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IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN 

LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE EL MOLINO 

(LA GUAJIRA – COLOMBIA)  

 

 

RESUMEN 

 

Esta monografía tiene como propósito principal determinar la importancia de un 

sistema de gestión de la calidad como parte de la norma ISO 9001:2015, en la Alcaldía 

Municipal de El Molino – La Guajira, donde se llevó a cabo el proceso de exploración con 

la colaboración de los funcionarios de la Alcaldía, con el objetivo de identificar la situación 

en la que se encuentran los requisitos de la norma y su funcionamiento, donde se efectuó 

el análisis descriptivo, teniendo presente que la información recopilada fue atreves de 

entrevistas en cada área de la entidad, en las cuales se realizaban de manera individual, 

con el propósito de tener la información más clara y precisa,  del mismo modo se observó 

la manera sobre cómo se llevan los procesos al momento de prestar el servicio, asimismo 

se revisaron antecedentes del sistema de gestión, igualmente los libros de procesos y 

procedimientos de años anteriores, suministrados por la entidad, esto debido a la que la 

entidad no posee la estructuración apropiada de sus operaciones, evidenciando el estado 

actual en la que se encuentran algunos documentos, guías,  y formatos, puesto que esto se 

encuentran desactualizados y no reflejan la realidad de la entidad, de esta manera se logró 

evidenciar que algunos funcionarios desconocen que es un Sistema de Gestión de la 

Calidad y los beneficios que traen al adoptar dicho sistema.  Es por ello que se requiere 

manifestar la importancia del sistema de gestión, teniendo presente que implementando el 

sistema de gestión contribuye al mejoramiento continuo de su desempeño organizacional. 

   

 

PALABRAS CLAVE: Sistema, proceso, partes interesadas, calidad, sistema de gestión, 

norma ISO, alcaldía, clientes externos e internos, efectividad, eficiencia. 
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ABSTRACT 
      

         The main purpose of this monograph is to determine the importance of a quality 

management system as part of the ISO 9001: 2015 standard, in the Municipal Mayor's 

Office of El Molino - La Guajira, where the exploration process was carried out with the 

collaboration of the officials of the Mayor's Office, with the objective of identifying the 

situation in which the requirements of the norm and its operation are found, where the 

descriptive analysis was carried out, bearing in mind that the information collected was 

through interviews in each area of the entity, in which they were carried out individually, 

with the purpose of having the clearest and most precise information, in the same way the 

way in which the processes are carried out at the time of providing the service was 

observed, likewise the antecedents of the information system were reviewed. management, 

also the books of processes and procedures of previous years, supplied by the entity, this 

due to the fact that the entity does not have the structure proper ion of its operations, 

evidencing the current state of some documents, guides, and formats, since these are 

outdated and do not reflect the reality of the entity, in this way it was possible to 

demonstrate that some officials are unaware that it is a Quality Management System and 

the benefits that come with adopting such a system. That is why it is necessary to express 

the importance of the management system, bearing in mind that implementing the 

management system contributes to the continuous improvement of its organizational 

performance. 

 

KEY WORDS: System, process, interested parties, quality, management system, ISO 

standard, mayor's office, external and internal clients, effectiveness, efficiency. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

Fortun, Manuel (2019) afirma que “La administración pública, es la encargada de 

administrar y utilizar racionalmente los bienes del Estado, fortaleciendo así la estrecha 

relación entre el poder político, el gobierno y el pueblo, velando constantemente por los 

intereses y derechos del pueblo, y los intereses de todos los ciudadanos en el territorio 

nacional, teniendo presente que esto es su responsabilidad”. En este sentido, las entidades 

públicas proporcionan servicios con el propósito de satisfacer las diferentes necesidades y 

expectativas de toda una población, mejorando así el desempeño en la prestación de los 

servicios y productos ofrecidos a la ciudadanía. Por ello es indispensable en cualquier 

entidad pública adoptar un sistema de gestión de la calidad, ya que ayudara a mejorar su 

desempeño global y aquellos elementos que influyan en que una organización responda a 

los requerimientos del cliente, realizando una estructuración de las actividades por parte 

de la alta dirección, en busca de los logros de las metas propuestas, consiguiendo la 

participación y compromiso de todos los funcionarios de la entidad. (Fortún, 2019) 

Esta investigación tiene como propósito, dar a conocer la importancia del sistema de 

gestión de la calidad en la Alcaldía de El Molino, con el propósito que cada funcionario 

tenga conocimiento de cada uno de sus procesos, y pueda comprender la importancia tanto 

de su trabajo,  como de ofrecer servicios de manera eficiente y oportuna, cumpliendo así 

con las expectativas y exigencias del cliente, dicho esto se tendrá que comenzar realizando 

la actualización de  la documentación del sistema de gestión de la calidad de la Alcaldía 

de El Molino – La Guajira, fundamentado en los requisitos señalados en la norma. ISO 

9001:2015; garantizando el cumplimiento de los requisitos que hacen parte de la misma. 

Por consiguiente se presentan a continuación tres (3) capítulos con referencia al desarrollo 

de este estudio. 
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En el Capítulo I, se establecen las bases teóricas y definiciones que son indispensables 

para el diseño y desarrollo de la investigación, por otra parte se tendrán en cuenta 

antecedentes, leyes, normas o decretos que hacen parte de la implementación del Sistema 

de Gestión de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015. 

En el capítulo II, se establece el diseño metodológico con su respectiva fase de 

investigación,  esto con el fin de llevar un orden en la toma de decisiones, igualmente se 

examinara la entidad, con el propósito de identificar su estado, para detallar sus 

inconvenientes o problemas que se estén presentando, dando como inicio la realización de 

un diagnóstico de la información con la que cuenta la Entidad en el  Sistema de Gestión 

de Calidad basado en la norma 9001:2015, esto con el objetivo de  realizar efectivamente 

los procesos para la adopción de, El Manual de Procesos  y Procedimientos, la política de 

calidad y demás documentos sustanciales para la adopción de la norma. 

En el Capítulo III, Se realizaran capacitaciones sobre la importancia del sistema de gestión 

de la calidad en la entidad pública, como es el caso de la Alcaldía Municipal de El Molino 

– La Guajira,  esto con el propósito que puedan enriquecer los conocimientos de todo el 

personal, y de este modo incrementar  la eficiencia de este proceso en la entidad. 
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2. RESULTADOS  

ETAPA I – REVISIÓN DOCUMENTAL 

1.1. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001 

Un sistema de gestión de calidad ISO 9001, abreviado como SGC, se compone de un 

conjunto de políticas, procesos y procedimientos documentados. Este conjunto define la 

forma en que la organización crea y entregar bienes y servicios de una manera más eficaz, 

aumentando el sentido de confianza y responsabilidad, igualmente le brinda al usuario 

servicios o productos con alto índice de calidad, lo cual le permitirá satisfacer sus 

expectativas y necesidades. Por lo tanto, el sistema de gestión de calidad ofrece  un 

conjunto de directrices con el propósito de facilitar la aplicación del SGC con resultados 

óptimos para organizaciones de diferentes tipos y tamaños. (Organización Internacional 

de Normalización, 2008) 

1.2. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 

En la versión 2015 de la norma ISO 9001, se establece una estructura de alto nivel, 

alineando las diversas formas de sistemas de gestión y asegurando que todos los sistemas 

sean compatibles creando una unidad en cuanto a vocabulario y requisitos. 

Esta estructura representa un índice básico que tienen que compartir cualquier norma de 

sistema de gestión. Está formada por 10 capítulos; los primeros tres hablan de 

generalidades (en donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y 

los términos y definiciones adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del 

capítulo 4 hasta el 10 se encuentran los elementos que un sistema de gestión de calidad 

debe implementar. 

1.    Objeto y campo de aplicación 

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad 

cuando una organización: 
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a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios 

que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y 

b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, 

incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad 

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean 

aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamaño, o los productos y 

servicios suministrados. (Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 

2.   Referencias normativas 

Cada disciplina contendrá la normativa específica aplicable. (Organización Internacional 

de Normalización, 2022) 

 

3.    Términos y definiciones 

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la 

Norma ISO 9000:2015. (Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 

Capítulo 4 – Contexto de la organización 

La organización definirá los problemas que quiere resolver, a partir de las preguntas: 

¿dónde estamos? y ¿hacia dónde vamos?, en el cual mostrará el impacto que genera y 

obtendrá los resultados esperados. En este sentido, en este capítulo se analiza la necesidad 

de comprender la organización y su contexto, comprender las necesidades y expectativas 

de las partes interesadas (clientes, accionistas, empleados, proveedores, autoridades, etc., 

capacidades, otros) y determinar el ámbito de aplicación del sistema de gestión. 

(Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 



 

Importancia del Sistema de Gestión de la Calidad  basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Alcaldía  Municipal de El Molino 

 

 

 

Capítulo 5 – Liderazgo 

Este capítulo hace referencia a las responsabilidades y a la autoridad de la organización y, 

lo que es más importante, enfatiza el liderazgo, no solo la gestión. Este punto otorga 

liderazgo a la alta dirección, donde se requiere un mayor nivel de implicación en el sistema 

de gestión. Entre las responsabilidades de esta figura se encuentran informar a todos los 

miembros de la organización sobre la importancia del sistema de gestión y fomentar la 

participación. (Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 

Capítulo 6 – Planificación 

Este capítulo contiene el carácter preventivo del sistema de gestión, que aborda los riesgos 

y oportunidades que enfrenta la organización. La planificación dictará lo que se debe 

hacer, qué recursos se necesitarán, quién será el responsable, cuándo se completará y cómo 

se evaluarán los resultados. (Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 

Capítulo 7 – Soporte 

En este apartado menciona  aspectos como los recursos, las capacidades, la conciencia, la 

comunicación o la información documentada, que constituyen el soporte necesario para 

alcanzar los objetivos de la organización. (Organización Internacional de Normalización, 

2022) 

 

Capítulo 8 – Operaciones 

Este capítulo hace referencia en la planificación de la organización, en como se controla 

los procesos internos y externos, los cambios que ocurren y sus consecuencias no deseadas. 

(Organización Internacional de Normalización, 2022) 
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Capítulo 9 – Evaluación del desempeño 

 

Este apartado hace alusión al seguimiento, medición, análisis, auditoría interna y  

evaluación de la gestión. Es decir, esta cláusula define cuándo revisar el desempeño y 

decidir qué, cómo, cuándo y qué monitorear o medir. La auditoría interna proporciona 

información sobre si su sistema de gestión cumple con los requisitos de su organización y 

si los estándares se aplican de manera efectiva. (Organización Internacional de 

Normalización, 2022) 

 

Capítulo 10 – Mejora 

Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua. Los sistemas de 

gestión invitan a hacer cosas realmente para que el sistema sea una verdad era mejora. 

(Organización Internacional de Normalización, 2022) 

 

1.3. CICLO PHVA  (PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR) 

 

El ciclo PHVA proporciona un enfoque estandarizado, lo que permite ir mejorando 

gradualmente, por lo que este permite corregir errores e identificar las causas con el fin 

que a futuro no se vuelva a presentar. 

La Ilustración 1 describe los requisitos del sistema de gestión de la calidad, en el cual 

detallan los capítulos 4 a 10, donde este proporciona herramientas que buscan contribuir 

de manera sencilla a los procesos de mejora continua. (Organización Internacional de 

Normalización, 2008) 
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Nota: Los números que se encuentran en los entre paréntesis indican los capítulos de esta 

Norma Internacional. 

 

En la ilustración 2, se puede observar el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) 

para la Alcaldía Municipal de El Molino, donde se describir simplemente de esta manera: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 1. Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA 
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Escobar, L (2022/04/03). Ciclo PHVA. [Ilustración] Elaboración propia. 

 

 

1.4.  HISTORIA Y EVOCUCIÓN DE LA NORMA ISO 9001 

 

La Organización Internacional de Estandarización (ISO: International Organization for 

Standardization) surgió ante la necesidad de elaborar normas que tuviesen un alcance 

mundial. La gestión de calidad ha sido una preocupación constante para los miembros de 

ISO. A inicios de la década de los 80, esta preocupación se materializó en investigaciones 

y trabajos de los integrantes de los distintos comités, lo que en 1987 trajo como resultado 

Ilustración 2. Ciclo PHVA 
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la publicación del primer paquete normativo ISO 9000. (ISO (Organización Internacional 

de Normalización), 2016) 

 

 - ¿Qué cambios ha experimentado ISO 9001 desde su primera versión? 

o 1987 – aparición de la normativa ISO 9001: 

Integrada en el paquete normativo ISO 9000, la norma ISO 9001 se ocupó de fijar las 

directrices para el diseño, el desarrollo, la producción y la instalación de lo que más 

adelante se llamaría un Sistema de Gestión de Calidad. Aunque el paquete en sí mismo 

abordaba el concepto desde un enfoque limitado, a largo plazo se convirtió en la base sobre 

la que se asentarían los estándares que ahora conocemos. La norma estaba compuesta de 

cuatro capítulos y 20 apartados. (ISO (Organización Internacional de Normalización), 

2016) 

o 1994 – posicionamiento “primera revisión menor”: 

En este año, ISO realiza la primera revisión al paquete normativo, dentro del cual ISO 

9001 ya se destaca como el estándar más representativo. Aunque no se hacen mayores 

variantes, la revisión sirve para impulsar el reconocimiento de la norma, que a esa altura 

ya cuenta con 38.000 organizaciones certificadas en Europa y cerca de 46.000 en el mundo 

entero. (ISO (Organización Internacional de Normalización), 2016) 

o 2000 – unificación de la norma “primera revisión mayor”: 

Se trata de un año estratégico. El comité de ISO trabaja de cara a la unificación del estándar 

y decide eliminar los modelos ISO 9002 e ISO 9003. A partir de entonces sólo se hablará 

de ISO 9001 como norma de Gestión de Calidad. A la vez, se apuesta por un enfoque 

basado en los procesos internos y no en los requisitos, que era como antes se aplicaba el 

estándar. También se introducen los ocho principios básicos de gestión de calidad, el 
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término de mejora continua y se incrementa la compatibilidad con otras normas similares, 

como por ejemplo ISO 14001. (ISO (Organización Internacional de Normalización), 2016) 

o 2008: énfasis “segunda revisión menor”: 

Ocho años más tarde, ISO realiza una nueva revisión a la norma ISO 9001 con el objetivo 

de puntualizar alguno de los requisitos incluidos en el texto anterior. Sin embargo, el 

resultado de este proceso no trae cambios significativos. La idea que se perseguía era hacer 

más sencilla su implementación. (ISO (Organización Internacional de Normalización), 

2016) 

o 2015: nuevos retos “segunda revisión mayor”: 

La versión 2015 de la norma, que fue publicada el pasado septiembre, profundiza en 

algunos aspectos de la versión 2008 y realiza cambios estructurales. Entre ellos podemos 

destacar el énfasis en el modelo de liderazgo, los riesgos de la actividad, el modelo de 

comunicación y las partes interesadas. Aparte, se pide un mayor análisis del contexto en 

el que opera cada organización, se reduce la documentación para el proceso de 

certificación, se modifican a siete los principios básicos de gestión y la terminología del 

texto se hace compatible con otros estándares. (ISO (Organización Internacional de 

Normalización), 2016) 

1.5. GENERALIDADES: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  

La Organización Internacional de Normalización (2008) manifiesta que “La 

Implementación de un sistema de gestión de la calidad es una decisión importante para 

una organización, puesto que ofrecen diferentes beneficios, que son de gran utilidad para 

las organizaciones que deseen implementar dicha norma, debido a que esta crea 

oportunidades que le permiten ampliar la satisfacción de los usuarios, lo cual lleva a 

proporcionar productos y servicios de manera constante, donde se  cumplan los requisitos 
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del cliente, con el fin de brindar un mejor servicio, teniendo en cuenta los riesgos y 

beneficios que este conlleva en el cumplimiento de sus objetivos”. (Organización 

Internacional de Normalización, 2008) 

Existen diversos requisitos que son estipulados para implementar un sistema de gestión de 

la calidad en base a la  Norma Internacional, donde estos son adicionales a los requisitos 

para productos y servicios. Esta norma utiliza un enfoque de procesos, que combina el 

ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA), donde este ciclo les permite a las organizaciones 

garantizar que sus operaciones cuenten con los recursos, en donde se identifiquen e 

implementen oportunidades de mejora. El enfoque basado en procesos facilita a la 

organización planear todos sus procedimientos, como también la comunicación entre las 

partes. (Organización Internacional de Normalización, 2008) 

 

 

Ilustración 3. Representación esquemática de los elementos de un proceso 

La ilustración 1, representa un diagrama de cualquier proceso, igualmente sirve de modelo 

en cuanto a la interrelación de cada uno de los elementos. Los puntos de verificación y 
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medición que son indispensables para el control de los procesos y la identificación de los 

riesgos involucrados. (Organización Internacional de Normalización, 2008) 

 

1.6. PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 

La Norma Internacional se funda bajo los principios de la gestión de calidad detallados en 

la Norma de sistemas de gestión de la calidad (ISO 9000), donde este contiene una amplia 

explicación de cada uno de los principios, asimismo proporciona información que es 

trascendental para la toma de decisiones en cualquier organización. Los principios de la 

gestión de la calidad están vinculados con las entidades u organizaciones que deseen  

desarrollarse y fortalecer sus procesos, asimismo mejora la prestación de servicios o 

productos, dicho sistema se dividen en 7 los cuales son descritos a continuación en la 

ilustración 4. (Organización Internacional de Normalización, 2008) 

 

 

Organización Internacional de Normalización (ISO). (2008). Principios de la Gestión de Calidad (4 Edición). 

Recuperado de https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9001:ed-4:v2:es 

 

 
 

 

 

 

Ilustración 4. Principios de la Gestión de la Calidad. 
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1. Enfoque en el cliente 

 

Este principio se caracteriza por analizar los requisitos del cliente y determinar, en base a 

ello, los procesos que certifiquen el cumplimiento de los estándares del consumidor final. 

(ISO, 2019) 

 

2. Liderazgo 

Este  principio es uno de los más importantes debido a que este tiene la responsabilidad 

“Alta Dirección” de promover el logro de los objetivos de calidad de la organización, 

asimismo participar a los demás empleados a cumplir con los logros propuestos y trabajar 

en equipo. (ISO, 2019) 

 

3. Compromiso de las personas 

Los empleados manifiestan responsabilidad cuando trabajan en equipo y procuran que 

todos sus compañeros realicen las funciones de manera correcta con el propósito que el 

proceso final se ejecute de la mejor manera, asimismo se involucran más puesto que existe 

un alto nivel de confianza, donde pueden expresar sus sugerencias en cualquier momento, 

igualmente la organización para afianzar más sus conocimientos provee capacitaciones. 

(ISO, 2019) 

 

4. Enfoque en los procesos 

 

Las actividades deben organizarse y planificarse secuencialmente. La organización debe 

contar con un manual de procesos para que cada actividad pueda ser monitoreada y 

controlada en forma de  respaldo. (ISO, 2019) 
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5. Mejora continua 

De forma progresiva, las empresas deben buscar la manera de mejorar sus procesos y sus 

resultados. Para medir el progreso pueden utilizar indicadores de gestión, encuestas de 

satisfacción al cliente y autoevaluaciones. De esta manera pueden medir los sistemas de 

gestión de calidad. (ISO, 2019) 

 

6. Toma de decisiones basadas en la evidencia 

Es importante que las decisiones sean tomadas de manera objetiva, basándose siempre en 

hechos y pruebas. Se deben realizar análisis y recoger información de todos los procesos 

para determinar qué problemas se pueden encontrar o las áreas en las que se puede mejorar, 

y buscar soluciones lógicas. (ISO, 2019) 

 

7. Gestión de las relaciones 

Es indispensable conservar buenas relaciones con todas las partes interesadas, ya sean  

clientes,  proveedores o empleados de la empresa. Es imprescindible establecer buenas 

prácticas para fomentar la consolidación de los vínculos estratégicos de la empresa. Para 

lograrlo, se debe mostrar un trato amable y respetar  todos los compromisos que  la 

empresa realiza para mantener la confianza que las personas y  organizaciones depositan 

en ella. (ISO, 2019) 

 

1.7.  ENFOQUE A PROCESOS 

 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos, donde este 

busca alcanzar resultados  por medio de la política de calidad y  la dirección estratégica de 

cualquier  organización, en el cual permitirá aumentar el nivel de satisfacción del cliente 

por medio del cumplimiento de los requerimientos del usuario. (Organización 

Internacional de Normalización, 2008) 
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La implementación del enfoque a procesos en un sistema de gestión de la calidad (SGC), 

garantiza los siguientes aspectos:  

 

 
Ilustración 5. Enfoque a Procesos. 

      Organización Internacional de Normalización (ISO). (2008). Enfoque a Procesos (4 Edición). Recuperado de 

https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9001:ed-4:v2:es 

 

1.8.  REVISIÓN TEORICA 

1.8.1.1.  SISTEMA 

 Conjunto de cosas que relacionadas entre sí ordenadamente contribuyen a determinado 

objeto. (española, 2021) 

1.8.1.2.  SISTEMA DE GESTIÓN  

Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que interactúan para 

establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. (Excelencia, 2021) 

1.8.1.3. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA ENTIDADES 

Herramienta de gestión sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el 

desempeño institucional, en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de 

los servicios a cargo de las entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de 

desarrollo de tales entidades. (Norma técnica de calidad en la gestión pública., 2021) 

1.8.1.4. CALIDAD 

Hacer referencia al hecho de cumplir satisfactoriamente con todas 

las características y cualidades que debe tener un producto con respecto a las necesidades 

de los clientes o usuarios. (UNADE, 2019) 
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1.8.1.5. ALCALDIA 

Entidad que tiene como propósito administrar los asuntos municipales y prestar los 

servicios públicos que determine la ley, así mismo ordenar el desarrollo de su territorio y 

construir las obras que demande el progreso municipal. (Comunicaciones, 2020) 

1.8.1.6. SATISFACCION DEL CLIENTE 

La satisfacción del cliente es la base de los sistemas de gestión de la calidad. Los clientes 

necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Los 

requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o 

pueden ser determinados por la propia organización, pero en cualquier caso, es finalmente 

el cliente el que determina la aceptabilidad del producto. La orientación de los sistemas de 

gestión de la calidad a lograr la satisfacción del cliente requiere medir el grado de 

satisfacción conseguido. (Asociación Española para la Calidad, 2022) 

 

1.8.1.7.  PROCESO 

Es un conjunto de actividades que tienen relación entre sí o que interactúan para 

transformar elementos de entrada en elementos de salida. En los procesos pueden 

intervenir tanto partes internas como externas, teniendo en cuenta en todo momento a los 

clientes. Se podría decir que la parte más importante es la entrada, puesto que, a partir de 

esta, se crea la salida. (9001:2015, ISO - Organización Internacional de Normalización, 

2021) 

1.8.1.8.  TIPOS DE PROCESOS 

 Hacen referencia al nivel de responsabilidad y la definición de la naturaleza del proceso 

de cada una de las áreas de la organización y de impacto o referencia en el mapa de 

procesos y procedimientos para la organización.  

Los tipos de procesos se definen de la siguiente manera y están definidos dentro de la NTC 

GP1000 (2009), así: 
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Ilustración 6. Tipos de procesos 

 
Tipos de procesos. (2021, 09 diciembre). Norma técnica de calidad en la gestión pública. [Ilustración]. Referencia de 

https://www.usco.edu.co/contenido/ruta-calidad/documentos/anexos/66-
Norma%20tecnica%20de%20calidad%20en%20la%20gestion%20publica%20NTCGP%201000%20de%202004.pdf 

 

1.8.1.9.  PROCEDIMIENTO 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que surgen de una serie de pasos bien 

definidos que permitirán y facilitarán la realización de un trabajo de la manera más 

correcta y exitosa posible, garantizando el éxito de la acción que se lleva cabo y más 

cuando son varias las personas y entidades que participan en el mismo, que requerirán de 

la observación de una serie de estadios bien organizados. (Gomez, 2022) 

1.8.1.10.  MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  

Es una herramienta de vital importancia, ya que permitirá no solamente conocer el 

funcionamiento interno de una unidad administrativa en lo que respecta a descripción de 

tareas, ubicación, requerimientos y puestos de ejecución, sino que además auxiliará en 

la capacitación y adiestramiento del personal, siendo una inagotable fuente de consulta y 

también será muy útil a la hora de revisar y analizar los procedimientos de un 

sistema. (Gomez, 2022) 

 

 

https://www.definicionabc.com/general/capacitacion.php
https://www.definicionabc.com/general/analizar.php
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1.8.1.11. EFICIENCIA 

Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. El sistema de gestión de la 

calidad establece unos objetivos y será eficaz en la medida en que cumpla con dichos 

objetivos. (NORMAS ISO 9000 Y CALIDAD, 2007) 

1.8.1.12. EFICACIA 

Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados 

planificados. (NORMAS ISO 9000 Y CALIDAD, 2007) 

1.8.1.13. PARTES INTERESADAS 

Las partes interesadas son el conjunto de factores internos y externos que ejercen 

influencia sobre la organización, Asimismo se le llama a todos los grupos de interés que 

de alguna forma se puedan ver afectados por la actividad de la empresa o cuyas decisiones 

puedan afectar al Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa o entidad de carácter 

público. (Escuela Europea de Excelencia, 2016) 

 

1.9.  ANTECEDENTES 

 

La aplicación del Sistema de Gestión de la Calidad se considera una estructura de trabajo 

integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales de una entidad, que dirige y evalúa 

la manera en como son ejecutados los proceso de calidad y el cumplimiento de las 

expectativas del cliente en la organización; su objetivo es ser guía de las acciones que tome 

el talento humano. (Gobierno de Colombia - Función Pública, 2021) 

De acuerdo a lo anterior mencionado, esta investigación, posee relación con diferentes 

propuestas de investigaciones desarrolladas con anterioridad por otras Universidades tanto 

de Colombia como a nivel Internacional, teniendo presente que la Norma ISO 9001:2015 

se puede aplicar en cualquier entidad, organización. Empresas, etc. Los proyectos que por 
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su contenido se encuentran relacionados con la metodología a desarrollar en este trabajo 

son los siguientes: 

1.9.1.1. INTERNACIONALES 

 

Título: Implementación de un sistema de gestión de calidad aplicando la norma ISO 

9001:2015 para mejorar la gestión administrativa de la Empresa Naylamp Ingenieros 

S.A.C 

Año: 2021 

País: Perú 

Ciudad: Lima 

Universidad: Universidad Continental 

Autor: Bruno Rolando Pacheco Rodríguez 

            Resumen: esta tesis tiene como objetico principal  implantar un sistema de gestión 

de la calidad conforme a las normas internacionales ISO 9001:2015 en la unidad de 

asesoramiento de referencia. Esta implementación tiene como objetivo satisfacer las 

necesidades de un entorno cambiante y competitivo centrándose en los procesos 

organizacionales. (Pacheco Rodríguez, 2021) 

            Metodología: La técnica implementada en esta investigación fue el método 

científico, debido a que este es una categoría, que incluye principios, leyes, teorías y otros 

subconceptos. (Pacheco Rodríguez, 2021) 

            Resultados: La investigación arrojo que la empresa Empresa Naylamp Ingenieros 

S.A.C, logro obtener resultados positivos en el cumplimiento en función a la mejora 

después de la adopción de la norma, donde se realizó una auditoría externa especializada, 

dando como resultado cero incumplimientos, lo que supuso que se habían cumplido los 

requisitos. (Pacheco Rodríguez, 2021) 

1.9.1.2.  NACIONALES 
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Título:   Diseño de un modelo para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad, en la oficina asesora jurídica de la Alcaldía Municipal de Guadalajara de Buga, 

según la Norma ISO 9001:2015. 

Año: 2018 

País: Colombia 

Ciudad: Buga (Valle del Cauca)  

Universidad: Universidad del Valle 

Autor: Gómez Méndez, Isabel Cristina  

         Objetivo: Diseñar un modelo para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad, en la Oficina Asesora Jurídica de la Alcaldía Municipal de Guadalajara de Buga, 

según la Norma ISO 9001:2015 (Gómez Méndez, 2018) 

          Resumen: El trabajo tiene como propósito diseñar un modelo de gestión de la 

calidad en la oficina asesora jurídica de la Alcaldía de Buga, en la cual se dividió en 4 

objetivos, como la definición de los significados relacionados con la calidad, estableciendo 

la metodología y los objetivos propuestos. Como segundo objetivo, se desarrollan diversas 

estrategias para lograr los requisitos exigidos por la norma. Los objetivos tercero y cuarto 

proponen indicadores para medir la gestión de la oficina y un plan de acción para lograr 

estas recomendaciones. (Gómez Méndez, 2018) 

           Metodología: Para este proyecto se ejecutaron dos tipos de investigación, de tipo 

documental y experimental.  

-   Investigación documental: Análisis e interpretación de la información interna y 

externa que guarda relación con los procesos desarrollados en la oficina asesora jurídica. 

-     Investigación experimental: en este se determina el diagnóstico inicial de la oficina, 

identificando y evaluando todos los procesos que se llevan a cabo dentro de la misma; con 
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el propósito de proponer un modelo para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad. (Gómez Méndez, 2018) 

 

     Resultados: como resultado final la autora manifiesta que en la primera etapa de 

diagnóstico, la cual se  determinó por el trabajo de campo y análisis de las características 

del proceso en la oficina asesora jurídica, dio como resultado en dicha etapa, el 40% de 

los requisitos propuestos, donde se evidencia que se cumplen parcialmente, es decir, existe 

un nivel mínimo de cumplimiento en las dos primeras etapas del ciclo PHVA, mientras 

que los procedimientos de verificación y el incumplimiento de cualquier tipo pueden 

identificarse claramente. (Gómez Méndez, 2018) 

 

 

Título: Planificación y estructuración del sistema de gestión de la calidad bajo la norma 

NTC-ISO 9001:2015 en la alcaldía municipal de Alvarado – Tolima 

Año: 2019 

País: Colombia 

Ciudad: Bogotá  

Universidad: Universidad Santo Tomas 

Autores: Edgar Orlando Quiroz Sánchez - Luis Steven Pineda Lozano 

Objetivo: Planificar y estructurar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma NTC-

ISO 9001:2015 en la Alcaldía Municipal de Alvarado – Tolima, con el fin de brindarle 

una herramienta que le permita mejorar su desempeño organizacional.    

 

        Resumen: Este proyecto comprende la planificación y estructuración del SGC en las 

actividades administrativas y misionales de la Alcaldía de Alvarado, abarcando las tres 

primeras fases de la implementación del sistema de gestión de calidad que son: 

diagnóstico, planeación y diseño, asimismo los autores mencionan que el proyecto a 
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realizar no incluye la implementación del mismo. (Pineda Lozano & Quiroz Sánchez, 

Edgar Orlando, Universidad Santo Tomas , 2019) 

 

       Metodología: Para este proyecto se realizaron dos tipos de investigación, de tipo 

documental y experimental.  

- Recopilación de información sobre la estructura administrativa de la entidad.  

- Aplicación de encuesta y verificación de cumplimiento de los numerales de la NTC-ISO 

9001:2015.   (Pineda Lozano & Quiroz Sánchez, Edgar Orlando, Universidad Santo Tomas 

, 2019) 

         

      Resultados: como resultados finales los autores observaron que en la alcaldía de 

Alvarado, se encuentra en un nivel bajo frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 

debido a varios factores como: El contexto de la organización, las necesidades y 

expectativas de los clientes y partes interesadas, el alcance del SGC, la entidad para el 

SGC no tiene implementada una política, objetivos de calidad, manual de calidad, mapa 

de procesos y por consiguiente no se aplica la comunicación de la misión, visión, 

principios, valores aunque estén implementados en la entidad. (Pineda Lozano & Quiroz 

Sánchez, Edgar Orlando, Universidad Santo Tomas , 2019) 

 

1.10. MARCO LEGAL 

 

A lo largo de los años, el Estado colombiano se ha caracterizado por la implementación 

de normas a favor de los ciudadanos, en la actualidad este esfuerzo se resume en 

reglamentos, leyes, resoluciones, decretos y demás normas desarrolladas hasta el día de 

hoy, en este orden ideas, todas las normas más relevantes del sistema de gestión de la 

calidad están claramente expresadas en el marco legal, teniendo presente que dichas 
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normativas legales son creadas con el fin de mejorar la prestación de un servicio o la 

creación de un producto, la satisfacción del cliente y el aumento de su desempeño global. 

 
Tabla 1. Marco Legal. 

 

Normatividad Descripción Expedición  Fecha de 

Publicación 

LEY 872 de 

2003 Nivel 

Nacional 

Créase el Sistema de Gestión de la calidad de las entidades 

del Estado, como una herramienta de gestión sistemática y 

transparente que permita dirigir y evaluar el desempeño 

institucional. (CONGRESO DE COLOMBIA - Ley 872, 

2003) 

Rama 

Ejecutiva del 

Poder Público 

– Congreso de 

Colombia 

 

30/12/2003 

Decreto 4110 

de 2004 Nivel 

Nacional 

 

Reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma 

Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 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. (PRESIDENTE DE LA 

REPÚBLICA, 2004) 

 

Presidente de 

la República 

 

09/12/2004 

Decreto 2375 

de 2006 Nivel 

Nacional 

Las entidades y agentes obligados de que trata el artículo 

segundo de la Ley 872 de 2003, que deseen certificar su 

sistema de gestión de la calidad bajo la norma NTCGP: 

1000, deberán realizarlo ante un organismo de 

certificación de sistemas de gestión de calidad acreditado 

bajo dicha norma, por la Superintendencia de Industria y 

Comercio. (REPÚBLICA, 2006) 

Presidente de 

la República 

  

17/07/2006 

Decreto 4485 

de 2009 Nivel 

Nacional 

Adopta 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. (PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA, 

2009) 

Presidente de 

la República 

 

18/11/2009 

Resolución 524 

de 2007  

Adopta el logotipo de calidad en la gestión pública el cual 

se denominará Sello Oficial de Gestión de la Calidad 

NTCGP 1000:2004 Sector Público, en el Estado 

colombiano, el cual se utilizará para identificar los 

sistemas de gestión de la calidad de manera integral en un 

organismo o entidad pública. (DIRECTOR DEL 

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA 

FUNCIÓN PÚBLICA, 2007) 

 

Director del 

Departamento 

Administrativo 

de la Función 

Pública. 

 

27/07/2007 
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ETAPA II – DIAGNOSTICO GENERAL 

2.0.   DISEÑO METODOLOGICO 

 

Para identificar la importancia que posee el sistema de gestión de la calidad en la Alcaldía 

Municipal de El Molino, se procedió a ejecutarlo por medio del enfoque mixto, debido a 

que existen preguntas que no solo se pueden responder con datos, sino que se debe ir 

directamente a la fuente, que en este caso sería la Alcaldía Municipal,  para poder 

identificar su concepción sobre algunos aspectos  del sistema de gestión de la calidad. 

La investigación realizada fue de naturaleza descriptivo, debido a que  se examinaron las 

características del sistema, se seleccionaron los métodos de recopilación de información y 

se describieron los resultados, por lo que la investigación brindó conocimientos relevantes 

a la organización en materia de calidad y permitió establecer los lineamientos necesarios 

para su implementación. 

 

2.0.1. FASE DE LA INVESTIGACIÓN 

Tabla 2. Fases de la investigación. 

OBJETIVO 

ESPECIFICO 

TECNICAS DE 

RECOLECCIÓN 

OPERACIONES PRODUCTO/ENTREGABLES 

Realizar un diagnóstico 

del estado actual de la 

alcaldía municipal  de 

El molino, en relación a 

los requisitos de la 

NTC-ISO 9001:2015. 

o Entrevistas en cada 

área de la entidad. 

 

o Información 

proporcionada por 

el personal de la 

entidad, en visitas 

realizadas en sus 

dependencias. 

o Recopilación de 

información y generación 

de un diagnostico 

referente al estado de los 

procesos y procedimientos 

dentro de la organización 

y las áreas involucradas. 

o  

Análisis del estado actual de la 

Alcaldía Municipal de El Molino, en 

relación a los requisitos de la NTC-

ISO 9001:2015.  

 

Revisión de la 

documentación frente a 

los requerimientos de la 

norma ISO 9001:2015, 

con el propósito de 

crear el análisis DOFA. 

 

o En conjunto con la 

oficina de control 

interno de la 

administración se 

examina y recopila 

la información 

principal, como: 

informes, 

documentación 

actual, estado de los 

procesos y 

o Información documentada 

y estructurada según 

diagnósticos. 

o Comparación entre la 

documentación 

proporcionada por la 

entidad, funcionarios y los 

requisitos de la norma ISO 

9001:2015, con el 

propósito de comprobar 

o Actualización de los 

procedimientos del proceso. 
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procedimientos en 

la organización, la 

cual se obtiene 

directamente de la 

alcaldía. 

que se cumpla  con cada 

uno de ellos. 

 

socialización del SGC Mesa redonda con 

los  colaboradores 

de la Oficina de 

Control Interno. 

o Divulgación de la 

información a todo el 

personal involucrado, 

teniendo presente las 

sugerencias u 

observaciones, con el fin 

de realizar las 

modificaciones necesarias 

para su posterior 

implementación. 

Concientizar a los funcionarios de la 

importancia del sistema de gestión de 

calidad. 

 
 Escobar Oñate. L, Fases de la investigación, 26 de Abril de 2022. 

  

En el 2021, la Gobernación por medio de la función pública señalan que “El Sistema de 

Gestión de la Calidad es una estructura de trabajo integrada a los procedimientos técnicos 

y gerenciales de una entidad, que dirige y evalúa el desempeño institucional en términos 

de calidad y satisfacción del usuario; su objetivo es ser guía de las acciones de la fuerza 

de trabajo institucional. Siendo este  

implementado por todas las entidades públicas, incluyendo las corporaciones autónomas 

regionales. Teniendo beneficios las entidades al momento de adoptarlo ya que permite  

corregir a tiempo los desviamientos de los procesos, que pueden afectar el cumplimiento 

de los requisitos”. (FUNCIÓN PUBLICA, 2021) 

La alcaldía de El Molino en el año 2016, comenzó a realizar los procesos para la adopción 

de, El Manual de Procesos  y Procedimientos con el objetivo de gozar con mecanismos de 

estructuración, permitiendo efectividad con respecto a los logros de sus objetivos, 

identificando los datos relevantes de cada uno de los procesos y utilizarlos como 

referencias para cualquier proceso de verificación, con el propósito de reducir desaciertos 

y aumentar la confianza en el servicio, no obstante, la alcaldía no posee la información 

adecuada para la estandarización de sus procedimientos, ya que este instrumento está 

obsoleto y no evidencia la situación real de la entidad pública, igualmente, existe desajuste 
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Ilustración 7. Diagrama Causa - Efecto 

en los procesos, inexistencias de formatos fundamentales para el acatamiento de los 

requisitos del sistema de gestión de calidad, asimismo tienden a duplicar procesos y 

presentan desorganización en cuanto al manejo de la documentación,  es por ello que la 

entidad no posee una alineación con la mejora continua en cuanto a sus funciones y 

prestación de servicios a su cargo, y esto conlleva a obstaculizar  el cumplimiento del 

objeto misional.  

 Por las razones expuestas anteriormente, se hace indispensable la revisión y diagnóstico del 

sistema de gestión de la calidad en la Alcaldía Municipal de El Molino, bajo la norma ISO 

9001:2015, con el objetivo de verificar que sus procesos y procedimientos se estén realizando 

y/o ejecutando de la manera correcta, para que este aporte al mejoramiento continuo en cuanto 

al desempeño organizacional. 

En último lugar, se presentarán las conclusiones y recomendaciones determinadas durante 

el desarrollo de esta investigación con el propósito de obtener información y tomar 

decisiones objetivas basadas en datos reales y permitiendo retroalimentar la gestión. 

 

 Escobar, L.  Diagrama Causa – Efecto, 27 de febrero de 2022. 



 

Importancia del Sistema de Gestión de la Calidad  basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Alcaldía  Municipal de El Molino 

 

 

 

2.0.2. DIAGNOSTICO 

Dando cumplimiento a lo planteado en la investigación, se procedió a realizar una 

evaluación de la entidad con respecto al sistema de gestión de calidad conforme a la norma 

NTC ISO 9001:2015, en donde se realizó una matriz de diagnóstico, con el propósito de 

conocer su estado actual. 

 

Esta matriz de diagnóstico permitió obtener un enfoque más claro sobre el estado en el que 

se encuentra la entidad, dando como resultado un cumplimiento del sistema de gestión de 

la calidad (SGC) del 22 % En comparación con los requisitos de la norma, la Figura 1 

muestra los resultados alcanzados, dicha evaluación se realizó con cada área responsable 

y con las personas idóneas, contando así con información confiable y real. 

 A continuación, se puede observar el gráfico con el resultado actual consolidado de 

cumplimiento de los capítulos de la norma y los porcentajes de cumplimiento con los 

que cuenta la empresa, posteriormente se encuentra el resultado por cada capítulo, con 

su análisis respectivo. 

 

 

Grafica 1. Resultado de la evaluación del SGC 
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Grafica 2. Contexto de la Organización 

 

En cuanto a los requisitos del capítulo citado, se puede apreciar que la entidad no tiene una 

definición clara de estos aspectos, conocen su contexto y las partes interesadas, sin 

embargo, no tienen claro la importancia de su identificación para su objetivo. Con respecto 

al desarrollo de sus actividades, no lo documentan para comprobarlo, como tampoco 

realizan un seguimiento periódico, como se puede ver en la consolidación general, la tasa 

de cumplimiento actual es del 26%. 
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Grafica 3. Liderazgo 

 

 

En lo relacionado con el requisito de liderazgo, la entidad cuenta con el personal idóneo 

para cada área, permitiendo así poder cumplir sus objetivos, asimismo existe un ambiente 

laboral agradable,  sin embargo no se han centrado en el cumplimiento de los 

requerimientos del sistema de gestión de calidad, con respecto a la atención al cliente, la 

entidad solo realiza en ocasiones encuestas de satisfacción del cliente en el área donde se 

presentó la solicitud, sin llevar un control y análisis de los resultados arrojados por dichas 

encuestas o formatos de satisfacción que son implementados directamente con el usuario, 

asimismo manejan  las PQRS donde en esta si llevan un control y dan respuestas a todas 

las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que llegan a la entidad por medio de la 

página web, pero en esta si se le da respuesta a los usuarios antes de los 15 días hábiles de 

su solicitud, asimismo la respuesta de la petición es enviada a su domicilio como también 

por medio del correo electrónico proporcionado por el usuario, esta metodología se ha 

venido implementando desde hace 24 meses atrás, ya que las solicitudes anteriormente 

demoraban  meses sin responder, durante el año 2019, 2020 y 2021 no se han presentado 
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quejas o reclamos por parte de la comunidad Molinera., aumentando así la satisfacción del 

cliente. 

Para este capítulo, la alcaldía de El Molino – La Guajira, logro un puntaje de 21%, según 

los criterios de evaluación, la entidad está en un nivel bajo, por lo que se deben buscar 

acciones para cumplir con este requisito de la norma. 

 

Grafica 4. Planificación 

 

Con respecto a este capítulo se logró conocer que la entidad no trabaja acorde a las políticas 

y objetivos de la calidad, donde este le permita medir el avance y la mejora continua en 

los escenarios alineados al direccionamiento estratégico, mediante el cual se adopten 

medidas encaminadas a la obtención de los resultados esperados, esto debido a que no 

estaba bien estructurado la política de calidad, Sin embargo contemplan los riesgos y 

oportunidades, que al no tratarlos correctamente puede disminuir la competitividad. 

Para este capítulo, la alcaldía de El Molino – La Guajira, obtuvo una calificación  de 12%, 

según los parámetros de evaluación, la entidad está en un nivel bajo, por lo que se deben 

implementar mejoras que permitan dar cumplimiento a este requisito de la norma. 
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Grafica 5. Apoyo 

 

En lo relacionado con los requisitos exigidos en este capítulo 7, la entidad ha determinado 

los recursos para la implementación, asimismo esta puesto a  realizar seguimientos para 

garantizar un seguimiento confiable y valido al momento de medir los resultados, sin 

embargo, los informes de dichos seguimientos al momento de la implementación no son 

tomados como parte de la planificación de la Alcaldía, sino que es tomada solamente para 

dar cumplimiento a la norma, igualmente no existe metodologías para la valoración de la 

eficiencia en cuanto a las acciones formativas contempladas.  

Este capítulo, la alcaldía de El Molino – La Guajira, obtuvo una calificación de 20 %, de 

acuerdo con las consideraciones de valoración, la entidad pública está en un nivel bajo, 

donde lo más recomendable es buscar mejoras que permitan dar cumplimiento a este 

requisito de la norma. 
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Grafica 6. Operación 

 
 

En lo relacionado con los requisitos exigidos en el numeral 8, en la entidad se maneja en 

ocasiones por algunos funcionarios los procesos y procedimientos  que son indispensables 

para cumplir con la buena prestación de los servicios, sin embargo los procesos que se 

realizan en algunas áreas son ejecutados sin tener un instrumento guía, sobre el 

procedimiento de interés, es por ello que la debilidad de la entidad radica en la inexistente 

de algunos documentos y de la falta de revisión a los manuales y/o procedimientos, lo que 

conlleva a la falta de información documentada de las actividades que permita un control 

y un seguimiento adecuado. 

En cuanto a la información de los proveedores externos la entidad está en constante 

comunicación con otras dependencias, para informar las condiciones necesarias en 

cuanto a los procesos y servicios. 

Para este capítulo, la Alcaldía de El Molino – La Guajira, obtuvo una calificación de 27%, 

de acuerdo con los parámetros de valoración,  la entidad se localiza en un puesto BAJO, 

donde lo más recomendable es buscar mejoras que permitan dar cumplimiento a este 

requisito de la norma. 
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Grafica 7. Evaluación del desempeño 

 

Con respecto a este capítulo se logró identificar que la entidad no cuenta con la 

documentación que soporte algunas actividades, teniendo presente que las actividades en 

varias áreas son realizadas solo con la experiencia y conocimiento de personal, sin tener 

presente los formatos, procesos y procedimientos ya que se encuentran obsoletos y en 

distintas ocasiones es notorio la relevancia que se les da a dichos documentos, en este caso 

la entidad  realiza análisis y evaluación de sus servicios y procesos, por medio de la 

recepción de quejas y peticiones o sugerencias dando a conocer la satisfacción del cliente 

 

En cuanto al análisis y evaluación, la entidad lleva a cabo auditorías internas, donde el 

reporte generado es entregado a la alta dirección. 

Para este capítulo, la alcaldía de El Molino – La Guajira, obtuvo una calificación de 24 %, 

con respecto a los parámetros de valoración,  la entidad se sitúa en un puesto BAJO, donde 

lo más viable es buscar mejoras que permitan dar cumplimiento a este requisito de la 

norma. 
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Grafica 8. Mejora 

 

En lo relacionado con los requisitos exigidos en el numeral 10, en la entidad se ha venido 

desarrollando actividades para la búsqueda de acciones necesarias para dar cumplimiento 

a todos los requisitos  y/o sugerencias de los usuarios, con el fin de mejorar su satisfacción, 

asimismo explorar alternativas para combatir la no conformidad, tomando acciones 

correctivas para controlarlas y con ello evaluar acciones para corregir las causas de 

incumplimiento. 

 

Para este capítulo, la alcaldía de El Molino – La Guajira, obtuvo una calificación de 25 %, 

con respecto a los criterios de valoración,  la entidad se posiciona en un puesto BAJO, 

donde lo más recomendable es buscar mejoras que permitan dar cumplimiento a este 

requisito de la norma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

2,5 2,6 2,7 2,8 2,9 3 3,1

10.1 GENERALIDADES

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION

CORRECTIVA

10.3 MEJORA CONTINUA

% OBTENIDO DE LA IMPLEMENTACIÓN

N
U

M
E

R
A

L
 D

E
 L

A
 N

O
R

M
A

Capítulo 10 - Mejora



 

Importancia del Sistema de Gestión de la Calidad  basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Alcaldía  Municipal de El Molino 

 

 

2.0.3. MEDIDAS DE MEJORAMIENTO 

Un Sistema de Gestión de la Calidad proporciona medidas de mejoramiento que garantizan 

el cumplimiento de los requisitos de la norma, cabe señalar que la implementación del 

Sistema de gestión de Calidad (SGC) en la administración pública, como es el caso de la 

Alcaldía Municipal, posee una serie de ventajas, como aumentar el rendimiento, 

efectividad y eficacia en sus procesos; su propósito radica en aumentar su capacidad para 

cumplir con sus metas institucionales, proporcionar bienes y servicios para reaccionar ante 

las exigencias de la población molinera; por ello que es transcendental garantizar que el 

empleado se encuentre en un lugar de trabajo agradable donde se sienta cómodo al 

momento de prestar un servicio de calidad en las instalaciones de la entidad, estableciendo 

acciones encaminadas a la mejora continua de los  procesos, haciendo cumplir las 

exigencias del cliente. Esto se realiza, mediante el estudio de los resultados de las autorías 

y observación por parte de la alta dirección. En frecuencia a la mejora continua, se ejecuta 

prioritariamente aquellos procesos o actividades que resulten de manera idónea en la 

organización en cada suministro o servicio proporcionado por la empresa, verificando así 

las oportunidades que se presenten al momento de entregar un servicio. 

En cuanto a la implementación de nuevas estrategias para la satisfacción del cliente, la 

entidad durante varios meses atrás se ha enfatizado en dar cumplimiento a todas las 

solicitudes, quejas, reclamos o sugerencias que lleguen a la oficina o a la página web; 

además el Sistema de Gestión de la Calidad, busca la participación de todos los 

funcionarios, abriendo puentes para la comunicación directa, teniendo presente las 

sugerencias emitidas por el usuario al momento de tomar decisiones importantes. 

En cuanto a optimizar el sistema de gestión, es indispensable que la alta dirección, este en 

contacto permanente con el sistema de gestión, realizando auditorias periódicamente, para 

poder medir y dar cumplimiento a los procesos críticos de la entidad, asimismo 
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informando a todos los funcionarios de los cambios y de los avances que se han realizado 

para poder alcanzar las metas propuestas en equipo con todas las áreas involucradas. 

Es importante mencionar que la adopción  y certificación del sistema de gestión de la 

calidad no es obligatorio, esta es una decisión propia de la gestión estratégica de la entidad, 

sin embargo las entidades que la adoptan tienen variedades de beneficios como, mejorar 

la estructura organizacional, optimizar procesos reduciendo así costos operativos, todo 

esto con el propósito de ofrecerle al usuario un servicio de calidad, cumpliéndole así todas 

las necesidades y expectativas del cliente, con dicha aplicación la entidad mejorara 

visiblemente cada uno de sus procesos.  

 

Teniendo presente lo descrito anteriormente, se realizó una consolidación con la 

información del  MECI  y la adaptación a los nuevos requisitos del SGC, donde se logró 

evidenciar algunos cambios que han sido de gran importancia en la Alcaldía de El Molino, 

estos cambios han sido pequeños, pero indudablemente han sido de excelente beneficio 

para la entidad. Asimismo se establecieron fortalezas y debilidades por cada uno de los 

capítulos de la norma, esto con el propósito de comprender como mejora la entidad al 

momento de adoptar la norma. 

 

 

 

 

 

 

 



 

Importancia del Sistema de Gestión de la Calidad  basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Alcaldía  Municipal de El Molino 

 

 

Tabla 3. Identificación de las fortalezas y debilidades del SGC 
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Escobar, L. Identificación de las fortalezas y debilidades del SGC, 03 de Junio de 2022. 

 

Durante el proceso de esta investigación se logró comprobar que la Alcaldía de El Molino, 

debe establecer logros claros con el propósito de adoptar la Norma ISO 9001:2015, puede 

mejorar considerablemente su desempeño organización, esto se vio reflejado en las visitas 

que se realizó a la entidad, donde hubo un acompañamiento por parte de la asesora y los 

funcionarios de la alcaldía, en la cual se vio reflejado el cambio, es importante mencionar 

que la entidad en meses anteriores no prestaba servicio de atención al ciudadano por medio 

de correos electrónicos, asimismo se han implementado medidas para él envió de las 

contestaciones de las peticiones a los usuarios hasta la puerta de su casa, donde se les 

entrega el documento y se realiza una pequeña encuesta sobre el servicio prestado y 

asimismo se le pregunta si está conforme con la contestación, estas encuestas son tenidas 

en cuenta al momento de presentar el informe de PQRS,  donde se ha tenido una valoración 
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favorable en cuanto a la satisfacción y exigencias por la comunidad molinera, es por ello 

que la aplicación del Sistema de gestión de la calidad en la Alcaldía Municipal de El 

Molino – La Guajira, es importante puesto que mejora los procesos en cuanto a la 

prestación del servicio y a la estructura organizacional, permitiéndonos demostrar los 

siguientes beneficios con la aplicación de la Norma ISO 9001:2015: 

 

Ilustración 8. Beneficios de Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad. 

Escobar, L. Beneficios de Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad, 03 de Junio de 2022. 

 

 

 

ETAPA III – SOCIALIZACION  

 

La Socialización  se realizó por medio de mesas de trabajo por cada área de la Alcaldía 

Municipal de El Molino,  donde tuvo participación la asesora municipal, en la que se les 

dio a conocer la misión, visión, organigrama, mapa de procesos, entre otros documentos 

del sistema de gestión de la calidad, asimismo se manifiesto la importancia que tiene 

adoptar y ejecutar el sistema de gestión de calidad, como también la importancia de 

conocer sus procesos y procedimientos, las características que deben de poseer para dar 

cumplimiento a las solicitudes que llegan a la entidad, con el objetivo de brindar una mejor 
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atención y responder a los requerimientos de manera oportuna e inmediata,  teniendo como 

base una buena planeación estratégica de actividades por parte de la alta dirección, con el 

propósito de dar cumplimiento a las metas planteadas. 

En el desarrollo de la reunión con cada área, se socializó a los empleados sus procesos, al 

igual que los cambios realizados a la planeación estratégica del proceso tales como 

objetivos, políticas y mapa de procesos, debido a que estaban desactualizados y 

deteriorados, de la misma forma se les explico a fondo porque se les venía realizando 

entrevistas y monitoreo a los procedimientos que realizaban al momento de dar 

cumplimiento a las peticiones o consultas, asimismo se les indico la manera de realizar las 

búsquedas por medio de la página principal de la entidad, donde se encuentran un alto 

porcentaje de los documentos actualizados con el fin de que puedan ser implementados, 

adicionalmente a esto se les indico que de manera periódica se deben de actualizar la base 

de datos de cada uno de sus procesos, debido a que se han venido implementando nuevas 

normas, decretos o leyes en sus procesos que hacen que su proceso cambie,  presentando 

así cambios en el desarrollo de las actividades, esto con el propósito principal que la nueva 

administración que entre, le siga dando continuidad a los procesos, procedimientos, al 

igual que a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, dando como resultado el 

cumplimiento de las metas planteadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Importancia del Sistema de Gestión de la Calidad  basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Alcaldía  Municipal de El Molino 

 

 

3. CONCLUSIÓN 

 

 

 

A manera de conclusión se puede decir que la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad le ofrece a cualquier entidad una estructura acorde para realizar las cosas de 

manera adecuada y efectiva, creando así una estructura organizacional que es establecida 

por medio de la situación real en que se encuentra  la entidad y encaminada bajo directrices 

de calidad en cada uno de los niveles, para llegar al cumplimiento de las metas propuestas.  

 

En relación al diagnóstico de la entidad se realizó con instrumentos cuantitativos el cual 

determino el comportamiento interno y externo a lo cual está expuesta la entidad, 

asimismo se realizó entrevistas indirectas en cada área de la Alcaldía Municipal, por lo 

que ayudo a determinar el cumplimiento de los requisitos mínimos para el SGC, dicho 

resultado indico insatisfacción, puesto que cumple con el estándar mínimo que exige la 

norma, la cual se representa con un 22% de aplicación, lo que significa que se debe de 

implementar para aumentar el nivel, debido a que este es bajo. 

 

Esta monografía tuvo como propósito exaltar la importancia del Sistema de Gestión de la 

Calidad, por lo cual fue importante tener  un acercamiento con el personal de la entidad, 

donde se le dio a conocer la realidad en la que se encuentra la Alcaldía Municipal, y las 

formas con las que se podía mejorar dicha situación, se les explico los  formatos, procesos, 

procedimientos, políticas, objetivos y demás documentos que son requeridos al momento 

de aplicar el SGC, y que dichos documentos se encontraban desactualizados y 

deteriorados, lo cual permitió levantar los procesos inexistentes con cada funcionario 

igualmente estandarizar algunos procesos e hizo posible la capacitación del personal que 

no tenía conocimiento en cuanto a los sistemas de gestión de la calidad y  su importancia,  
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asimismo se crearon  acciones correctivas frente a esas no conformidades que se prestan 

en la solicitud de un servicio y que afectan de manera directa a los clientes y partes 

interesadas, igualmente se logró evidenciar que aun cuando la entidad no posee  un sistema 

de gestión implementado  completamente, realizan las actividades habituales logrando que 

sus procesos sean realizados de la mejor manera dándoles a sus usuarios un buen servicio. 

Es importante mencionar que en aquellos procesos sobre los cuales no existía control 

alguno, fue posible proyectar metas con las que se permitió el control de los resultados 

alcanzados, disminución de tiempos de ocio. 
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4. RECOMENDACIÓN 

 

 

 

o Según el diagnóstico brindado anteriormente, la entidad debe diseñar e 

implementar un sistema de gestión de la calidad para intensificar la credibilidad y 

mantenimiento de todos aquellos procesos que representa la entidad. Cabe resaltar 

que mantener y ejecutar estos planes implica un alto nivel de compromiso  por 

parte de la alta dirección como también de los funcionarios. Es por ello que es 

recomendable realizar capacitaciones más frecuentes,  debido a que se presentan 

situaciones y cambios significativos que pueden alterar la estructura y los 

requerimientos, asimismo brindarles la oportunidad que los trabajadores expongan 

sus inquietudes o sugerencias con respecto a sus procesos. 

 

o La alta gerencia debe de verificar el cumplimiento de las metas proyectadas. 

 

o La alta dirección y los jefes de cada área, deben de examinar periódicamente la 

documentación relacionada con cada proceso con el propósito de realizar a tiempo 

los posibles ajustes, garantizando su actualización en caso de presentarse cambios 

en el desarrollo de las actividades.  
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6. ANEXOS 

ANEXO 1. CONTEXTUALIZACIÓN DE LA ENTIDAD  

 INFORMACIÓN GENERAL DEL MUNICIPIO 

 

El proyecto se desarrollara en la Alcaldía de El Molino departamento de La Guajira. 

 
Ilustración 9. Alcaldía de El Molino - La Guajira. 

 
 
Alcaldía Municipal. (2018, 28 mayo). Alcaldía Municipal de El Molino - La Guajira. [Ilustración]. Recuperado de 

http://www.elmolino-laguajira.gov.co/tema/municipio. 

 

 

IDENTIFICACIÓN DEL MUNICIPIO  
 

Nombre del municipio: El Molino La Guajira 

NIT: 800092788-0 

Código Dane: 44110 

Gentilicio: Molinero (Guajira., 2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
http://www.elmolino-laguajira.gov.co/municipio/informacion-general
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ANEXO 2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA ALCALDIA DE EL 

MOLINO  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Organigrama Alcaldía Municipal. (2021, 26 agosto). Alcaldía Municipal de El Molino - La Guajira. [Ilustración]. 

Recuperado de http://www.elmolino-laguajira.gov.co/alcaldia/organigrama 

Despacho Alcalde 

Secretaría de 
Gobierno

Inspección de 
Policía

Comisaría de 
Familia

Unidad de 
asistencia Técnica 

Agropecuaría.

Secretaría de 
Planeación 

Secretaría de 
Hacienda y 
Tesorería

Presupuesto

Secretaría de Salud, 
Educación, Cultura 

y Deporte.

Oficina de Control 
Interno

Ilustración 10. Estructura Organizacional 

http://www.elmolino-laguajira.gov.co/alcaldia/organigrama
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ANEXO 3. MAPA DE PROCESOS 
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Ilustración 11. Mapa de Procesos - Alcaldía Municipal El Molino. 
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Mapa de procesos (2022/03/22) Alcaldía Municipal de El Molino - La Guajira. [Ilustración]. Recuperado 

de http://www.elmolino-laguajira.gov.co/control/mapa-de-procesos-y-flujos-documentales?q=procesos 

 

La implementación del mapa de procesos le permitirá a la Alcaldía del Municipio de El 

Molino – La Guajira, diseñar e implementar un programa de gestión documental según los 

criterios establecidos por el Archivo General de la Nación, brindando lineamientos 

enfocados a la adecuada planificación, producción, gestión, organización, transferencia y 

disposición de documentos, garantizando la preservación y valoración a largo plazo de la 

documentación en cualquier soporte, producida y recibida por el Municipio, desde su 

origen hasta su disposición final, facilitando con esto el acceso a la información y al mismo 

tiempo velar por la protección del patrimonio documental institucional.  
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ANEXO 4.   POLITICA DE CALIDAD - MODIFICADA 
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ANEXO 5. DIAGNIOSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
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L. Escobar Oñate, diagnóstico de evaluación Sistema de Gestión de Calidad NTC ISO 9001- 2015 

 

 

 

 

 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO PORCENTAJE ACCIÓN 

ALTO = 80 % o más. MANTENER 

MEDIO < 80 % ;  50 % MEJORAR 

BAJO < 50 % IMPLEMENTAR 
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ANEXO 6. PLANEACIÓN ESTRATEGICA DEL TALENTO HUMANO 
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ANEXO 7. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 
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ANEXO 8.   PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS. 
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ANEXO 9.  POLITICA DE GESTION  DOCUMENTAL 
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ANEXO 10. CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO EVALUACIÓN Y MEJORAMIENTO CONTINUO  
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Ilustración 12. Mesas de trabajo con la comunidad Molinera. 

 

ANEXOS 11. EVIDENCIAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 13. Mesas de trabajo. 
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Ilustración 14. Mesas de Trabajo. 


