro 

de un Gobierno, mutando desde el personal y la organización de cada Entidad Pública, más 

ordenado, controlado y trasparente, dicho de otro modo purificando y reinventando cada Ente de 

administración Pública, soslayado desde la raíz, cualquier brote de corrupción que pueda llegar a 

darse dentro de estas(Stoker, 2008). 

De igual forma, la Autoridad Internacional, conocida como las Naciones Unidas, ha 

señalado cuales son los principios, que se deben tener en cuenta para la consecución de esta 

buena gobernanza, que depende totalmente de la relación que exista entre Estado y Sociedad, 

donde el primer sujeto, tiene la obligación de actuar con imparcialidad, al igual que sus 

gobernantes deben estar legitimados en el poder que se les ha conferido, donde no se permita 

precaver las manifestaciones de participación y de consenso por parte del pueblo, que sean 

funcionarios que actúen de manera transparente, que no se nieguen a la etapa de brindar la 

rendición de cuentas, que su permanencia en el cargo este hatada a su rendimiento, es decir, que 

sean medidas sus capacidades de respuesta a los problemas o cuestionamientos que se generen, 

con eficacia, eficiencia, que la dirección de estas entidades públicas tengan visión estratégica, 

junto con  la equidad en el acceso a estos servicios públicos, siendo incluyentes con las minorías, 
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buscando siempre mejorar más sus resultados y estándares de calidad. Lo que nos permite 

identificar de nuevo la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP), legislación 

que busca mejorar el desempeño y la capacidad de brindar mejores productos y servicios, que se 

cumplan con las expectativas de los usuarios, esta norma contiene, capítulos dirigidos a 

comprometer una por una las áreas de cada entidad, afijar ítem que miden la calidad del servicio 

brindado y finalmente a manera general, trata de establecer pautas que mejoren el trato con el 

cliente al momento de la prestación del servicio o de ofrecer sus productos. 

 

2.4.  El Papel Que Toma La Norma Técnica De Calidad En La Gestión Pública (NTCGP), En 

La Separación De Poderes Dentro Del Estado Colombiano. 

De igual forma desde la época de la Ilustración, desde el Reino Unido, el filósofo 

John Locke, estableció que existe la necesidad de distribuir los ejes del poder, al igual que sus 

funciones de soberanía sobre las personas para poder controlar todo el poder que le fue cedido al 

Estado,  lo que permite que no se llegue a restringir la libertad de los ciudadanos. La separación 

de los poderes, impiden que todo el poder recaiga solo sobre una sola persona, lo que conlleva a 

que se gobierne con abuso, autoritarismo y corrupción, configurándose un modelo Estado 

absolutista. Es por esto que desde que se originó la Teoría de la separación de los poderes dentro 

de la organización de los Estados la mayor parte de los países, opto por dividir su poder en 

diversas ramas y organizaciones gubernamentales, para tener un control mayor y evitando 

cegarse con tanto poder, por ejemplo, en Colombia, el poder se encuentra repartido en 4 ramas, la 

primera de ellas es   la rama legislativa que es la encargada de crear todas las disposiciones 

legales de nuestro país: la segunda de ellas es la Rama Judicial, la cual está compuesta por los 

Funcionarios Públicos que se encargan de administrar justicia; la tercera de ellas se trata de todos 
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los Órganos Autónomos e Independientes dentro de nuestro Gobierno, que sirven como 

Organismos de control para las demás ramas y la cuarta se trata de la Rama Ejecutiva que se 

encuentra compuesta por el Presidente y Vicepresidente de la República de Colombia, al igual 

que de los Gobernadores y Alcaldes, junto con los diversos Ministerios, como es el caso del 

Ministerio de Transporte, al cual se encuentra adscrita la Superintendencia de Puertos y 

Transporte; lo que nos permite analizar un poco más a fondo como se encuentra el poder dosifica 

dependiendo de ciertos sectores económicos, o funciones específicas que han sido otorgadas a los 

correspondientes Entes Gubernamentales, apartándonos de cualquier modo de Gobierno 

absolutista, como sucedía con los modelos de Estado antiguos (MANSILLA, 2000).  

 

2.5.  Postura Del Gobierno Colombiano, Frente A La Teoría Del “Buen Gobierno”. 

Ahora bien , dentro debemos aterrizar esta teoría del Buen Gobierno, dentro de nuestro 

propio País, es decir, como lo interpretan nuestras propias autoridades, las consideran que se trata 

de esta tesis tiene como objetivos, el llegar a implantar prácticas de transparencia por medio de: 

rendición de cuentas, de un trabajo colectivo interinstitucional Estatal, implementando y 

ejecutando esquemas de medición y seguimiento con resultados cuantificables para poder 

gobernar con nitidez, con requisitos centrales tales como una buena gestión y pulcritud en el 

manejo de los recursos públicos, adicionalmente promover la participación privada en la 

financiación de los proyectos, promoviendo la participación ciudadana en el proceso de control 

de la ejecución de las política públicas, lo que se pude llegar a logra por medio de la creación de 

las diversas Superintendencias, que existen en nuestro País, como es el caso de la 

Superintendencia de Puertos y Transporte, donde se permite que los ciudadanos puedan allegar 
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las quejas, inconvenientes o cuestionamientos que tengan acerca del servicio de Transporte que 

se brinda dentro del Territorio Nacional (Departamento Nacional de Planeacion, 2014). 

Existen varios principios, que se han fijado por parte de nuestro Gobierno, que deben ser 

aplicados, para poder llegar a la consecución de un Buen Gobierno, los cuales son los siguientes:  

Tabla 1. Principios del Buen Gobierno 

 

Fuente: Pagina Web, del Departamento Nacional de Planeación. 

 

2.6.  La Norma Técnica De Calidad En La Gestión Pública (NTCGP), Como Herramienta 

Fundamental, Dentro Del Funcionamiento De La Superintendencia De Puertos Y Transporte. 

Cada uno de estos Principios son los que componen la Norma Técnica de Calidad en la 

Gestión Pública (NTCGP), por medio de la cual se busca conseguir un Gobierno con 

Transparencia a través de la etapa de rendición de cuentas, que se realice una gestión pública 

eficaz y eficiente con respecto de los fines esenciales del Estado previstos en nuestra 

Constitución, permitiendo que se dé la verdadera participación ciudadana teniendo acceso a 
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poder comunicarse con las autoridades directamente, en este caso con la Superintendencia de 

Puertos y Transporte, teniendo claro que lo más importante para poder llegar a ser Funcionario 

Público, es poder contar con esa vocación por el servicio, de poder ayudar a los demás, de 

brindar de manera servicial productos o servicios a la comunidad(Departamento Nacional de 

Planeacion, 2014); donde el Estado o la rama legislativa va ideando estrategias, que buscan 

soslayar, cualquier tipo de manifestación de corrupción, dolencia que nos ha valido quebrantos 

económicos invaluables junto con pérdidas inhumanas aún más valiosas, que nos impide llegar a 

la conquista de un Estado realmente garantista que solo actúa en nombre del bien común. 

 

3. Investigaciones Realizadas Con Relación A La Aplicación De La Norma Técnica De 

Calidad En La Gestión Pública (NTCGP). 

 

3.1.Cabe destacar, que se han realizado diversas investigación, respecto de este tema 

de estudio, dentro de las cuales encontramos un trabajo que nos habla de los beneficios y 

consecuencias que se han evidenciado luego de la aplicación de la  Norma Técnica de Calidad en 

la Gestión Pública (NTCGP) en las empresas del sector público,  este trabajo titulado “Beneficios 

Y Consecuencias Que Se Derivan De La Implementación De Un Sistema Integrado De Gestión 

De Calidad En Las Empresas Del Sector Público” se evidencio el tema, que dos empresas del 

sector central en las cuales en una ellas ya se encuentra implementado el sistema de gestión de 

calidad y en otra no se ha realizado dicha implementación, además de esto el investigador 

propone  5 herramientas y dos estrategias para facilitar la implementación del sistema de gestión 

de calidad dentro de la entidad (RODRÍGUEZ, Repositorio Institucional UMNG, 2015). 
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3.2.Así mismo podemos encontrar, trabajos de investigaciones, realizadas por los 

mismos Municipios, donde analizan los resultados luego de la aplicación de la  Norma Técnica 

de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP) dentro de su propia gestión, como es el caso de la 

investigación que tiene como título “Estrategias Para La Implementación De La Norma Técnica 

De Calidad En La Gestión Pública NTCGP 1000:2004, En El Municipio De Sesquilé, 

Cundinamarca” el autor (Acosta, 2007) determina que el  cumplir con la Norma Técnica de 

Calidad de la Gestión Pública NTCGP 1000:2004 no es un deber sino una obligación del 

Administrador Público, además de esto la implementación del sistemas de calidad aportan gran 

número de beneficios  a las entidades que optan por aplicar esta estrategia, a través de la 

reducción de sus costos de manera razonable y del incremento de sus ingresos gracias al mayor 

grado de satisfacción de sus clientes y en una mejora de la motivación de sus empleados. 

3.3.De igual modo, en el proyecto desarrollado por  el señor (Pájaro Garzón, 2013)“La 

Importancia De Un Sistema De Gestión De La Calidad En La Alcaldía Municipal De Turbaco 

(Bolívar; Colombia) Basado En La Norma Técnica NTCGP 1000:2009”, desarrolla que los 

requisitos generales de esta  norma no existe una identificación plena de los procesos y no se 

muestra la interacción entre uno y otro, que la  gestión documental no están identificadas ,aunque 

se trabaja en la implementación del sistema de medición de satisfacción del usuario los otros 

ítems que integran este componente aún no se ha definido pero determinan que si existen planes 

de acción en cuanto al mejoramiento de infraestructura de la planta física del ambiente laboral. 

3.4.además  podemos encontrar una investigación, con los resultados de la Alcaldía de 

Floresta, Boyacá, luego de la aplicación de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 

(NTCGP) , en este trabajo de grado se desarrolla el tema de “PLANEACIÓN Y DISEÑO DE LA 

NORMA NTCGP 1000:2009 EN LA ALCALDÍA DEL MUNICIPIO DE FLORESTA, 
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BOYACÁ” se evidencio  qué grado de aplicación de la norma NTCGP 1000:2009 se encontraba, 

obteniendo como resultados que la alcaldía presentaba un estado inadecuado frente a los 

requisitos del sistema de gestión de la calidad, en cuanto a la documentación requerida por la 

norma la alcaldía contaba con un 0%, posteriormente con el desarrollo del proyecto se generó un 

avance del 90% de la documentación requerida, también se diseñó la planeación estratégica de la 

calidad, política y objetivos de calidad, así mismo se llevó a cabo la identificación y formulación 

de indicadores respecto a los objetivos de calidad y proceso, definiendo 44 indicadores de gestión 

que permitirán medir de forma objetiva el comportamiento de los procesos determinando la 

eficacia, eficiencia y efectividad  por parte de los investigadores  (Yuly Jackeline Forero Ríos, 

2017). 

3.5. Existe otro trabajo de investigación, donde se estudia el Modelo integrador  de la 

norma NTCGP y sistema obligatorio de garantía de calidad en salud , por medio del cual los 

investigadores  (Ingrig Cruzado Herrrera, 2012)  en su trabajo de grado desarrollaron el tema de 

“Modelo De Un Sistema De Gestión De Calidad En Salud Integrador De Las Normas: NTCGP 

1000, Sistema Obligatorio De Garantía De La Calidad En Salud E IWA 1” la cual establece la 

compatibilidad que existente entre el sistema de gestión de la calidad mediante la norma NTC GP 

1000:2009, Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad – SOGC e IWA 1:2005 de tal manera 

que estos tres sistemas se pueden integrar en uno solo complementándose en los  elementos que 

no son comunes entre los sistemas y unificando los comunes. Es posible integrar un modelo que 

responda a las normas NTC GP 1000:2009, Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad – 

SOGC e IWA 1:2005 pues estas no son mutuamente excluyentes, por el contrario, cada una 

aporta elementos complementarios. 
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3.6.También nos basamos en otro trabajo, donde de forma general estudia la Norma 

Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP) , dentro del Sector Publico Colombiano, este 

trabajo realizado por  (Astrid Vargas Rincón, 2011), titulado “Barreras culturales 

organizacionales en la implementación de sistemas de gestión de calidad en las entidades del 

sector público en Colombia”; afirman que la creación de dicho modelo de calidad es 

consecuencia de la modernización y reformas administrativas, cuyo fin ha sido la unificación de 

procedimientos en las diferentes entidades. Sin embargo, manifiesta que a pesar de los beneficios 

que traería la incorporación del sistema; existen una serie de barreras para dicha implementación, 

entro de las cuales se encuentra la falta de compromiso de los servidores públicos, la mala 

comunicación interna, la toman de decisiones y la estructura orgánica. 

3.8. Hallamos, un trabajo reciente de grado, donde se realiza el mismo estudio que nos 

atañe en nuestra investigación, pero enfocado a la Superintendencia de Sociedades, esta 

investigación realizada en la especializaciones derecho administrativo de la Universidad la Gran 

Colombia, desarrolla el tema de  “Alcance de la implementación de la norma técnica de calidad 

en la gestión pública -NTCGP- en la superintendencia de sociedades  (2007-2012)” las 

investigadoras(Jhasbleidy Yurany Higuera Grosso, 2017)  en donde se llega una de las 

conclusiones que la superintendencia de sociedades ha mostrado mediante el cumplimiento de 

los deberes legales que la implementación de la NTCGP en esta entidad ha logado que su 

funcionamiento mejore año tras año, pues la superintendencia sigue los lineamientos de la NTC y 

mediante los informes se logra determinar que la mayoría de los procesos son cumplidos, aunque 

existen algunos puntos que se deben de mejorar, tales como la corrupción, el pleno conocimiento 

de la norma por parte de los funcionarios, siendo estos quienes finalmente permiten que se pueda 

dar una efectiva aplicación de los procesos. Aunque existe una mejora en la implementación de 
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tecnología 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. 

 

4. Marco Jurídico. 

 

Resulta evidente, que la problemática originada por  la ausencia de eficiencia y 

eficiencia por parte de las Entidades Públicas,  en especial la Superintendencias de Puertos y 

Transporte, lo que ocasiona a la vez una gran falta de credibilidad de los Ciudadanos respecto de 

este Ente Gubernativo, se ha convertido en nuestra cotidianeidad, lo cual puede solucionarse si 

los Colombianos, hacemos cumplir lo estipulado dentro de nuestra legislación a cada una de las 

autoridades, pero para esto se debe empezar por conocer a profundidad nuestro sistema jurídico 

referente a la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP), la cual busca fijar los 

estándares de calidad que deben mantener estas autoridades al momento de prestar los servicios 

públicos que les corresponden. 

 

3.1.  La Constitución Política De Colombia. 

Es por esto que seanalizó la recopilación de nuestro ordenamiento jurídico referente a 

esta problemática,  comenzando este estudio con  nuestra Constitución Política de Colombia, 

de1991, en donde dentro del  Título v, en su Capítulo 2, empieza a hablar de que no puede existir 

un empleo público que no tenga funciones detalladas en la ley o reglamento y que para que un  

servidor público  pueda ejercer su cargo, debe prestar juramento de cumplir y defender la Carta 
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Magna, desempeñando siempre los deberes que se le atribuyen  legalmente (Congreso de la 

Republica de Colombia , 1991).   

 

3.2.  Las Leyes 

Así mismo, existen varias leyes, que pueden ser relacionadas  con la aplicación de la 

Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP), las cuales son las siguientes:  

3.2.1. Ley 87 De 1993. 

Define el  control interno el cual está integrado por el esquema de organización y el 

conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de 

verificación y evaluación adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las 

actividades, operaciones y actuaciones, así como la administración de la información y los 

recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las 

políticas trazadas por la dirección y en atención a las metas u objetivos previstos. El ejercicio de 

control interno debe consultar los principios de igualdad, moralidad, eficiencia, economía, 

celeridad, imparcialidad, publicidad y valoración de costos ambientales. En consecuencia, deberá 

concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio sea intrínseco 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 (Ley 87 , 1993). LEY 489 DE 1998: Desarrolla los 

principios de la función administrativa.  Conforme a los principios constitucionales, en particular 

los atinentes a la buena fe, igualdad, moralidad, celeridad, economía, imparcialidad, eficacia, 

eficiencia, participación, publicidad, responsabilidad y transparencia. Los principios anteriores se 



 

 
26 

aplicarán, igualmente, en la prestación de servicios públicos, en cuanto fueren compatibles con 

su naturaleza y régimen (Ley 489 , 1998).  

 

3.2.2. Ley 872 De 2003. 

Mediante la  cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la rama ejecutiva del 

poder público y en otras entidades prestadoras de servicios, la  cual es una herramienta de gestión 

sistemática y transparente que permita dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos 

de calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las entidades y agentes 

obligados la cual estará enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales 

entidades(Ley 872 , 2003). 

3.2.3. Ley 1753 2015 (Art 133). 

La cual tiene como   objetivo construir una Colombia en paz, equitativa y educada, en 

armonía con los propósitos del gobierno nacional, con las mejores prácticas y estándares 

internacionales, y con la visión de planificación, de largo plazo prevista por los objetivos de 

desarrollo sostenible y la integración de  un solo sistema de gestión, los sistemas de gestión 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 gestión deberá articularse con los sistemas nacional e institucional de control 

interno consagrado en la ley87 de 1993 y en los artículos 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 reglamentará la materia 

y establecerá el modelo que desarrolle la integración y articulación de los anteriores sistemas, en 
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el cual se deberá determinar de manera clara el campo de aplicación de cada uno de ellos con 

criterios diferenciales en el territorio nacional(Ley 1753 , 2015).  

3.3. Los Decretos. 

Así mismo, existen varios Decretos, que complementan  la Norma Técnica de Calidad 

en la Gestión Pública (NTCGP),  como estos:  

3.3.1. Decreto 4110 De 2004. 

El presidente de la república (2004) adopta  la norma técnica de calidad en la 

GESTIÓN pública, NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos 

mínimos para establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la 

calidad en los organismos, entidades y agentes obligados(Decreto 4110, 2004). 

3.3.2. Decreto Nacional 2623 De 2009 (Artículo  2, 10). 

Desarrolla los fines del plan nacional de desarrollo que  determina la necesidad de 

diseñar y poner en marcha un sistema nacional de servicio al ciudadano encargado de establecer, 

con la colaboración de las entidades competentes en cada materia, lineamientos para el 

mejoramiento de los canales de atención al ciudadano, modelos de gestión para las dependencias 

encargadas del servicio y planes de capacitación específicos para los servidores públicos 

destinados a labores de atención al ciudadano como la articulación con otros sistemas. el sistema 

nacional de servicio al ciudadano se complementa y articula con los sistemas de control interno, 

desarrollo administrativo, de gestión de calidad y con la política de racionalización de trámites 

establecidos en las leyes 87 de 1993, 489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente y 

la  funciones de la comisión intersectorial de servicio al ciudadano que  tendrá a su cargo la 

coordinación y orientación de las políticas y actividades del sistema nacional del servicio al 
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ciudadano, así como el aseguramiento de la complementariedad y articulación de sus esfuerzos 

con los sistemas de desarrollo administrativo, de control interno, de gestión de calidad y la 

política de racionalización y automatización de trámites establecidos en las leyes 87 de 1993, 489 

de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente(Decreto 2623 , 2009).  

3.3.3. Decreto Nacional 4485 De 2009. 

Ampara la actualización de la norma técnica de calidad en la gestión pública NTCGP 

1000 versión 2009, la cual establece las generalidades y los requisitos mínimos para establecer, 

documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad en los organismos, 

entidades y agentes obligados conforme al artículo 2° de la ley 872 de 2003.La norma técnica de 

calidad en la gestión pública, NTCGP 1000 versión 2009 es parte integrante del presente decreto, 

de obligatoria aplicación y cumplimiento, con excepción de las notas y los recuadros de 

orientación los cuales expresamente se identifican como de carácter informativo(Decreto 

Nacional 4485, 2009). 

 

3.4. Las Normas. 

De igual forma, podemos encontrar  diversas Normas, que ayudan a integrar  la Norma 

Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP),  como los siguientes:  
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3.4.1. Norma Técnica De Calidad En La Gestión Pública NTCGP 1000:2004. 

 Esta norma está dirigida a todas las entidades, y tiene como propósito mejorar su 

desempeño y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las 

necesidades y expectativas de sus clientes. La orientación de esta norma promueve la adopción 

de un enfoque basado en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera 

eficaz, numerosas actividades relacionadas entre sí(NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA 

GESTIÓN PÚBLICA NTCGP 1000:2004, 2000). 

3.4.2. Norma Técnica De Calidad En La Gestión Pública NTCGP 1000:2009. 

Instituto colombiano de normas técnicas y certificación. 2009Desarrolla el  sistema de 

gestión de la calidad la cual una herramienta útil para el logro de los objetivos institucionales en 

términos de satisfacción de los clientes, usuarios o beneficiarios: es por ello que, para su 

implementación, se enmarque dentro de unas fases o etapas (NORMA TÉCNICA DE CALIDAD 

EN LA GESTIÓN PÚBLICA NTCGP 1000:2009, 2009).  

 

3.5. Las  Resoluciones. 

 

Finalmente, se encuentran las Resoluciones, que ayudan a robustecer  la Norma 

Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP),  como estas:  
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3.5.1. Resolución 524 De 2007. 

El plan nacional de desarrollo "hacia un estado comunitario" establece que con el fin 

de mejorar la competitividad de las entidades públicas, estas adoptarán sistemas de gestión de 

calidad y eficiencia administrativa.(Resolucion 524, 2007) 

3.5.2. Resolución 10713 De 2008. 

Resolución mediante la cual se aprueban los procesos y procedimientos, se adopta el 

sistema integrado de gestión institucional, en la superintendencia de puertos y transporte y se 

establecen los mecanismos para su actualización y mejora continua de sus documentos, aplicando 

la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública (NTCGP) (Resolucion 10713, 2008) 

3.5.3.    Resolución 7564 De 2008. 

Legislación por medio de la cual se adopta el modelo de Calidad en la Gestión Publica 

dentro de la superintendencia de Puertos y Transporte (Resolucion 7564, 2008). 
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METODOLOGIA. 

 

Esta investigación se realizara de modo retrospectivo, teniendo en cuenta que el presente estudio 

se ejecutara del año 2013 hasta el año 2016, determinando la influencia de la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en la Superintendencia de puertos y transporte. 

Es de suma importancia, señalar que para poder llevar a cabo este fin, se implementara el método 

cualitativo, ya que se basó en la recolección de datos obtenidos por medio de la descripción, 

análisis, observación, e interpretación por parte de los intervinientes (Superintendencias, 

usuarios, Estado, Doctrinantes), teniendo en cuenta que no se tomaron datos numéricos de 

estadísticas realizada directamente por este grupo de investigación, sino de otras estadísticas ya 

realizadas anteriormente, ni tampoco se realizaron operaciones matemáticas.  

Por consiguiente estos resultados, serán de carácter subjetivos, y se alcanzaran por medio de una 

investigación inductiva, que se desarrollara en tres etapas, en primer lugar por medio un análisis 

sistematizado de la normatividad colombiana que desarrolla la implementación del sistema de 

gestión de calidad en las entidades públicas durante este periodo; en segundo lugar, se realizara 

de modo descriptivo un estudio de los paramentos bajo los cuales se ha desarrollado la 

implementación de este sistema; y finalmente se realizara una exteriorización de cuáles son los 

resultados obtenidos luego de esta aplicación dentro de la Superintendencia de puertos y 

transporte.  

Para esto, se examinaran la Constitución Política de Colombia, las Leyes, Decretos, 

Resoluciones, Ordenanzas, Sentencias de las Altas Cortes, libros, artículos, trabajos de grado, 

monografías, investigaciones, que han sido realizadas respecto del tema; los cuales serán 



 

 
32 

resumidos y analizados, por medio de fichas bibliográficas, mapas conceptuales, cuadros 

comparativos y fichas de resumen RAE. 

 

CONTENIDO PROVISIONAL 

 

 

Luego de analizar  los  correspondientes Informes Generales de Control Interno, realizados en 

auditorias efectuadas desde el año 2013 al 2016, dentro de la Superintendencia de Puertos y 

Transporte, se han encontrados resultados sustanciales, que nos permiten describir los parámetros 

bajos los cuales se ha desarrollado la implementación de la NTCGP, para poder llegar a 

determinar cuáles han sido los resultado a lo largo de este lapso de tiempo, respecto de este Ente 

Público. 

 

METODOLOGIA APLICADA EN LAS AUDITORIAS. 

 

Estas auditorías, se han realizado en varias etapas, la numero 1) es la revisión de documentos, es 

decir el estudio de registros, procedimientos, planes, informes, normativas, entre otros; 2) la 

realización de la reunión de apertura, es decir se convocan a los superiores de las áreas que 

serán auditadas y el procedimiento de la recolección de información y de inconformidades o 

dudas; 3) la verificación del cumplimiento de los criterios de evaluación , por medio de 

entrevistas de los superiores, verificación de los documentos, muestreos de información, 

aplicando como ítem el tiempo real que se gasta en cada procedimiento; 4) la preparación de las 
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conclusiones de la auditoria y las pertinentes conclusiones; 5) se realiza una reunión de cierre 

donde se presentaran los hallazgos, conclusiones y recomendaciones; 6) finalmente se presenta el 

informe de la auditoria, el cual debe estar firmado por los auditores que realizaron este, junto 

con la aprobación del jefe de la Oficina de Control Interno, donde cada uno de estos informes 

serán analizados dentro de esta investigación. 

De igual forma se debe señalar, que las áreas de la Superintendencia de Puertos y Transporte, que 

fueron evaluadas, fueron la de 1) vigilancia e inspección; 2) área de control; 3) direccionamiento 

estratégico; 4) atención al ciudadano y comunicación pública; 5) la gestión jurídica; 6) la gestión 

de talento humano; 7) la gestión financiera; 8) la gestión administrativa; 9) la gestión 

documental; 10) la gestión de las TIC’S; 11) Área de evaluación y control; dentro de las cuales 

encontraron estos porcentajes de falta de cumplimiento. 

INFORME GENERAL DE AUDITORIA INTEGRAL 2013. 

 

Dentro de este Informe Final correspondiente al año  2013, encontramos los resultados referentes 

al nivel de cumplimiento de la  NTCGP(Auditor, 2013), resultados mediante los cuales podemos 

determinar el grado de avance que tiene esta corporación para darle cumplimiento a esta 

normativa, por medio del Modelo Estándar de Control Interno (MECI), es así, como dentro de 

esta auditoría, se encontraron los siguientes puntos que no estaban de conformidad con la 

NTCGP, los cuales son los siguientes: 
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Grafica 1. No Conformidades con la NTCGP en 2013 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Entonces, se evidencia que en este año, el mayor número de hallazgos encontrados, al ser 

actuaciones que no estaban conformes a la NTCGP, se encontraron en las áreas de: 

1) Gestión Administrativa; Se evidencio que falto dinero en la caja menor de la entidad, 

habían algunos contratos que no se encontraban publicados, se encontraron imprecisiones 

en algunas cláusulas contractuales; es por esto que le correspondió un 13%. 

2) Gestión Financiera; No se está cumpliendo con la gestión del expediente digital en la 

carpeta de cada cliente; no se presentaron se encuentra seguimiento a los pagos 

pendientes de algunos clientes; no había un cronograma definido previamente para los 

procesos pendientes de revisión; razón por la cual le correspondió un 11% 

3) Gestión del Talento Humano; Se calificó con un 14% se encontraron inconsistencias, 

NO CONFORMIDADES CON LA NTCGP

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION FINANCIERA

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

GESTION DOCUMENTAL
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respecto del número de actos administrativos emitidos por la entidad, en comparación a la 

nómina de la entidad, también se vulnero el plan de austeridad, junto con comisiones que 

no debían ser reconocidas. 

4) Gestión Documental;  Se calificó con un 17%, deno conformidades, al encontrar 

documentos desactualizados, no cumplir a cabalidad con los debidos procedimientos, el 

no uso de formatos o registros, el mal uso de bases de datos, falta de control documental y 

de procedimientos definidos. 

 

INFORME GENERAL DE AUDITORIA INTEGRAL 2014. 

 

 Dentro de este Informe Final correspondiente al año  2014, encontramos los resultados 

referentes al nivel de cumplimiento de la  NTCGP(Auditor, Informe General de Auditoria 

Integral, 2014), resultados mediante los cuales podemos determinar el grado de avance que tiene 

esta corporación para darle cumplimiento a esta normativa, por medio del Modelo Estándar de 

Control Interno (MECI), es así, como dentro de esta auditoría, se encontraron los siguientes 

puntos que no estaban de conformidad con la NTCGP, los cuales son los siguientes: 

 

Grafica 2. No Conformidades con la NTCGP 2014 
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Fuente: Elaboración Propia. 

Entonces, se evidencia que en este año, el mayor número de hallazgos encontrados, al ser 

actuaciones que no estaban conformes a la NTCGP, se encontraron en las áreas de: 

 

1) La Gestión Documental; Que representa un 30% deno conformidades, al encontrar 

documentos desactualizados, no cumplir a cabalidad con los debidos procedimientos, el 

no uso de formatos o registros, el mal uso de bases de datos, falta de control documental y 

de procedimientos definidos. 

2) Planificación En La Realización Del Producto O Prestación Del Servicio; 

Querepresenta un 12% deno conformidades, al encontrar una debida formulación o 

ejecución de planes de acción, una buena realización de informes de gestión y no hacer 

operativos de vigilancia o inspección.  

3) Procesos Relacionad Con El Cliente; Que representa un 12% deno conformidades, al 

encontrar, problemas en la solución de PQR’S, al no encontrar un acceso fácil y confiable  

la información de la entidad y fallas en la seguridad de la información de los clientes. 

NO CONFORMIDADES CON LA NTCGP

GESTION DOCUMENTAL

PLANIFICACION DEL PRODUCTO
O PRESTACION DEL SERVICIO

PROCESOS RELACIONADOS CON
EL CLIENTE

MEJORA

ANALISIS DE DATOS
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4) Mejora; Que representa un 12%deno conformidades, al encontrar incumplimientos en 

loa mecanismos planeados para mejorar los procedimientos. 

5) Análisis de datos; Que representa un 7% deno conformidades, al encontrar bajos 

estándares para la medición de los indicadores, para la toma de decisiones. 

 

INFORME GENERAL DE AUDITORIA INTEGRAL 2015. 

 

Dentro de este Informe Final correspondiente al año 2015(Grupo Auditor, 2015), los hallazgos 

encontrados redujeron en comparación con el año 2014, teniendo en cuenta que en el año 

anterior, el mayor porcentaje de hallazgos fue del 30% y en cambio en el año 2015, el mayor 

porcentaje fue del 18%; así mismo encontramos otros resultados referentes al nivel de 

cumplimiento de la  NTCGP, dando aplicación al Modelo Estándar de Control Interno (MECI), 

es así, como dentro de esta auditoría, se encontraron los siguientes puntos que no estaban de 

conformidad con la NTCGP, los cuales son los siguientes: 
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Grafica 3. No Conformidades con la NTCGP 2015 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Entonces, se evidencia que en este año, el mayor número de hallazgos encontrados, al ser 

actuaciones que no estaban conformes a la NTCGP, se encontraron en las áreas de: 

1) Control: Dentro de los procesos disciplinarios, se evidencia en un gran numero un 

vencimiento de términos, lo que significa un cierre de investigaciones para estos 

funcionarios, por eso se les califico con un 12%. 

2) Gestión Financiera: No se está cumpliendo con la gestión del expediente digital en la 

carpeta de cada cliente; no se presentaron se encuentra seguimiento a los pagos 

pendientes de algunos clientes; no había un cronograma definido previamente para los 

procesos pendientes de revisión; razón por la cual le correspondió un 11% 

3) Gestión Jurídica: Desde la auditoría realizada el año pasado es decir 2014, no se ha 

creado ni implementado un plan de mejoramiento en el proceso de la Gestión Jurídica, 

dentro de la Entidad; no se encontró el informe entregado referente a la Gestión del 

comité que se realiza, en el cual conste las decisiones que fueron tomadas en este periodo; 

NO CONFORMIDADES CON LA NTCGP

CONTROL

GESTION FINANCIERA

GESTION JURIDICA

VIGILANCIA E INSPECCION
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por lo que le correspondió un porcentaje del 18%. 

4) Vigilancia e  Inspección: Se presentaron fallas en varias auditorías realizadas, en las 

cuales no se fijaban planes de mejoramiento; no se tiene certeza de todos los vigilados; no 

existe buen control sobre la información financiera que le es entregada a este ente; es por 

esto que le correspondió un 13%. 

 

INFORME GENERAL DE AUDITORIA INTEGRAL 2016. 

 

Dentro de este Informe Final correspondiente al año  2016(Auditor, Informe General de 

Auditoria Integral, 2016),  donde bajaron notablemente los porcentajes de hallazgos encontrados, 

como por ejemplo en el caso del análisis del área de gestión documental, donde en el 2015, se 

encontró un 30% de hallazgos y en el año 2016, se encontró 1% de hallazgos; así mismo 

encontramos otros resultados referentes al nivel de cumplimiento de la  NTCGP, dando 

aplicación al Modelo Estándar de Control Interno (MECI), es así, como dentro de esta auditoría, 

se encontraron los siguientes puntos que no estaban de conformidad con la NTCGP, los cuales 

son los siguientes: 
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Grafica 4. No Conformidades con la NTCGP 2016 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Entonces, se evidencia que en el 2016, la mayoría de hallazgos localizados, al ser actuaciones 

que no estaban conformes a la NTCGP, se encontraron en las áreas de: 

1) La Gestión Administrativa; Se evidencio que falto dinero en la caja menor de la entidad, 

habían algunos contratos que no se encontraban publicados, se encontraron imprecisiones 

en algunas cláusulas contractuales; es por esto que le correspondió un 22%. 

2) La Gestión Del Talento Humano; se encontraron inconsistencias, respecto del número 

de actos administrativos emitidos por la entidad, en comparación a la nómina de la 

entidad, también se vulnero el plan de austeridad, junto con comisiones que no debían ser 

reconocidas; es por esto que le correspondió un 15%. 

3) La Gestión Financiera; Así mismo se encontraron falencias en la contabilidad respecto 

NO CONFORMIDADES CON LA NTCGP

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

GESTION FINANCIERA
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de actividades supuestamente realizadas, pero que no pudieron ser evidenciadas; por no 

informar de manera inmediata que los clientes cancelaron una obligación, no se ha 

depurado la cartera de los clientes que aún no cancelan sus obligaciones; es por esto que 

le correspondió un 16%. 

4) La Vigilancia;Se encontró, que no se actualizaban de manera periódica las bases de datos 

de los entes vigilados, tampoco se encontraron seguimientos  respecto de algunas áreas 

dentro de la entidad. ; es por esto que le correspondió un 13%. 
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ALCANCE DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA -

NTCGP- EN LA SUPERINTENDENCIA DE PUERTO Y TRANSPORTES 

(2013-2016) 

NOMBRE DE LOS INVESTIGADORES: DIEGO ALEXANDER MERCHÁN SOSA. 
 

NOMBRE DEL DOCENTE:PAULA MAZUERA 

FACULTADA: POSGRADOS,ESPECIALIZACIÓN DERECHO ADMINISTRATIVO 

 

 FECHA DE INICIO 
DE LA 

INVESTIGACIÓN: 

julio 2017 DURACIÓN: 9 meses   

 

Numero de fase FECHA DE 
EJECUCIÓN  

ACTIVIDAD A 
DESARROLLAR  

PRESUPUESTO 
GASTADO 

OBERVACIONES   

1 
RECOPILACIÓN 

 
Julio  2017 

1. Recopilación 
de la información. 
2. Selección de 
la información. 
 

 
$50.0000 

 

Desplazamientos a 
la biblioteca. 

 

2 
DESCRIPCIÓN 

 
 
 

Agosto  2017 
Septiembre 2017 

 

1. Análisis de 
las fuentes de 
información 
2. Descripción 
de la 
implementación del 
sistema de gestión  
De calidad en las 
entidades públicas. 

 
 
 
 

$50.000 

 
 
 

Fotocopias e 
impresiones de 

documentos  

 



 

 
43 

 
 
 
 
 

3 
COMPARACIÓN 

 
 
 
 

Octubre 2017 
Noviembre 2017 

1. Elaboración 
de cuadro 
comparativo sobre  
la metodología 
adoptada por las 
diferentes 
entidades de la 
rama ejecutiva para 
la implementación 
del sistema de 
calidad. 

 
 
 
 
 
 

$30.000 

 
 
 
 
 
 

Impresiones de 
documentos  

 

4 
INDICACIÒN 

 
 

Diciembre 2017 
Enero 2018 

 

1. Redacción de 
los resultados 
obtenidos con la 
implementación de 
dicho sistema de 
calidad. 

 
 

$40.000 

 
 

Materiales de 
estudio  

 

5 
TERMINACIÓN DEL 

PROYECTO 

 
 

Febrero 2018 

1. Unificación 
del documento 
2. Presentación 
y entrega del 
documento final. 

 
$80.000 

 
Impresión final del 

proyecto, 
desplazamiento. 

 

6 
SUSTENTACIÓN 

 
Marzo 2018 

 

  
$50.000 

 
Transportes  

 

 Total:$300.000 
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CRONOGRAMA 

Fases Actividad julio agos Sep. oct nov dic ene feb mar 

 

1 

RECOPILACIÓN 

 

 

1. Recopilación de la información. 

2. Selección de la información. 

 

X 

 

X 

        

 

2 

DESCRIPCIÓN 

 

1. Análisis de las fuentes de información 

2. Descripción de la implementación del sistema 

de gestión de calidad en las entidades 

públicas. 

  

X 

 

 

X 

 

X 

 

 

X 

      

3 

COMPARACIÓN 

 

1. Elaboración de cuadro comparativo sobre  la 

metodología adoptada por las diferentes 

entidades de la rama ejecutiva para la 

implementación del sistema de calidad. 

    

 

 

X 

 

 

 

X 

    

4 

INDICACIÒN 

 

1. Redacción de los resultados obtenidos con la 

implementación de dicho sistema de calidad. 

 

     X X   

5 

TERMINACIÓN 

DEL PROYECTO 

1. Unificación del documento 

2. Presentación y entrega del documento final 

       X  

6 

SUSTENTACIÓN 

 

         X 
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CONCLUSIONES 

 

En la anterior investigación sobre los alcances de la implementación de la norma técnica 

de calidad en la gestión pública -NTCGP- en la Superintendencia de Puertos y Trasportes  

se pudo llegar a las siguientes conclusiones, analizando  todo el material de estudio y las 

respectivas fuentes que se investigaron: 

 La implementación de la Norma técnica de calidad en la gestión pública –NTCGP en la 

Superintendencia de Puertos y Trasportes  es de gran importancia ya que  constituye una 

herramienta de mejora en el desempeño de la entidad que la implementa  y contribuye 

con el mejoramiento de la gestión de las entidades del Estado, es así que la  

Superintendencia de Puertos y Trasportes  vigila, inspecciona y controla la prestación del 

servicio público  todo lo relacionado con  el  transporte, calidad de infraestructura y 

prestación del servicio se refiere, es por esto que constantemente está en la atención y 

prestación de servicios a  la ciudadanía, teniendo a si la obligación de cumplir, 

implementar y desarrollar  la NTCGP 

 

 En la Superintendencia de Puertos y Trasportes, se si ha venido desarrollando e 

implementando  la normatividad de la Norma técnica de calidad en la gestión pública –

NTCGP, por ende  el  funcionamiento ha  mejorado a medida que va pasando los años, 

pero  a la vez se evidencia que hace falta mejorar más en ciertos puntos como los son : la 

gestión documental, proceso de relación con los clientes,  ya que estos definitivamente 

son los que hacen que se desarrolle con total éxito esta norma de gestión de calidad en la 

función pública. 
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 Según el análisis de los Informes Finales, realizados en las auditorias hechas dentro de la 

Superintendencia de Puertos y Transportes, durante los años 2013 al 2016, se sacó un 

promedio de los 4 puntos que presentaron más hallazgos negativos referentes a la no 

aplicación de la NTCGP, donde evidenciamos que estas fallas representan más de un 

50% de no aplicación de esta Norma y que además en el año 2016con un 66%, se 

demuestro el porcentaje más alto de no conformidades durante estos 4 años, es decir ha 

venido aumentando el incumplimiento de esta normatividad dentro de este ente; 

incumplimiento que se ve representado así: 

 

Grafica 5. Porcentaje de No Conformidades con la NTCGP en la Súper. De Puertos y 
Transporte 2013-2016 
 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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1) 2013: Presento un promedio de un 55% de No conformidades con la NTCGP. 

2) 2014:Presento un promedio de un 61% de No conformidades con la NTCGP. 

3) 2015:Presento un promedio de un 54% de No conformidades con la NTCGP. 

4) 2016:Presento un promedio de un 66% de No conformidades con la NTCGP. 

Entonces podemos concluir, que el Gobierno Colombiano, se debe robustecer más sus funciones 

de Vigilancia y Control, sobre esta autoridad Gubernamental, ya que el porcentaje de 

incumplimiento de la NTCGP por parte de la Superintendencia de Puertos y Transporte , resulta 

demasiado alto, además que no se puede permitir que estos promedios sigan en aumento, ya que 

nos alejaría totalmente de poder llegar al cabal cumplimiento de los Fines esenciales del Estado, 

contenidos en nuestra Constitución Política, en los cuales se encuentra justificada cualquier 

Función Pública. 
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